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ONSOz

Bu tez caligmasi; kendileri ile calismaktan onur duydugum, ben pes edip
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Lisans egitimimden bu gilinlere kadar bana destek olan, pes etmemeyi Ogreten
danmigsmanim, degerli hocam Saym Dog. Dr. Mehmet Akif ONCU ve tezin devami
siirecinde bilgi, deneyim, goriisleri ile bana yol gdsteren, Saym Dr. Ogr. Uyesi Emel

FAIZ’e sabirlari, destekleri ve her daim yanimda olduklari igin sonsuz tesekkiirler.

Soru formunun uygulanmasi siirecinde golf turistlerine ulasmami saglayan, ve
golf konusunda deneyimleriyle bana destek olan, Cornelia Golf Club Mudiri Mitat
BATIR ve Golf Satigs Temsilcisi Mahmut UYSAL ’a, Valerie JARRY, Ciineyt CARK,
Gilimiissu YURTACAN ve emegi gecen tim kuliip ve acenta calisanlarina, soru
formunun yabanci dile cevirisinde bana yardimci olan, Sonay ARTU, Caner
CAVDAR, Cihangir KOLUKISA’ ya, ayrica, Belek destinasyonundaki golf oyun
istatistiki bilgilerinin saglanmasinda yardimlarini esirgemeyen BETUYAB bolge

mUdird Sinan ISIK’a tesekkiir ederim.

TUm yasamim boyunca her kararimda arkamda duran ve hig siiphesiz her seyi
basarabilecegime olan inanglarin1 bana da hissettirerek beni her zaman motive eden
anneme, babama, agabeylerime, ablama ve diger tiim aile iiyelerime. Caligmanin en
basindan, uygulama kismina, analizlerden, sonu¢landirmaya kadar her asamasinda
yanimda olan, varligi ile bana gii¢ veren degerli esim Taner KOMUR’e. Baslangicta
aramizda olmasa da ¢alismamin son doneminde aramiza katilan gelisi ile hayatimiza

renk katan canim kizim Sevde’ye...

Iyi ki Varsiniz...



OZET

GOLF KULUPLERI TARAFINDAN SUNULAN HIiZMET KALITESININ
MUSTERI MEMNUNIYETI UZERINDEKI ETKISI:
BELEK DESTINASYONU ORNEGI

KOMUR, Zeynep
Yiiksek Lisans, Turizm Ve Otel Isletmeciligi Anabilim Dal
Tez Damismani: Doc. Dr. Mehmet Akif ONCU
Mayis 2018, 104 Sayfa

Isletmelerin varligin siirdiirebilmesi i¢in miisterilerine olan ihtiyaclar1 hizmet
sektorinde de kalitenin ve miisteri memnuniyetinin 6nemini artirmistir. Bir hizmet
isletmesinde kaliteyi artirmak ve hizmetlerin tiiketiciler tarafindan nasil
degerlendirildigini bilmek olduk¢a 6nemlidir. Hizmet isletmelerinin sayisinin nicel
olarak artmasi hem de nitelik anlaminda hizmetlere verilen énemin artis1 kaliteli
hizmet tiretmenin gerekliligini ortaya koymustur.

Bu ¢alismanin temel amaci, golf oyuncularinin, golf kuliipleri tarafindan
sunulan hizmetlere yonelik kalite algisinin memnuniyetleri iizerindeki etkisini
incelemektir. Arastirmanin evrenini Tiirkiye’nin 6nde gelen turizm merkezlerinden
biri olan Belek bolgesine golf turizmi amaciyla gelen golf turistleri olusturmaktadir.
402 golf oyuncusundan elde edilen gecerli veriler analize tabi tutulmustur. Elde edilen
veriler dogrultusunda golf oyunculariin golf kuliiplerinin sundugu hizmetlere iliskin
kalitenin alt boyutlar1 irdelenmis ve en fazla golf kuliiplerinin fiziksel varliklarinin golf
oyuncularinin memnuniyetini etkiledigi goriilmiistiir. Bunun yam1 sira golf
oyuncularinin memnuniyetinin milliyet, egitim durumu ve mesleklerine gore
farklilastig1 tespit edilmistir. Ayrica golf oyuncular1 Belek bolgesinde farkli sahalarda
golf oynayabilme imkanlar1 bulduklari i¢in bolgeyi tercih ettiklerini ve Belek bdlgesini
diger oyunculara tavsiye ettiklerini ve yeniden golf oynamak icin bdlgeye gelmek
istediklerini belirtmektedirler.

Anahtar SozcuUkler: Golf Turizmi, Belek, Hizmet Kalitesi, SERVPERF, Misteri

Memnuniyeti



ABSTRACT

THE EFFECT OF QUALITY OF SERVICE OFFERED BY GOLF CLUBS ON
THE CUSTOMER SATISFACTION: THE CASE OF BELEK DESTINATION

KOMUR, Zeynep
Department of Tourism and Hotel Management
Supervisor: Asst. Prof. Dr. Mehmet Akif ONCU
May 2018, 104 Pages

Because of the customer need of the businesses to be able to continue their
existence, raises the importance of quality and customer satisfaction in service sector,
too. In a service business, it is quite important to increase the quality and know how
the services are evaluated by the customers. In addition to increasing the number of
service businesses quantitatively, increasing the importance given to the services has

revealed the necessity of quality serving.

