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Ozet

Turizm sektoriinde her ne kadar miisteri memnuniyeti isletmeler i¢in Onemli bir unsur olsa da,
maliyetleri azaltma, karlilif1 daha c¢ok arttirma bir isletmenin vazgegilmez hedeflerinden bazilaridir. Bu
nedenle isletmeler, dig kaynaklardan yararlanma (outsourcing) olarak adlandirilan yontemle, konularinda
uzmanlagmis firmalara otellerindeki bazi departmanlari devrederek istihdamin ve maliyetlerin artmasini
engellemeye calismislardir. Arastirma genel tarama modeline gore yiiriitiilmiistiir. Veri toplama araci olarak
rekreasyona yonelik olarak arastirmaci tarafindan gelistirilen bir “hizmet kalitesi 6l¢egi” kullanilmistir. Genis
bir literatiir tarama ve cesitli hizmet sektorlerine yonelik gelistirilmis hizmet kalitesi 6lcekleri incelendikten
sonra olusturulan dlgek; uzman goriisleri ve 40 drnek iizerinde 6n uygulama sonucunda, 29 maddeden olusan
son halini almustir. Olgek, ic ve dis kaynak kullanan isletmelerdeki miisterilere 150’ser adet olmak iizere
toplam 300 adet rasgele dagitilmis, bunlardan 285’1 (% 95) kullanilabilir bulunmustur. Elde edilen bilgilerin
veri analizinde SPSS 15.0 bilgisayar programi kullamilmistir. Olgegin gecerligi igin faktor analizi, giivenirligi
icin ise Cronbach Alfa katsayist uygulamasi yapilmistir. Ayrica gruplararasi farkliligi tespit etmek igin
bagimsiz grup t-testi ile tek yonlii varyans (One-Way ANOVA) analizi kullanilmistir. Tesislerdeki hizmet
kalitesi 3 farkli boyutta incelenmistir. Bunlar; personel oOzellikleri, program ozellikleri, cevre ve
ekipmanlardir. Insan kaynaklarinin sunmus olduklar1 hizmet Kkalitesi, kalite boyutlar1 agisindan
degerlendirildiginde her ii¢ boyutta anlamli farklilik bulunmugtur. Her ii¢ boyutta en yiiksek hizmet kalitesi i¢
kaynaklara aittir. I¢ kaynaklarin en yiiksek kalite boyutu “personel ozellikleri” dir (X=4.45). Daha sonra
“program ozellikleri” (X=4.43) ile “cevre ve ekipmanlar” (X=4.29) gelmektedir. Arastirmanin sonucunda i¢
kaynak kullanan tesislerde etkinliklere katilan turistler dis kaynak kullanan tesislerde etkinliklere katilan
turistlere gore bu ii¢ boyutta hizmet kalitesini daha yiiksek olarak algilamiglardir. Turistik bir tesiste miisteri
ile dogrudan iletisime gecen departmanlarda i¢ kaynak kullanimi dnerilmistir.

Anahtar Kelimeler: disg kaynak, animasyon, hizmet kalitesi
Summary

Although customer satisfaction is important for the businesses in the tourism industry, increasing profits
and reducing costs are among their indispensable aims. Therefore businesses in the tourism industry have
tried to prevent employment and related costs to increase further by utilising outsourcing for some of their
departments. The survey is conducted in accordance with the general screening method. A “service quality
scale” which had been developed by the researcher for recreational activities was used as a data collection
tool. The scale which was developed after a vast literature had been scanned and service quality scales of
various service industries had been evaluated reached its final version of 29 items based on the opinions of
experts and a preliminary trial on 40 test objects. 300 scales were randomly distributed to the customers (150)
of businesses using outsourcing and to the customers (150) of those which did not; 285 of these 300 (95%)
were found to be suitable to be used for this study. The computer programme SPSS 15.0 was used to analyse
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the obtained data. Factor analysis was used to verify the scale; and Cronbach’s alpha coefficient was used to
establish the reliability of the scale. Furthermore, to detect the difference between groups the one-way anova
analysis was used with group t-test. The service quality in premises was analysed in 3 different dimensions.
These are personnel qualifications, programme features, environment and equipment. When the service
quality offered by the human resources was evaluated in terms of the above three quality aspects, significant
differences were found. In all those three quality aspects, the highest service quality came from the internal
sources of a business. The highest  quality aspect of internal sources was “personnel qualifications
(X=4.45). Next came the “programme features” (X=4.43) and “environment and equipment” (X=4.29). The
study showed that the tourists staying in premises using internal sources perceived the quality of service in
these three aspects to be higher than those who stayed in premises using outsourcing. Internal resources were
recommended to be used in departments which are in direct contact with the customers.

Keywords: outsourcing, dis kaynak, animation, service quality
Giris

Turizm Bakanligina gore (50) animasyon; seyahat eden ve konaklama tesislerinde
kalan miisterilerin hosca vakit gecirmesini saglamak amaciyla yapilan tiim etkinliklere
animasyon denmektedir. Animasyon hizmetleri animatérler tarafindan sunulur. Konaklama
tesislerinde, konuklarin zamanlarin1 saglikli ve eglenceli bi¢cimde gecirmelerini saglamak
icin yapilan acik ve kapali alan spor etkinliklerini yiiriitme bilgi ve becerisine sahip

nitelikteki kisilere spor animatorii denir (Yurtsever,2004).

Hizmetin en bilinen tanimi1 bir gruptan digerine sunulan herhangi bir seyin sahipligi ile
sonu¢lanmayan, bir faaliyet ya da faydadir. Hizmet iiretimi fiziksel bir iiriine bagl olabilir
ya da olmayabilir (Aslan ve ark.,2006). Verilen hizmet seviyesinin miisteri beklentileri ile

ne kadar iy1 eslestiginin Ol¢iisii hizmet kalitesidir.

Dis Kaynaklardan Yararlanma (DKY), organizasyon disindaki isletmeler ile ortaklasa
caligarak maliyetleri diisiirme, verimliligi artirma, miisteri tatminini saglama, yeni iligkiler
kurarak ya da gelistirerek faaliyette bulunma ve sonu¢ olarak asgari Olclide emek ve
maliyet azami Olciide is yapabilmeyi ifade eder. Bu kapsamda “DKY, isletmenin temel
yeteneklerinden olmayan faaliyetleri konusunda uzman ve etkili bir hizmet saglayiciya
devretmesi” ya da “isletmelerin belli ticari fonksiyonlarimi isletme disindan bir gruba
devretmesi” seklinde tanimlanmaktadir (Tiirksoy,2005). Bu arastirmada isletmenin hizmet
faaliyetlerini, biinyesinde bulundurdugu insan kaynaklar1 vasitasi ile gerceklestirmesi i¢

kaynaklardan yararlanma olarak ifade edilmistir.

Dis kaynak kullaniminin giin gectikce popiilerligini arttirdigi ve isletmelerce
onemsendigi kolaylikla sdylenebilir. Giiniimiizde bir¢ok isletme esas faaliyetleri disindaki
faaliyetler konusunda dis kaynak kullanimina gitmektedir. Ortaya c¢ikan bu akim

dogrultusunda otel isletmelerinin de dis kaynak kullaniminin avantajlarindan yararlanmak
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icin bu yola basvurdugu gozlemlenmektedir. Ancak dis kaynak kullanimi
gerceklestirilirken bazi hususlar géz ardi edilmemeli sagladig1 avantajlar kadar getirdigi
dezavantajlarda incelenmeli ve dogru bir analiz yapilarak dis kaynak kullanimina karar

verilmelidir (Oncii ve Iskin, 2009).
Kuramsal Cerceve

Giintimiizde mallarin ¢esitliligindeki artisin  yaninda, hizmetlerde de biiyiik bir
cesitlenme goriilmektedir. Hem hizmetlerin ¢esitlenmesi hem de isletmelerin sayisindaki
artis, rekabeti arttirmakta ve hizmet isletmelerini hizmetlerin sunumunda digerlerinden
farkli olmaya itmektedir. Bir isletmenin rekabet avantaji kazanacagi en belirgin yol,
rakiplerden daha nitelikli hizmet liretmek ya da bagka bir ifadeyle, tiiketici beklentilerine
cevap verebilmektir (Altan ve ark., 2003).

Hizmetlerin mallardan farkli olarak, soyut, degisken, stoklanamaz ve ayrilmaz olusu,
hizmet kalitesi Ol¢iimlerini giiclestirmektedir. Fakat bir hizmet isletmesi, tiiketici
tarafindan nasil degerlendirildigini bilmezse, bu degerlendirmeleri istedigi yerde nasil
kullanabilecegini de bilemez. Dolayisiyla, hizmet kalitesi Olciilmek zorundadir. Nitekim
tilketicilerin hizmetleri tercihlerinde kaliteye verilen onemin tespiti, hem treticilerin hem
de arastirmacilarin bu konu {iizerinde yogunlagsmalarina yol agmistir. Bu sebeple 1980’1
yollardan itibaren hizmet kalitesi ve ol¢iimii ile ilgili ¢aligmalara cok rastlanmaktadir
(Altan ve ark., 2003). Ornegin, Gencer ve ark. (2008) “Kayak Merkezlerindeki Spor
Turistlerinin Hizmet Kalitesi Algilarin1 Etkileyen Degiskenler” isimli calismalarinda, spor
turistlerinin hizmet kalite algilarini spor animatorii-egitmeni, kullanilan malzeme ve alan,
otel ve calisanlari, ortam, eglenceden olusan 5 farkli boliimde incelemislerdir. Yine
Kouthouris ve Alexandris (2005) “Spor Turizmi Endiistrisinde Hizmet Kalitesi, Miisteri
Memnuniyetini ve Davranissal Niyeti Onceden Tahmin Edebilir mi? Acik Alan
Uygulamalarinda SERVQUAL Modeli” isimli c¢alismalarinda kano, orienteering ve
okculuk etkinliklerine katilan 287 katilimciya, etkinlik ©oncesi beklentileri ile sonrasi
arasindaki algilarini SERVQUAL Hizmet Kalitesi Olgegi ile uygulamuslardir. Bunun
disinda  Tiirksoy (2005) “Otel Isletmelerinde Dis Kaynaklardan Yararlanma
(Outsourcing)”, isimli calismasiyla dis kaynaklardan yararlanma konusunda uygulama

alanlarinin belirlenmesini amaglamistir.

Giintimiiz isletmeleri, insan kaynaklarinin, en degerli ve Onemli sermayeleri

oldugunun farkindadirlar. Isletmeler agisindan, nitelikli insan kaynaklarinmn temini,
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isletmede uygun islerde istihdam edilmeleri ve isletmeye bagliliklarinin fonksiyonel olarak
saglanmasi, iyi organize olmus bir insan kaynaklar1 yonetimini gerekli kilmaktadir. Insan
kaynaklar1 yOnetimi diizenlemelerinin 6nemi tam da bu noktada, isletmelerde deger
olusturabilen ve katki saglayabilen calisanlara gerek duyulmasinda kaynaklanmaktadir

(Bek, 2002).