The main aim of this study is to research the quality perception of golf players’
effect on the satisfaction of them towards the services offered by the Golf Clubs. The
golf tourists coming Belek to play golf, one of the leading golf tourism centers of
Turkey, constitute the population. The valid data acquired from 402 golf players have
been subjected to analysis. In accordance with the data acquired, sub-dimensions of
quality regarding the services offered by the Golf Clubs have been scrutinized and it
has been seen that the physical assets of Golf Clubs influence the satisfaction of the
golf players most. Besides that, it has been determined that the satisfaction of golf
players become different according to the nationality, educational status and
occupation of the golf players. Also, the golf players have been stated that they prefer
the destination because of having possibility to be able to play golf in different golf
courses in Belek destination, recommend Belek to other golf players and would like to

come to the destination to play golf again.

Key Words: Golf tourism, Belek, Service Quality, SERVPERF, Customer

Satisfaction
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BiRINCi BOLUM

1. GIRIS

Golf; her yasta insanin oynayabildigi, teknik konsantrasyon, pratik diisiince ve
etik kurallarin bir arada olabildigi, agik havada ve dogal ¢evrede oynanan bir spor
tirtidiir. Agik havada yapilan bir spor olmasi nedeni ile yilin her ay: (iklim ve hava
sartlarinin miisaitligine gore) gerceklestirilebilmektedir. Tirkiye’nin iklim sartlari,
golf sporu icin oldukca uygundur. Bir golf sahasinin kullanim oran1 iklim kosullari ile
dogru orantilidir. Ozellikle Antalya bolgesinin kis aylarinda 1liman olmasi bélgede 12
ay golf oynamaya imkan tanimaktadir. Ulkemizde bulunan ve uluslararasi niteliklere
sahip golf tesisleri, yerli ve yabanci golf oyuncularina ev sahipligi yapan seckin bir
golf merkezi konumundadir. Bu tesislerin en biiyiikk Ozellikleri; sahile yakin ve
konaklama kapasitelerinin yiksek olmasinin yaninda, yiyecek- igecek isletmelerine,
aligveris alanlarina, dogal ve kiiltiirel degerlere yakin olmasidir. Ayrica Belek bolgesi,
Uluslararas1 Golf Tur Operatorleri Birligi IAGTO tarafindan 2008 yil1 i¢in Avrupa’nin
en iyi golf destinasyonu segilmistir (Kasap ve Faiz, 2008).

Insanlarin tatillerinde bir seyler yapmak ve baskalar ile etkilesimde bulunmak
istemeleri golf turizminin Oniinii agmaktadir. Diinyada 61 milyon insan golf
oynamaktadir. Ayrica golf oynayan insanlar, maddi durumu iyi ve olduk¢a bos zamana
sahip olan kisilerdir. Turizm yatirimcilar1 dernegi tarafindan yayimlanan Golf Turizmi
Raporu- 2010’a gore; Golf turizmi diinya turizminden 3 kat hizli biiytimektedir. Bir

golf turistinin yaptig1 harcama da normal bir turistin yaptig1 harcamanin 3 katidur.

Golf sporunun ekonomiye de katkilart olduk¢a fazladir. Golf sektoriiniin

ekonomik anlamda diinyadaki durumu ile ilgili yapilan genel bir aragtirma sonucunda



karsilasilan tablo bu sektoriin arastirmaya deger bir alan oldugunu ortaya koymaktadir.

Bu bulgulardan birkag tanesi sdyledir (Kasap ve Faiz; 2008).

e Surf golf bélgesinde bulundugu icin bir gayrimenkuliin %5 ila %30 civarinda
katma deger kazanmasidir.

e 2005 yilinda golf endustrisinin ABD Ekonomisi 'ne dogrudan 75,9 milyar
dolari, dolayli etkiler de dahil olacak sekilde toplamda 195 milyar dolar katki
saglamasi ve 2 milyon kisiye istthdam olanagi yaratarak toplamda 61 milyar
dolar gelir yaratmasi,

e Amerika’daki iilke bazinda yapilan ¢alismalarin yan1 sira bir¢ok eyalet icin de
golf endustrisi ile ilgili girdi—¢zk#: analizleri yapiliyor olmasi,

e 2002 yilinda golf endiistrisinin Pennsylvania Eyaleti’nin ekonomisine yaptig1
1,1 milyar dolar dogrudan etki ile komiir madeni, petrol ve gaz ve giyim &
tekstil sektorleri ile ayn1 ekonomik boyuta sahip olmasi,

e Golf sporunun ABD’de medya, seyircili sporlar (futbol, beysbol vs.) ve
Hollywood’u iginde barindiran sinemacilik sektorlerinden daha biiyiik

ekonomik hacme sahip olmasidir.

Son 5-6 yil itibariyle diinya 6l¢eginde golf turizmi ile elde edilen gelirin 100 milyar
$ civarinda oldugu ifade edilmektedir. Bu gelir, toplam 919 milyar $ olan diinya turizm
pastasinin yaklasik %11'i kadardir (http://www.hurriyet.com.tr/golf-turisti-gittigi-
ulkede-normalden-4-kat-faz-40290561, 2016).