Giinlimiizde tiim sektorlerde artan rekabet ve gelisme hizina paralel olarak,
isletmelerin artan miisteri talep ve beklentilerini karsilama ve bunun sonucunda da onlarin
memnuniyetlerini saglama cabalarindaki yeni arayislari, isletmeleri gerceklestirdikleri
faaliyetlerde, yeni yonetim stratejilerine yoneltmektedir. Giiniimiizde faaliyet alam1 ne
olursa olsun, isletmelerin bir yOnetim stratejisi olarak ilgi gosterdikleri dis kaynak
kullanim1 da, bu stratejilerden biridir. Dig Kaynaklardan Yararlanma (DKY), organizasyon
disindaki isletmeler ile ortaklasa ¢alisarak maliyetleri diisiirme, verimliligi artirma, miisteri
tatminini saglama, yeni iliskiler kurarak ya da gelistirerek faaliyette bulunma ve sonug
olarak asgari Ol¢iide emek ve maliyet azami Ol¢iide is yapabilmeyi ifade eder. DKY,
“isletmenin temel yeteneklerinden olmayan faaliyetleri konusunda uzman ve etkili bir
hizmet saglayiciya devretmesi” ya da “isletmelerin belli ticari fonksiyonlarini isletme
disindan bir gruba devretmesi” seklinde tamimlanmaktadir (Elbeyi, 2007). Otel
isletmelerinde ilaglama, animasyon aktivitelerinin diizenlenmesi, makine ve techizatin
bakim onariminin yapilmasi, rutin muhasebe islemlerinin yiiriitiilmesi ve giivenligin
saglanmasinda dis kaynaklardan yararlanma yoluna gidilmektedir. Bu faaliyetlerin rutin,
onceden tanimlanabilir ve kolayca saglanabilir olmasi, diisiik maliyetle kaliteli bicimde
isletme disindan saglanabilmesi DKY yaklasiminin otellerde uygulanabilmesine neden

olmaktadir (Tiirksoy, 2005., Rodrigez, 2005).

Giiniimiizde mallarin ¢esitliligindeki artisin  yaninda, hizmetlerde de biiyiikk bir
cesitlenme goriilmektedir. Hem hizmetlerin ¢esitlenmesi hem de isletmelerin sayisindaki
artis, rekabeti arttirmakta ve hizmet isletmelerini hizmet sunusunda farkli olmaya
itmektedir. Bir isletmenin rekabet avantaji kazanacag en gecerli yol, rakiplerden daha
kaliteli hizmet iiretmek ya da bagka bir ifadeyle, tiiketici beklentilerine cevap verebilmektir
(Altan ve ark., 2003). Hizmetlerin mallardan farkli olarak, soyut, degisken, stoklanamaz ve

ayrilmaz olusu, hizmet kalitesi 6lctimlerini giiclestirmektedir (Parasuraman ve ark., 1985).

Kuskusuz, miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi gibi iki kavram birbirleriyle

iligkilidir. Bununla beraber, bu iki kavram arasindaki iliskiler acik degildir. Bazilari,
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miisteri memnuniyetinin hizmet kalitesinin algilanmasini esas aldigina inanirken digerleri
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini etkiledigine inanirlar. Ayrica, bu iki kavram
arasindaki iligkiler ve bu iki kavramin satin alma davraniglarina etkisi biiylik Olciide
aciklanamamig bulunmaktadir. Memnuniyetin, miisterinin hizmet kalitesi algilamalarini
tekrar gozden gecirecegine yardim edecegi akla uygun bir aciklamadir. Bu yaklasimin
mantig1 asagidaki bicimde aciklanmaktadir Bir firma ile ilgili hizmet kalitesi algilamalari,
miisterinin daha onceden bir deneyimi yoksa miisterinin beklentilerine dayanir (Tiirksoy,

2005).

Hizmet kalitesi ve miisteri tatminini degerlendirmek icin, bir¢ok Ol¢iim teknigi
bulunmaktadir. Hizmet kalitesi Ol¢timiindeki oncii teknik, Parasuraman ve arkadagslarinin
1985 yilindaki caligmalarina dayanarak olusturduklart ve yillar icinde bir takim
degisiklikler yaptiklar1 SERVQUAL 6l¢egidir. Hizmet kalitesinin ancak miisteri tarafindan
belirlenebilecegi fikrine dayanarak, hizmetin miisteri beklentilerini karsilamasi ya da

gecmesi durumunda, kaliteli olarak algilanacagini belirtilmistir (Rodrigez ve ark., 2005).

Hizmet kalitesinin on boyutu ve bunlarin tamimlanmalari, SERVQUAL ©6l¢egi icin
kullanilacak maddelerin temelini olusturmustur. Bu boyutlarin cesitli 6zelliklerini temsil
eden, doksan yedi madde olusturulmustur. Kavramsallastirilmasindan bu yana,
SERVQUAL o6lgegi farkli endiistrilerde bircok ¢alismada kullanilmistir. Artan popiilaritesi
ve genis kullanim alanlarina karsin, SERVQUAL o6l¢egi bir takim elestirilere de maruz
kalmistir (Buttle, 1996). Bu elestirilerden en 6nemli ve ¢coziime kavusmamis olanlar ise,
beklentileri kavramsallastirma bi¢imi (Rodrigez ve ark., 2005), fark degerlerini almasi
(Babakus ve Boller, 1992) ve aym boyutlara ulasamamasi ile ilgilidir (Caruana ve ark.,
2000). Bu ii¢ ana konu, SERVQUAL 0lgeginin zaman i¢inde degistirilmesine ve yeni
formatlarinin da ortaya konmasmma neden olmustur (Parasuraman ve ark., 1994,

Robinson,1999).

Hizmet  kalitesinin ~ miisteri  algilamalarindan  beklentilerin ~ c¢ikartilarak
kavramsallastirilmasinin  gecerliligi, beklentilerin tanimlanmasindaki giicliikten dolayi,
sorunlu oldugu Teas (1993) tarafindan belirtilmektedir. Konu, Parasuraman ve
arkadaslarinin (1991), orijinal SERVQUAL o6lceginin beklenti ifadelerini, yliksek beklenti
degerlerinden dolayi, degistirmeleriyle daha da karmasik bir hal almistir. Beklenti
ifadelerinde yapilan degisiklikler bir 6rnek icin soyledir. “Seyahat acenteleri bir hizmeti

belirli bir zamanda yapmaya s6z vermislerse, sozlerini yerine getirmelidirler” ifadesi
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“Ustiin seyahat acenteleri bir hizmeti belirli bir zamanda yapmaya séz vermislerse,
sOzlerini yerine getirirler” ifadesiyle degistirilmistir. Bu degisikligin ise, Kkaliteyi,
gereksinimlere uygunluktan daha cok istiinlik ile bagdastirdigi, miitevazt hizmet
isletmelerini goz Oniine almadigina (Robinson,1999) ve beklenti degerlerini amagladig
gibi diisiremedigine dair (Smith 1995), elestirilerin yapildigi da bilinmektedir. Ayrica
Kouthouris ve Alexandris’de animasyonun hizmet kalitesini 6lcmede SERVQUAL hizmet

kalitesi Olcegini yetersiz bulmuslardir ( Kim ve Kim, 1995).

Sektorlerin - miisterilerine sunduklar1 hizmet kalitesinin Onemi giin gectikge
artmaktadir. Miisteriler artik daha kaliteli hizmet sunan organizasyonlara yonelmektedirler.
Buna baglh olarak organizasyonlar da tercih edilir hale gelmek i¢in miisterilerine daha
kaliteli hizmet sunmak ic¢in rekabet halindedirler. Dolayisiyla, hizmet sektorleri sunmus
olduklar1 hizmet kalitesinin diizeyini belirleyebilmek icin ‘hizmet kalitesi’ni etkin bir
sekilde ol¢gmelidirler. Bu arastirmada, agik alan rekreasyon aktiviteleri sunan dort yildiz ve
tizeri turistik tesislerin sunmus olduklar1 hizmet kalitesinin miisteriler tarafindan nasil
degerlendirildigi ortaya konmaya calisilmistir. Ulkemizde yeni gelismekte olan rekreasyon
hizmetleri alaninda yapilan caligmalarin olduk¢ca az sayida olmasi caligmayr Onemli
kilmaktadir. Arastirma; Mugla ilinde bulunan dort yildiz ve iizeri turistik isletmeler ile,
rekreasyon aktivitelerine yonelik olarak gelistirilen hizmet kalitesi olcegi 29 maddesi ile

sinirlandirilmigtir. Calismanin Hipotezleri asagidaki sekildedir:
H;. i¢c kaynak kullanan turistik isletmelerin hizmet kalitesi daha yiiksektir

Ho. I¢c kaynak ile dis kaynak kullanan turistik isletmelerdeki hizmet kalitesi miisteri

uyruklarina gore farklilasmamaktadir.
Materyal ve Metod

Bu arastirma 2009 yilinda Mugla Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Rekreasyon Ana Bilim Dali'nda Ozgiir Ceylan tarafindan tamamlanan ve
danmismanhigint Yrd. Dog. Dr. Ali Tekin ve Yrd. Do¢. Dr. S. Murat Yildiz’in yaptigi

yiiksek lisans tezinden iiretilmistir.
Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Mugla ilinde animasyon hizmeti sunan dort yildiz ve iizeri 9 turistik isletme (6 otel, 3
tatil koyii) arastirma evrenini, bu hizmetlerden yararlanan 285 miisteri ise Orneklemi

olusturmaktadir. Bu miisterilerden 141’1 (% 49.5) i¢ kaynak kullanan isletmelerden, 144’
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(% 50.5) ise dis kaynak kullanan isletmelerden hizmet alanlar olmak iizere 2 gruptan

olusmustur.