Isletmelerin varligini siirdiirebilmesi icin miisterilerine olan ihtiyaglar1 hizmet
sektorlinde kalitenin ve miisteri memnuniyetinin Onemini artirmistir. Bir hizmet
isletmesinde kaliteyi artirmak ve hizmetlerin tiiketiciler tarafindan nasil
degerlendirildigini bilmek olduk¢a 6nem arz etmektedir. Golf kulplerinin blyuk bir
kisminin bulundugu Belek bolgesine ziyarete gelen misafirlerin, bolgede yer alan golf
kuliiplerinden memnun olarak ayrilmalari, golf oyuncularinin memnuniyeti ve yeniden
bolgeyi ziyaret etmeleri ve diger oyunculara tavsiye etmeleri agisindan dnemlidir.
Musteri memnuniyetinin en Onemli unsurlar1 ise, golf kuliiplerinin miisteri
beklentilerine cevap verebilecek sekilde dizayn edilmesi ve misafirlere kaliteli

hizmetin sunulabilmesidir.


http://www.hurriyet.com.tr/golf-turisti-gittigi-ulkede-normalden-4-kat-faz-40290561
http://www.hurriyet.com.tr/golf-turisti-gittigi-ulkede-normalden-4-kat-faz-40290561

Golf turizminin iilke ve bolge ekonomisine katkilari oldukga ¢oktur. Literatiirde
golf oyuncularinin golf kuliiplerinde sunulan hizmetlere ydnelik memnuniyetlerini
ortaya koyabilecek yeterli sayida arastirmaya rastlanilmamustir. Bu yonu ile yiratdlen
arastirma, alandaki eksikligi giderdigi icin 6nemli bir katma deger tasimaktadir.
Yiiriitiilen bu aragtirmada, yerli ve yabanci kaynaklardan yararlanilarak kavramsal

gerceve olusturulmustur.

1.1. Arastirmanin Problemi

Literatdr incelendiginde hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti ile ilgili ¢esitli
sektorlerde farkli arastirmalar gergeklestirilmis olmasina ragmen golf kullplerinde
sunulan hizmetlere yonelik golf oyuncularinin kalite algisini n miisteri memnuniyeti
Uzerindeki etkisini kapsayan arastirmalara rastlanilmamistir. Arastirma konusu alan
yazindaki bu boslugu doldurma amaciyla belirlenmistir. Bu arastirmanin problemi;
golf oyuncularimin Belek bolgesinde faaliyet gdsteren golf kuluplerinde sunulan
hizmetlere yonelik kalite algisinin memnuniyetleri ile iligkisini belirlemektir. Ayrica
golf oyuncularinin; deneyim ve demografik 6zelliklerine gére memnuniyetlerinin
farklilagip farklilasmadigi degerlendirme kapsamina alimmustir. Bu kapsamda

asagidaki aragtirma sorulari gelistirilmistir:

e Golf kuliiplerinde sunulan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerinde
etkisi var midir?

e Golf kuluplerinde sunulan hizmetlerin kalite boyutlarindan hangisi misteri
memnuniyetini daha ¢ok etkilemektedir?

e Golf oyuncularinin memnuniyetleri; cinsiyet, milliyet, medeni durum, yas,
egitim diizeyleri, meslekleri, golf oynama yil1, golf oynama sebebi ve golf
organizasyonlarini  organize etme sekilleri gibi degiskenlere gore

farklilasmakta midir?

1.2. Aragtirmanin Modeli

Aragtirmanin modeli hizmet kalitesinde gerceklesen artisin  miisteri

memnuniyeti lzerinde de artisa neden olup olmadig: lizerine kurulmustur. Modelin



test edilmesi sonucunda hangi hizmet kalitesi boyutlariin miisteri memnuniyeti
tizerine etki ettigi ortaya c¢ikacaktir. Arastirma modeli ile ilgili bilgiler arastirma

yontemi boliimiinde ayrintili olarak verilmistir.

1.3. Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmanin genel amaci, Belek bolgesine gelen golf oyuncularinin, golf

kullpleri tarafindan sunulan hizmetlere yonelik memnuniyetlerini incelemektir.
Bu baglamda asagidaki sorulara yanit aranmaktadir:

1. Golf kullplerinde sunulan hizmetlerin kalitesi hangi boyutlardan
olusmaktadir?
2. Golf kuliiplerinden hizmet alan golf oyuncularinin memnuniyeti hangi
boyutlardan olugsmaktadir?
3. Golf oyuncularinin memnuniyet diizeyleri,
o Cinsiyet,
e Milliyet,
e Medeni durum,
* Yas,
e Egitim diizeyleri,
e Meslekleri,
¢ Golf oynama yili,
e Golf oynama sebebi,
¢ QGolf organizasyonlarini organize etme sekillerine gore farklilik

gostermekte midir?

Arastirma sorularindan ve literatiir taramasindan hareketle arastirma hipotezleri

asagidaki gibi olusturulmustur.



Tablo 1. Aragtirmanin Hipotezleri

H1: Golf kuliiplerinde sunulan hizmetlerin fiziksel 6zellikleri miisteri memnuniyetini etkiler.
H2: Golf kuliiplerinde sunulan hizmetlerin empati boyutu miisteri memnuniyetini etkiler.
H3: Golf kultplerinde sunulan hizmetlerin giivenilir olmasi miisteri memnuniyetini etkiler.
H4: Golf kullplerinde sunulan hizmetlerin cevap verebilirlik boyutu miisteri memnuniyetini
etkiler.