Ic kaynak ve dis kaynak kullanan isletmelerdeki miisterilere 150’ser olmak iizere
toplam 300 adet Olcek rastgele dagitilmig, bunlardan 292°si geri donmiis ve 285’1 (%95)
kullanilabilir bulunmustur. Bu say1 arastirmanin gergeklestirilebilmesi icin yeterli

bulunmustur.
Arastirmanin Modeli ve Veri Toplama Araci

Arastirma genel tarama modeline (Karasar,1998) gore yiiriitiilmiistiir. Bu modele gore
yiriitiilen arastirmada veri toplama araci olarak, rekreasyon aktivitelerine yonelik bir
“hizmet kalitesi olcegi” (EK 1) kullanilmistir. Bu 6lgek, genis bir literatiir taramast ve
cesitli hizmet sektorlerine yonelik gelistirilmis hizmet kalitesi Olgekleri incelenerek
olusturulmustur. Olusturulan bu 6lcek once alan uzmanlarinca incelettirilmis, daha sonra
40 6rnek iizerinde 6n uygulamasi yapilmistir. On uygulama sonucunda gelen déniitler ile
gerekli diizeltmeler yapilmis ve Olcege son sekli verilmistir. Bes dereceli [“hig
katilmiyorum”, “katilmiyorum”, “kararsizzm”, ‘“katiliyorum”, “tamamen katiliyorum”

gosterecek sekilde] Likert tarzi ile tasarlanan bu 6lgek 29 maddeden olusmustur.
Varsayimlar ve Simirhliklar

Aragtirma dort yildiz ve iizeri turistik isletmeler ile sinirlandirilmustir. Olcek icerisinde
yer alan maddelerin animasyona yonelik hizmetlerin kalitesini Olctiigli, ayrica
katilimcilarin 6lcek ifadelerine dogru ve samimi sekilde cevap vererek i¢cinde bulunduklari

ortami degerlendirebildikleri varsayilmistir.
Istatistiki Analiz ve Degerlendirme

Olgegin gecerligi icin faktor analizi, giivenirligi icin ise Cronbach Alfa katsayisi
uygulamast yapilmistir. Faktor analizinde Varimax Metodu kullanilmis ve faktor yiikleri
0.40’tan yukar1 olan maddeler kabul edilmistir (Akgiil ve Cevik, 2003). Ayrica gruplar
arast farkliligr tespit etmek icin bagimsiz grup t testi ile tek boyutlu varyans (One-Way

ANOVA) analizi kullanilmistir.

Aritmetik ortalamalara gore degerlendirmeler asagidaki puan araliklarina gore
yaptlmistir: 1.00- 1.79 Cok zayif diizey; 1.80-2.59 Zayif diizey; 2.60- 3.39 Orta diizey;
3.40-4.19 lyi diizey; 4.20-5.00 Cok iyi diizey.
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Bulgular

Bu boliimde katilimcilara uygulanan 6l¢iim aracindan elde edilen bulgulara ait tablolar

sunulmustur.

Tablo 1. Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Degiskenler f Yo
Erkek 180 63.2
Cinsiyet Kadin 105 36.8
Toplam 285 100
17 ve alt1 22 7.7
18-25 56 19.6
26-33 86 30.2
Yas 34-41 87 30.5
42-49 31 10.9
50 ve lizeri 3 1.1
Toplam 285 100
[Ikogretim 8 2.8
Egitim Diizeyi Lise oL L 31
Universite 186 65.3
Toplam 285 100
Tiirk 84 29.5
Ingiliz 106 37.2
Alman 75 26.3
Uyruk Fransiz 12 4.2
Diger 8 2.8
Toplam 285 100
800 $ ve alts 18 6.3
801-1200 $ 79 27.7
Tatil i¢in ayrilan biitce 1201- 1600 $ 135 474
1601 $ ve iistii 53 18.6
Toplam 285 100
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Tablo 2. Faktor Analizi ve Giivenirlik Katsayis1 Bulgular:

S = ®
3 EHRHEE
= LS| SE|<]
Maddeler S 5 S
3 |Aktiviteler iyi organize edilmektedir 3,68 | 1,90 75
24 JAnimator giiler yiizlidiir 3,76 | 1,00 74
19 |Animator diizgiin ve temiz goriiniigliidiir 3,63 1,09 71
21 JAnimator isini severek yapmaktadir 3,66 | 1,08 .68
8 JAnimator meslek ahlakina sahiptir 3,43 1,20 .65
16 [Animator aktivite zamani verimli kullanilmaktadir 3,66 1,09 .62
7 |Animator katilimeilar ile iyi iletigim kurmaktadir 3,66 1,31 .61
22 JAnimator katilimcilara bireysel ilgi/dikkat gostermektedir |3,62 | 1,07 .60
13 |Animator aktivitelerle ilgili agiklayic bilgi vermektedir 3,73 | 1,07 .53
26 |Animator sabirlidir 3,74 1,00 53
18 |Animator bilgili ve beceriklidir 3,72 1,01 52
25 |Animator kibardir 3,75 0,97 .50
11 |Aktiviteler icin secilen alanlar temizdir 3,67 1,03 77
10 |Aktiviteler icin secilen alanlar dogaldir 3,60 | 1,17 72
28 |Aktivitelerde kullanilan ekipmanlar yeterli sayidadir 3,78 10,86 .62
9 |Aktiviteler i¢cin uygun alanlar se¢ilmektedir 3,57 |1,3l1 .61
12 Alanle.ur. aktiyitelerin rahatlikla yapilabilecegi 3.68 101 59
eterliliktedir
29 Akt'iviteler igin miigteri giivenligine uygun ekipmanlar 3.89 |0.83 53
secilmektedir
20 JAktivite alanlarinda hijyene 6nem verilmektedir 3,82 | 1,05 .52
27 |Aktivitelerde modern ekipmanlar kullanilmaktadir 3,78 0,89 Sl
4 |Aktiviteler i¢in giivenli alanlar secilmektedir 3,67 1,00 48
Aktivitelerinde yer alan gruplarin sayilari, aktivitelerin
15 rahatca yapllabiilmesini fianikh kllni]aktadlr 3,64 1099 74
2 |Aktiviteler egiticidir 3,66 | 1,01 .65
14 A}(tivitele.rin kurallar1 katilimcilarin uygulayabilecegi 3.66 | 1.03 63
diizeydedir
1 |Aktiviteler igerik olarak zengindir 3,75 1,06 .60
17 |Aktiviteler eglendiricidir 3,66 1,04 58
23 JAktivitelerde yeterli giivenlik tedbirleri alinmaktadir 3,51 10,82 51
6 Aktiviteller il(?. ilgilli aciklayict bilgiler uygun iletisim 3.60 | 1.16 51
araclari ile miisterilere ulagtirilmaktadir
5 |Aktiviteler katilimcilar i¢in uygun vakitlerdedir 3,78 10,97 .49
X 13,68 - 3,66 |[3,71 3,65
SS| - 0,76 0,85 0,78 [0,75
Aciklanan Varyansin Yiizdesi 61.8 [58.55 |55.8
Cronbach Alfa 943 910 .885
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Tablo 3. Turistik Isletmelerde Rekreatif Hizmet Sunan insan Kaynaklarmm Kalite Boyutlari