H5: Golf kultplerinde sunulan hizmetlerin giivence boyutu miisteri memnuniyetini etkiler.
H6: Golf oyuncularinin golf kuliiplerinde sunulan hizmetlere yonelik memnuniyetleri
demografik ozelliklerine gore farklilasmaktadir.

H7: Golf oyuncularinin golf kuliiplerinde sunulan hizmetlere yonelik memnuniyetleri golf
oynama yillarina gore farklilagsmaktadir.

H8: Golf oyunculariin golf kuliiplerinde sunulan hizmetlere yonelik memnuniyetleri golf
seyahatlerini organize etme sekillerine gore farklilagsmaktadir.

H9: Golf oyuncularinin golf kuliiplerinde sunulan hizmetlere yonelik memnuniyetleri golf

oynama sebeplerine gore farklilasmaktadir.

1.4. Arastirmanin Onemi

Arastirmanin bu konuda yapilmasinin temel nedeni; yapilan bu arastirmanin
sonucunda literatiirde bu konuya iliskin 6nceden yapilmig arastirmalarin olmamasidir.
Yurutilen bu arastirma ile bilim diinyasina katki saglanmasi amaglanirken;
uygulamaya yonelik ise arastirma sonuglarinin gelismekte olan golf sporuna hizmet
vermekte olan golf kuliiplerinin sunduklar1 hizmetlere yonelik yeni bir bakis agisi
kazandirarak, golf oyuncularinin memnuniyetlerinde artis  saglanmasinin
amaclanmaktadir. Ayrica bu sayede golf kuliiplerinin de memnuniyet alanindaki eksi
ve artilarini tespit ederek miisteri memnuniyeti ve devamliligi i¢in bir yol haritasi

olmasi hedeflenmektedir.



1.5. Arastirmanin Varsayimlari (Sayiltilari)

Arastirmaya baglanirken miisteri memnuniyeti degiskenleri ile sunulan
hizmetlere yonelik olusturulan degiskenler arasinda anlamli bir iligski oldugu, golf
oyuncularinin  memnuniyetlerini demografik 6zelliklere gore farklilasacagi

varsayimlari (sayiltilart) kabul edilmistir.

1.6. Arastirmanin Sinirliliklar:

Arastirma, Belek bolgesine golf oynamak amaci ile gelen yerli ve yabanci
olmak Gzere toplam 402 golf oyuncusu Uzerinde yurataldigi icin zaman ve mekén
siirliliklarint  barindirmaktadir. Her ne kadar Belek bolgesi Tiirkiye’deki golf
kuliiplerinin biiylik bir kismina (Turkiye’de bulunan golf kultplerinin %64,2 sine)
sahip olsa da bu smurliliklardan dolay1 arastirmanin genellenebilir olmasi miimkiin

g6ziukmemektedir.

Arastirmanin bulgular, Belek’e golf oynamaya gelen golf turistleriyle
siirlidir. Dolayisiyla arastirma bulgular1 golf turizmi diginda Belek’e gelen diger
turistleri  kapsamamaktadir. Her destinasyonun kendine &zgli bir yapisi

olabileceginden aragtirma bulgular1 diger destinasyonlar i¢in genellenememektedir.

1.7. Tanimlar

Bu baslik altinda arastirmada ve ankette siklikla kullanilan anahtar sozciikler,

arastirma siirecinde kullanildiklar1 anlam bakimindan kisaca tanimlanacaktir.

Handicap: Golf oyunu sonucunda, oyuncunun par ile oyunu bitirme derecesi
arasindaki say1 farkidir. Ornegin, 72 par’lik bir oyunu 78 vurusta bitiren bir oyuncunun
handicap’1 6’dir. Oyuncularin handicap tespiti resmi golf kuliiplerinde yapilir. Ug
oyun skorunun ortalamasidir. Ozel bir kartla belirlenir. En yiiksek handicap puani
erkekler i¢in 28, kadinlar i¢in 36 olarak kabul edilmistir (TUrkiye’de ve Diinyada Golf,
2016).



Par: Parkur uzunluklarina goére bir golfgunun en miikkemmel vurusu olarak tespit

edilen en az vurus sayisidir (www.golftesisleri.com, 2016).

Green Fee: Golf oynamak icin 6denen oyun saha Ucretidir (www.golftesisleri.com,
2016).

Teeing Ground: Tee box ve tee olarak da adlandirilir. Baglama yeri, oynanacak
cukurun ilk baslangi¢ vurusunun yapildigi yerdir. Baglama yeri, dik dortgen bir alan
olup 6n ve yan sinirlari, konan iki isaretin dis kenarlari ile belirlenmistir. Derinligi iki
sopa boyudur. Top, tiim ¢evresiyle bu alanin disinda bulunmasi durumunda "baslama

yeri" sinirlart diginda sayilir (TGF, 2016).

Fairway: Oyunun iizerinde oynandigi teeing ground ile green arasinda uzanan gimle
kapli alandir (Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 Yatirim ve Isletmeler Genel Miidiirliigii,

2016).

Green: Her bir fairway’in sonunda, i¢inde topun girecegi bir deligin bulundugu 6zel
¢imle kapl adaciklardir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi Yatirrm ve Isletmeler Genel

Miidiirliigi, 2016).