Acisindan Karsilastirilmasi

Kalite Boyutlari Gruplar S X SS t P

I¢ kaynak 141 | 445 29
Personel Ozellikleri 38.155 .000*

Dis kaynak 144 2891 .39

I¢ kaynak 141 443 | 34
Program Ozellikleri 34.720 .000*
Di1s kaynak 144 3.01 .34

I¢ kaynak 141 | 429 | .44
Cevre ve Ekipmanlar 25.726 .000*
Dis kaynak 144 3.02 | .38

*P<0.01

Faktor analizi sonucunda maddelerin ii¢ boyutta toplandig1 ve faktor yiiklerinin .49 ile
77 arasinda degistigi goriilmektedir. Maddelerin igerdigi ifadeler cercevesinde birinci
boyuta “personel 6zellikleri”, ikinci boyuta “program 6zellikleri” {iciincii boyuta ise “cevre

ve ekipmanlar” ad1 verilmistir.

Aciklanan varyansin yiizdesi birinci boyutta 61.818, ikinci boyutta 58.812, iiciincii
boyutta ise 55.881’tir. Bu degerler analiz acisindan kabul edilebilir seviyededir. Faktor
analizinin anlamlilig1 icin kullanilan Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6l¢iim sonucu 968 olarak
bulunmus (2=6027, df=406, p=0.000) ve bunun da faktdr analizinin uygulanabilirligi
acisindan mitkemmel oldugu anlasilmaktadir. Cronbach Alfa katsayilar1 ise birinci boyutta
.943, ikinci boyutta .910, iicilincii boyutta .885’tir. Alfa katsayisinin 0.80 < a < 1.00 aralig1
yiiksek derecede giivenilir olarak ifade edilmektedir (Akgiil, Cevik, 2003). Dolayisiyla her
tic boyutun aldig1 degerler, i¢ tutarlilik diizeyinin yiiksek derecede giivenilir oldugunu
gostermektedir. Tiim bu degerler Olcegin giiclii bir yapiya sahip oldugunun birer

gostergesidir (Tablo 3).

Yukaridaki degerler goz oniine alindiginda, rekreatif hizmetlere yonelik gelistirilen bu

Olctim araci gecerli ve giivenilir oldugu sdylenebilir.
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Insan kaynaklarmin sunmus olduklari hizmet kalitesi, kalite boyutlari acisindan
degerlendirildiginde her ii¢ boyutta p<0.01 diizeyinde anlamli farklilik bulunmustur. Her
iic boyutta en yiiksek hizmet kalitesi i¢ kaynaklara aittir. I¢ kaynaklarin en yiiksek kalite
boyutu “personel ozellikleri’dir (X=4.45). Daha sonra “program ozellikleri” (X=4.43) ile
“cevre ve ekipmanlar” (X=4.29) gelmektedir.

Aritmetik ortalamalar iizerinde yapilan degerlendirmelerde; i¢c kaynak kullanan
isletmelerin kalite boyutlar1 miisterileri tarafindan “cok iyi diizey”’de algilanirken, dig
kaynak kullanan isletmelerin kalite boyutlar1 miisterileri tarafindan “orta diizey’de

algilandig goriilmektedir.

Tablo 4. Turistik Isletmelerde Rekreatif Hizmetler Sunan insan Kaynaklarimin Karsilastiriimasi

Gruplar S X SS t p

I¢ kaynak 141 | 440 .30
Rekreatif Hizmet Kalitesi 46.355 .000*
Di1s kaynak 1441 297 | .21

*P<0.01

Rekreatif hizmetler genel olarak incelendiginde i¢ kaynak ile dis kaynak kullanan
turistik isletmelerin sunmus olduklar1 hizmet kalitesi arasinda p<0.01 diizeyinde anlamli
farklilik bulunmustur. Miisteri algilamalarina gore, i¢ kaynak kullanan turistik isletmelerin
hizmet kalitesi (X=4.40) dis kaynak kullanan turistik isletmelerin hizmet kalitesine

(X=2.97) gore daha yiiksektir.