Club: Golf oyununda green disindaki topa vurmak i¢in kullanilan golf sopalaridir.
Green iginde putter adi verilen golf sopast kullanilir (Kiiltiir ve Turizm Bakanlig

Yatirim ve Isletmeler Genel Miidiirliigii, 2016).

Caddie: Oyuncunun, oyun siiresince club'larini tasiyan ve bunlarla ilgilenen,
oyuncuya oyun sirasinda kurallar ¢ercevesinde her konuda yardimci olan kisidir.

Caddie bir ya da birden fazla oyuncuya hizmet edebilir (TGF, 2016)
Buggy: Golf arabasi

Trolley: Canta arabasi



IKIiNCi BOLUM

2. LITERATUR TARAMASI

Bu boélimde ilk olarak; golf turizminin tanimi, Onemi, tarihsel gelisimi,
dinyada ve Tirkiye’de golf turizmi hakkinda bilgilere yer verilmistir. Arastirma
problemi dogrultusunda, yine bu boliimde, hizmet kalitesinin tanimi, boyutlari,
Olciilmesi ve hizmet kalitesi 6l¢lim modelleri; miisteri memnuniyetinin tanimi, hizmet
sektoriinde miisteri memnuniyetinin 6nemi ve hizmet sektdriinde hizmet kalitesi-

miisteri memnuniyeti iligskisine yer verilmistir.

2.1.Golf Turizmi

Bu baglik altinda, incelenecek konular arasinda; golf turizminin tanimi, golf
turizminin 6nemi, golf turizminin tarihsel gelisimi, Diinya’da ve Tiirkiye’de golf
turizmi yer almaktadir. Bu sayede, golf sporu ve golf turizmi konulari genel hatlari ile

tanimlanmis olunacaktir.

2.1.1. Golf Turizminin Tanimi

Golf, 1000 yila yakin bir gegmise sahip oldugu diisiiniilen ve kimler tarafindan
ne zaman kesfedildigi tam olarak bilinmeyen bir spor dalidir (Baka, 2011: 4). En sade
sekliyle golf turizmi, golf oynamak ya da golf oyununu izlemek amaciyla golf
destinasyonlarina yapilan seyahatlerdir (Readman, 2003: 165). Golfkisinin tek basina
oynayabilecegi ve sadece sahaya karsi miicadele edebilecegi tek spor turudur
(Albayrak: 2013:215). Diger sporlarin aksine golf; herhangi bir hakemin veya
yetkilinin gozetiminde olmaksizin oynanan ve karsilikli giivene dayanan bir spordur
(Hazar, 2007: 98). Sahanin ¢esitli yerlerinde degisik puan degerlerinde delikler
bulunur ve ana amag “club” (metal ve tahta golf sopalari) ile golf topuna vurarak topu
belirlenen deliklere en az vurusla sokmaktir (Cetin, 2008: 4). Ozel olarak hazirlanmus,
dogal engellerle birlikte goletler ve kum engelleriyle zorlastirilmis 9 veya 18 ¢im

parkur iizerinde kiigiik bir topun, sopalar yardimiyla bir parkurun sonundaki delige en



az sayida vurusla sokulmasini amaglayan bir agik hava sporudur (TGF, 2016). Golf;
¢im sahada, tlizerinde dogal ya da yapay engellerin bulundugu 18 parkurluk alanda
oynanan bir oyundur. Golf oynarken yalnizca fiziksel gii¢ kullanilmaz, yiliksek
konsantrasyon ve dikkatin yan1 sira gorgii kurallar1 da gerektiren bir spordur (IGK,
2016). Golf yaklagik 70 hektarlik bir alanda 9 ile18 delikten olusan ve ortalama 70 ile
72 (par) vurusla bitirilen bir oyundur. Golfu diger spor dallarindan ayiran en 6nemli
Ozellik yediden yetmis yediye her yastan Kkisilerin oynayabilecegi bir oyun
olmasidir. Golf sahalar1 genellikle 9 veya 18 delikten olusur ancak 18 delikli bir golf
sahas1 tam saha olarak kabul edilmektedir. Golfun kendine 6zgii kiyafetleri ve givili
ayakkabilar1 vardir. Golf topu 6zel olarak tasarlanmistir. Bir golf oyuncusunun
¢antasinda maksimum 14 adet demir ve tahtadan yapilmis golf sopast bulunur ve her

bir sopa farkli vurus 6zellikleri igin kullanilir.

Genellikle 18 delikli olan golf sahalarinda her delik ayr1 bir parkur olarak
kabul edilir. Baslangi¢ alanlarinin her birine “tee” ya da “teeing ground”, deliklerin
yer aldig1 bitis noktalarina “green”, baglangi¢ alani ile bitis noktasi arasindaki 30—70
metre genisliginde ve 70-550 metre uzunlugundaki parkura “fairway”, bu ii¢ alanin
disinda bulunan ve parkuru ¢evreleyen dogal alanlara da “rough” adi verilmektedir
(Cetin, 2008: 4). Golf iki, ii¢ ya da dort kisilik gruplar olusturularak oynanan bir
oyundur. 9 delikli olan sahalar daha ¢ok yeni baslayanlar veya orta derecedeki golf
oyunculari tarafindan tercih edilmektedir. Esas oyun alani (tam saha) 18 delikten
olusur, oyun ve turnuvalar bu sahalarda oynanir. Her delikte baslangi¢ noktasindan
bitis noktasina kadar yapilan vurus sayilarmin toplamindan sahanin standart par
(vurus) sayisi distiliir. Golf oyununda amag, her deligi vurus sayisinda veya altinda

tamamlamaktir (golf tesisleri, 2016). En az vurusla oyunu tamamlayan kisi kazanir.