Aritmetik ortalamalar iizerinde yapilan degerlendirmelerde; i¢c kaynak kullanan
isletmelerin rekreatif hizmetleri miisterileri tarafindan “cok iyi diizey”de algilanirken, dis
kaynak kullanan isletmelerin rekreatif hizmetleri miisterileri tarafindan “orta diizey’de

algilandig goriilmektedir.
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Tablo 5. i¢ Kaynak ile Dis Kaynak Kullanan Turistik isletmelerdeki Hizmet Kalitesinin Miisteri

Uyruklarma Gore Karsilastirilmasi

i¢ Kaynak Dis Kaynak

Degigim

gisim | Kareler ss Kareler F p [Kareler ss Kareler F b
Kaynagi | Toplami Ortalamasi Toplami Ortalamasi
Gruplar .035 1 .035 381 538 .001 1 .001 019 .889
Arasi
Grupici | 12.827 139 .092 6.470 142 .046
Toplam | 12.862 140 6.471 143

Tablo 5°de, hem i¢ hem de dis kaynak kullanan turistik isletmelerdeki rekreatif
hizmetlerin miisteri uyruklarina gore farklilasmadigi goriilmektedir (p>0.05). Buna gore

miisteri algilamalarinin homojen bir yap1 gosterdigi sdylenebilir.

Tartisma ve Sonuc¢

SERVQUAL ©6lgeginin hizmet sektoriinde yaygin kullanimi ve popiilerligine ragmen,
cesitli elestirilere de maruz kalmistir (Buttle, 1996). Ornegin SERVQUAL, spor hizmetleri
acisindan  degerlendirildiginde bazi1 boyutlar eksik kalmaktadir. Ozellikle spor
hizmetlerinde “program” boyutu SERVQUAL boyutlar1 icerisinde yer almamaktadir
(Costa ve ark., 2004). Yaptigimiz arastirmada gelistirilen hizmet kalitesi Olceginin
“personel oOzellikleri” boyutu SERVQUAL ile ortiisiirken, “program” boyutu ise
ortismemektedir. Bu durum calismamizda gelistirilen hizmet kalitesi 6lgeginin
SERVQUAL 6lceginden farkliligini ortaya koymaktadir. Ayrica, calismamizdaki “cevre ve
ekipmanlar” boyutu, rekreasyon hizmetlerine yonelik olarak Kim ve Kim (1995) tarafindan
yapilmis calisma ile de ortiismektedir. Ozetle, arastirmamizda rekreasyon aktivitelerine
yonelik gelistirilen “hizmet kalitesi Olcegi’nin giiglii faktor yapisi ve yiiksek giivenirlik

katsayisina sahip olmasi bu 6l¢iim aracinin gegerli ve giivenilir oldugu gostermektedir.

Turistik isletmelerdeki insan kaynaklarinin sunmus olduklar1 hizmet kalitesi, kalite
boyutlar1 agisindan degerlendirildiginde her ii¢ boyutta p<0.01 diizeyinde anlaml farklilik
bulunmustur. Her ii¢ boyutta en yiiksek hizmet kalitesinin i¢ kaynak kullanan tesislere ait
oldugu anlasilmistir. Dolayisiyla bu sonug birinci hipotezimizi dogrulamistir. i¢ kaynak
kullanan tesislerde en yiiksek kalite boyutu “personel o©zellikleri” olarak karsimiza

cikmistir (X=4.45). Daha sonra sirast ile “program ozellikleri” (X=4.43) ile “cevre ve

27




ekipmanlar” (X=4.29) gelmistir. Bu sonug¢ bize ag¢ik alan rekreasyon etkinliklerine katilan

turistlerin en cok memnun oldugu 6zellikler arasinda “personel”in, “program”, “cevre ve

ekipmanlar”’a gore daha on planda oldugunu gostermektedir.

Ko ve Pastore (2005) yapmis olduklar1 arastirmalarinda rekreasyonel sporlarda
calisanlarin  tutum, davranis ve deneyimlerinin, miisterilerin hizmet Kkalitesi
degerlendirmeleri iizerinde etkili oldugunu belirtmislerdir. Bu arastirma, 6ncelikle nitelikli
personel kullaniminin hizmet kalitesi iizerinde ne derece etkili oldugunu vurgulamaktadir.
Turistik bir isletmenin nitelikli personele sahip olmasi, rekreasyon aktivite programlari ile
cevre ve ekipman secimine yansiyacaktir. Dolayisiyla bu durum, personelin Oncelikle

nitelikli olmasin1 gerekli kilmaktadir.

Rodrigez ve Robaina’a (2005) gore rekreasyon etkinliklerine yonelik olusturulan
programlarda i¢ kaynaklardan yararlanan tesisler daha ¢cok miisteri memnuniyetine yonelik
programlar iizerinde yogunlasirken, dis kaynaklardan yararlan (DKY) tesislerin anlagmis
oldugu sirketler, maliyetlerini daha da diisiiriip kar oranlarimi arttirmak i¢in daha basit
programlar1 tercih edebilirler. Boylelikle anlagsmada kendisinden sunulmasi istenen
programi ve hizmeti sunuyor gibi goriiniir ancak uygulamada bu program ozellikleri

miisterileri tatmin etmeyebilir.