Golf sporunu diger spor dallarindan ayiran en 6nemli 6zellik, golf sahalarinin
her birinin birbirinden farkli olmasidir. Golf sahalariin her biri farkli bir tasarimei
tarafindan dizayn edilmektedir ve hi¢bir saha bir digerinin aynist degildir. Hatta
oyuncular ayni sahada tekrar oynasalar bile cevresel faktorler veya oyuncunun
vuruslarinda yasanan degisiklikler nedeni ile deneyim farkli yasanmis olacaktir.
Golfun acik alan sporu olmasi nedeniyle sahalar belli standartlar g¢ercevesinde

tasarlanip inga edilmekte ve higbir saha bir diger sahanin aynisi olmamaktadir
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(Baykan, 2012: 11). Bu nedenle bir bolgedeki golf sahalarmin kullanim orani iklim
kosullari ile dogru orantilidir. Golf sahalari; USGA (United States Golf Association)
ve Royal& Ancient Golf Club tarafindan belirlenmis uluslararasi standartlara uymak
kosuluyla, her saha tasarimcisinin yaraticiligina ve kurulacagi yorenin cografi
kosullarma gore nitelikler gdsterir. Iyi bir tasarrmcinin elinden ¢ikmus golf sahast,
diinyanin dort bir yanindan golf oyunculart i¢in cazibe merkezidir (Turkiye Golf
Federasyonu: 2016). Diger sporlar gibi yogun efor gerektirmiyor gibi goziikse de
yaklasik 6.000 metreyi bulan parkur uzunlugu ile 4-5 saatlik zaman diliminde ciddi
anlamda yurumeyi gerektiren bir spordur ve ¢ok fazla fiziksel gug sarf etmeden
yapilabilen bir spor olmasi nedeniyle golf, her yastan insanin rahatlikla ugrasabildigi
bir aktivitedir (Kasap ve Faiz: 2008). Golf oynayan geng sayisinin hizla artmasi, diinya
niifusunun da giderek yaslanmasi ve emekli kesimin hareketli sporlarin aksine daha az
hareket gerektiren sporlara yonelmesi golfu popiiler hale getirmektedir. Ulkemizde
ise golf turizmcileri; orta ve iistll yaglarda, egitim, kiiltiir ve gelir diizeyi yiiksek, farkli
bir spor yaptigina inanan ve bunun keyfini yasayan, farkli bir ¢evreye girmenin
kendilerini digerlerinden farkli yaptigim1 diistinen erkek turistlerden olugmaktadir

(Albayrak, 2013: 218).

Golf, iki ana prensip iizerine insa edilen kurallar iizerinde durmaktadir:
Oyuncuya ve sahaya saygi. Bu prensiplere siki sikiya bagli hareket edilmesi sayesinde
bu spor bu kadar yayginlasmis ve sevilmistir (Cankaya, 2011). Golf oyununda oyuna,
oyuncuya, sahaya ve dogaya saygi on plandadir. Golfun kendine has etiket kurallari
mevcuttur. Dlinya genelinde golf kurallarin1 koyan orgltler; The Royal and Ancient
Golf Club of St Andrews ve United States Golf Association (USGA)’dir

(www.randa.org , 2016).

2.1.2. Golf Turizminin Onemi

Ulkeler, turizm gelirlerini arttirmak amactyla turizmi gesitlendirme ve turizmi
12 aya yayma ¢abasi igerisine girmislerdir. Bu amag dogrultusunda ekonomik getirisi
oldukca fazla olan golf turizmi, Ulkelerin yoneldikleri alternatif bir turizm tlrQ
olmustur. 1920’11 yillardan itibaren ekonomik etkisi Amerika’da goriilmeye baglayan

golf daha sonra Avrupa ulkelerinde de hizla gelismis ve yarattigi ekonominin
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biiyiikliigii ile ciddi bir endiistriye doniismiistiir (Kasap ve Faiz, 2008: 32). Baka 2010
Golf Turizm Raporuna gore, Golf turizmi, diinya turizminden 3 kat hizli bitlylimektedir
(yilda %10-12 civarinda). Bir golf oyuncusunun harcamasi da ortalama bir turistin
yaptigl harcamanin yaklasik bes katidir. Golf turistleri; ulasim olanaklari, oteller,
restoranlar, golf sahalari olmak iizere, bir destinasyonunda bulunan gesitli Urin ve
hizmetlere normal turistlere gore daha fazla para harcamaktadirlar (Hutchinson v.d;
2009: 298).