Oncelikle miisteri giivenligini 6n planda tutan tesis, alan ve ekipmanlarin segimi
etkinligin giivenli ve eglenceli bir seklide uygulanmasina firsat saglayacak altyapiy1
saglamast acisindan ¢ok o©nemlidir. Ko ve Pastore (2005) miisterilerin hizmeti
degerlendirme siirecinde gozle goriilebilir fiziksel varliklarim Onemli yer tuttugunu
belirtmektedir. Ornegin tesisteki yapay duvar tirmamisi icin kullanilan tirmanis ipinin
eskimesine ragmen kullanilmaya devam edilmesi, etkinlige katilan miisterinin can
giivenligini tehdit edecek bir duruma girmesine neden olabilir. Dis kaynak kullanmak
isteyen tesisler kendilerine basvuran firmalar ile bir sozlesme imzalamaktadir. Eger
sOzlesmeyi yapan turistik tesis etkinliklerde kullanilan ekipman ve Ozelliklerini yada
etkinligin yapilmas1 i¢i en uygun c¢evre hakkinda temel bir bilgiye sahip degilse, ve
anlasmada ekipmanlar hakkinda 6zel bir yiikiimliilik bulunmuyorsa hizmeti sunan taseron
sirket bu durumdan yararlanarak eski ve giivenli olmayan ekipmanlar1 etkinliklerde

kullanmay1 deneyebilir.
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Arastirmamizda rekreatif etkinliklere yonelik hizmet kalitesi genel olarak
incelendiginde; i¢ kaynak kullanan isletmelerdeki hizmet kalitesine yoOnelik miisteri
algilamalar1 (X=4.40), dis kaynak kullanan isletmelerdeki miisteri algilamalarina (X=2.97)
gore daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Turistik isletmelerin sunmus olduklar1 hizmetlerde
kaliteyi yakalamasi ile, sonraki siirecte miisteriyi tekrar kendine cekebilecek, yeni
miisteriler kazanma sansim yiikseltebilecektir. Ciinkii kalite ile tiiketicilerin satin alma
kararlar1 arasinda pozitif bir iliski vardir (Marangoz, 2006). Elbeyi’'ne (2007) gore kalite ve
fiyat, giliniimiizde tiiketicilerin satin alma kararlarim1 etkileyen ©Onemli parametreler
arasindadir. Ote yandan agizdan agza iletisim ile yeni miisterilerin kazanilmasi
gerceklesebilmektedir (Gronroos, 1984). Yani, hizmetten memnun kalan bir miisteri, bu
memnuniyetini etrafindaki insanlara da yaymakta, diger insanlar da bundan olumlu yonde

etkilenmektedir.

DKY her ne kadar maliyeti diisiirme, finansman kaynaklarinda artis meydan getirme,
istihdam yiikiinii ortadan kaldirma gibi avantajlar1 bulunsa da, bir turistik tesisin dogrudan
miisteriyle diyalogu gerektiren boliimlerinde telafisi miimkiin olmayacak biiylik zararlar
vermesi de muhtemeldir. Tiirksoy’a (2005) gore turistik tesislerde sunulan hizmetler
miisteriler tarafindan bir biitiin olarak algilanir. Bu nedenle DKY yoluyla tesis disindan
temin edilen hizmetlerle ilgili sorun yasandiginda, bunun tesiste verilen hizmetlerin
tamamin1 olumsuz etkileyecegi goz oOniinde bulundurulmalidir. Turistik tesislerde DKY
daha geri planda yer alan ve rutin olarak yiiriitiilen hizmetlerle sinirlandirilirsa basari sansi
daha da yiiksek olabilir. Bu nedenle turistik tesislerde acik alan rekreasyon etkinlikleri gibi
uzmanlik gerektiren ve dogrudan miisteri ile iligkili islerde i¢ kaynak kullanimi daha ¢ok
miisteri memnuniyetine neden olabilecek, miisteriyi daha sonraki tatillerinde de ayni
personeli ve ayni ortami yasamak igin ayni tesise tekrar gelmesini saglayabilecek bir

sistem olabilir.

Arastirmamizda ayrica, miisterilerin homojen bir algilamaya sahip olup olmadiklarini
test etmek icin, i¢ kaynak ile dis kaynak kullanan turistik isletmelerdeki hizmet kalitesi
miisteri uyruklarina gore karsilastirilmig, ancak aralarindan herhangi bir farklilik
bulunmamistir (p>0.05). Dolayisiyla, bu sonug ikinci hipotezimizi de dogrulamistir. Farkli
uyruk ve Kkiiltiire sahip katilimcilarin, sunulan hizmeti aym sekilde degerlendirmeleri ayni
diisiinceye sahip olduklarini gostermektedir. Sunulan hizmetin farkli uyruklardan alanlar

arasinda herhangi bir ¢eliski olmamasi, ¢ikan sonuglar1 daha giivenilir hale getirmektedir.
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Sonug olarak bu arastirma, rekreasyon etkinliklerinde i¢ kaynak kullaniminin dis
kaynak kullannmina oranla daha yiiksek hizmet kalitesine sahip oldugunu gostermistir.
Buna gore, i¢ kaynak kullanan isletmelerin dis kaynak kullananlara gore daha iyi organize
olduklar1 soylenebilir. Rodrigez ve Robaina (2005) dis kaynaklardan yararlanan
isletmelerin, faaliyetlerin bir kismin1 dis kaynaklara vermis olmalar1 nedeniyle kontroliin
bir kisminin da baska firmaya ge¢mis oldugunu, bu durumda isletmenin DKY firmasinin
sundugu hizmetlerin kalitesinin yeterli olup olmadigini 6lcemediginde, miisteri istek ve
beklentilerinin ~ karsilanmasi  gii¢lesebildigini  belirtmektedirler. Bu  ¢ercevede
degerlendirildiginde, dis kaynak kullanan diger turizm isletmelerinin, daha etkili
olmasindan dolay1 acik alan rekreatif etkinliklerinde i¢ kaynak kullanimini tercih etmeleri
onerisi verilebilir.
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