Golf turizmi gelir diizeyi yliksek insanlarin tercih ettigi bir turizm tiirii olarak
bilinmektedir. Tiirkiye’ye golf turizmi kapsaminda gelen yabanci turistlere yonelik
yapilan bir ¢aligmanin sonuglar1 bu gercegi dogrular niteliktedir. Aragtirmaya katilan
golf turistlerinin %28,1’inin golf oyunlar1 i¢in 3000 Euro ve (zerinde harcama
yaptiklart ve %54’iniin aylik gelirlerinin 3000 Euro ve iizerinde oldugu tespit
edilmistir (Artuger v.d; 2008: 669). Diinya Uzerindeki golfcularin biiylik ¢ogunlugu
orta yasli veya emeklilik donemindeki erkeklerden olusmaktadir. Ancak son
zamanlarda bayanlarin da golf sporuna olan ilgisinin artmasindan dolay1 bu profil
degisim gostermektedir. Erkek golf turistleri genellikle ortalamanin tizerinde geliri
olan ig adamlar1, yoneticiler ve serbest meslek sahiplerinden olusmaktadir (Hudson ve
Hudson, 2010: 28). Golf turizmi turizm destinasyonlarinin ekonomik gelisimine de
katk1 saglamaktadir. Ciinkii bir golf oyuncusunun destinasyondaki kalis stiresi normal
bir turiste gore daha uzundur ve yaptig1 harcamalar daha fazladir. Ayrica golf turistleri
ayni yere yapacaklari ikinci bir seyahatte yanlarina arkadaglarini ve ailesini almakta,
bolgeyi diger oyunculara tavsiye etmektedir. Buradan da anlasilacagi ilizere golf
turizmi, bolgelere ekonomik yarar saglayan biiyiik bir potansiyele sahiptir. 2008
yilinda golf turizminin degeri, diinya genelinde (uzak dogu pazar1 hari¢) 10 milyar
dolar civarindadir. 1989 ile 2004 yillar1 arasinda global golf turistlerinin sayisinin
%350 arttig1 bilinmektedir. Ayn1 zamanda golf oyuncularinin %65 inin yillik geliri
50.000 $ dan daha fazladir (Tassiopoluos ve Haydam: 2008:3).

Golf turizmi, yilin her ay1 oynanabilen bir spor oldugu i¢in, diisiik sezonda
konaklama tesislerinin doluluk oranlarini artirmada katki saglamaktadir. Iklimin
etkisiyle belirli iilkelerde golf oynama siirelerinin kisalmasi, arazi sikintist nedeniyle

yeni golf sahasi yapiminin maliyetli olmasi veya lilkelerdeki mevcut golf sahalarinin
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talebi kargilayamamasi gibi nedenlerle insanlar bagka tilkelere golf amacli seyahatler
etmektedir (Cetin, 2008: 121). Dlnya genelinde golfe duyulan ilginin giderek artmasi
ve golf sporunun bir pazarlama araci olarak goriilmesi ile denizasir1 golf tatilleri sadece
turistlerin degil ayn1 zamanda is amacli seyahat eden kisilerin de konaklama kararlarini
etkilemektedir. Bu durum kisilerin hem gelir ve kiiltlir diizeylerinin yiikselmesini
saglamakta hem de is iliskilerinin olusmasina katki saglamaktadir (Baykan, 2012: 13).
Ulkemizde golf tesisleri ¢ogunlukla sahile yakin, yiiksek yatak kapasiteli, zengin
yeme-igme, aligveris, eglence olanaklarinin sunuldugu konaklama tesislerinin
yakinindadir. Tiirkiye, uluslararasi nitelikteki golf tesisleriyle ve bu tesislerde
gerceklestirilen turnuvalarla diinya golf severlerini bir araya getirmektedir. Tirkiye’de
Antalya ili basta olmak iizere, Mugla ve Istanbul illerinde golf sahalar1 bulunmaktadir.
Ozellikle Belek beldesi gerek kiiltiirel, tarihsel ve dogal yapisiyla, gerekse nitelikli golf
sahalar1 ve tesisleri ile egsiz bir golf turizmi potansiyelini olusturarak, uluslararasi
turnuvalara ev sahipligi yapmaktadir (Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 Yatirim Isletmeleri

Genel Miidiirliigii: 2016).

Golf endiistrisi hem dogrudan hem de dolayli olarak etkilesim i¢inde oldugu
sektorlerde 6nemli bir istthdam yaratmaktadir. Golf turizmi i¢in iilkemize gelen bir
birey normal turizm i¢in lilkeye gelen bir bireye gore yaklasik bes kat daha fazla doviz
birakmaktadir. Sagladig: istihdam olanaklari ile issizligin giderilmesinde énemli bir
rol oynamaktadir. (BAKA, 2011: 8). Tiirkiye’de saha sayisinin azlig1 toplam golf
turizmi geliri acisindan Tiirkiye’nin diger rakip iilkelere kiyasla geride kalmasina
neden olmaktadir. Bu durum beraberinde biiyiik bir yatirim potansiyeli dogurmaktadir

(Baka, 2011: 10).

2.1.3. Dinyada ve Tirkiye’de Golf Turizmi

Golf turizmi, son yillarda diinyada biiylik gelismeler gostermektedir. Yiiksek
gelir ve harcama unsurlarina sahip bu pazar1 cekmek i¢in bir¢ok iilke ve Tiirkiye golf

destinasyonlar1 planlamakta ve pazarlamaktadir.
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2.1.3.1.Diunya’da Golf Turizmi

Bin yillik bir gegmise sahip oldugu diistiniilen golfun dogusu ile ilgili olarak
pek cok farkl1 goriisler mevcuttur. Bir rivayete gore golf Iskogyali denizcilerin karaya
ayak bastiklar1 zaman ellerine gecen sopalar1 yolda bulduklar1 taslara vurarak
ilerlemislerdir ve bu durum iIngiliz soylularinmn ilgisini ¢ekince sopa-tas oyununu
gelistirmisler ve ¢im sahalara tasimislardir (golf tesisleri; 2016). Bir goriise gore,
Cin’de 1368-1644 yillar1 arasinda Ming Hanedanligi sirasinda yiiriirken bir degnek ile
topa vurularak oynanan ‘chuiwan’ adli oyun, golfun esas ¢ikis noktasidir. Chuiwan’in
daha sonra Orta ¢ag’da tiiccarlar tarafindan Avrupa’ya yayildigina inanilmaktadir
(Tung, 2013). Hem iskoglar hem de Hollandalilar golf oyununu kendilerinin icat
ettiklerini ileri siirmektedirler (Y1lmaz, 2011: 32). iskoglarmn tarihi 1297’ye kadar
dayanan, oyuncularin iki adet ahsap sopa ve en az sayida vurus ile nesneleri sahanin
sonuna gondermeye calistiklart ve kolven adi verdikleri oyunlari, glinlimiizdeki golfun
bazi1 6zellikleriyle benzerlik gostermektedir. (Readman, 2003: 166).

Iskogya’da, 16. yiizyiln erken ddnemlerinde kullanilan, en eski golf
sahalarindan, St. Andrews golf sahasinin gegmisi 5 asir 6ncelere kadar dayanmaktadir.
Golf, 17. yiizyilda, Iskogya’da IV. James’in, Ingiltere’de ise I. James’in golf sporuna
olan ilgilerinden dolayi, tam olarak yerlesmistir (Kaplan 2010). Modern golf oyunun
atas1 Iskogya’dir. Giiniimiizde Honourable Company of Edinburgh Golfers diye
adlandirilan, ilk resmi golf kuliibii, Company of Gentlemen Golfers, 1744’te
Edinburgh’da kurulmus ve oyuna iliskin ilk kurallar yine bu sehirde ortaya
konulmustur (Yilmaz, 2011: 34).

Golf 1900 yilinda Paris’te gergeklesen olimpiyatlarda oynanmistir. 1901
yilinda PGA (Profesyonel Golfcular Birligi), ingiltere’de kurulmustur. Profesyonel
Bayan Golfcular Birligi, (LPGA) 1950 yilinda Amerika’da olusmustur. 2016 yilinda
112 y1l sonra golf Rio De Janeiro’da tekrar olimpiyatlarda oynanan bir spor olmustur

(Uluslararas1 Golf Federasyonu: 2016).

19. yiizyilda golf kuliipleri Hindistan, Tayland, Japonya, Avustralya ve Yeni
Zelanda, Giiney Afrika, Amerika ve Kanada’da agilmaya basladi. Golf, Amerika da
bilyk gelisim gosterdi, 1900 yilinda Amerika’daki golf sahasinin sayisi, Ingilizlerin
saha sayisindan fazlaya ulasmistir. Diinyada golf, 20. Yiizyilda biiyiik patlama yasadi.


http://tureng.com/tr/turkce-ingilizce/profesyonel%20golf%C3%A7%C3%BCler%20birli%C4%9Fi
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Sadece 1980’lerde Avrupa’daki golf¢ularin sayisi, %50 artti. Golf sahalarinin
gelisimine ek olarak emlak, gayrimenkul gibi alanlarda da gelismeler yasanmakta ve

bu bolgeler golf turistlerinin cazibe merkezi olmaktadir (Hudson ve Hudson: 2010).

ABD’de kurulan Ilk Golf Kuliibii, 1873 yilinda, Kuzey Amerika’da kurulan
Montreal Kanada Kraliyet Kulubi’dur. ABD’nin en eski golf kultplerinden biri olan
St. Andrews Yonkers Golf Kullbi, 1888°de, New York, Yonkers’ta, 3 delikli olarak
kurulmustur. ABD’de ilk 18 gukurlu golf sahasi1 ise 1803’te, Wheaton yakininda
kurulan Chicago Golf Kulibune aittir (Golf Kullb(; 2016).

2010 golf turizm raporuna goére; Dinya lzerinde 119 (lkede toplam 32 bin
civarinda golf sahasi bulunmaktadir. Bu sahalarin %60’1 Kuzey Amerika’da, %20’si
Avrupa’da, %12’si Asya’da bulunmaktadir. Avrupa’da her yil 150-200 yeni golf
sahasi insa edilmektedir. Diinya’da toplam 61 milyon kisi golf oynamaktadir. Bu
kisilerin yaklagik 37 milyonu Amerika’da, 13,6 milyonu Asya’da ve 7 milyonu
Avrupa’da bulunmaktadir. Akdeniz canagindaki yakin rakiplerimiz olan Ispanya ve
Portekiz golf turizminden 6énemli gelir elde etmektedirler. ispanya’da yilda 3 milyon,
Portekiz’de 1 milyon yabanci turist golf oynamaktadir. Golf turizminden elde edilen
gelir Ispanya’da 345 golf sahasindan 5 milyar Euro (7 milyar $), Portekiz’de 85 golf
sahasindan 2 milyar Euro (2,8 milyar $) civarindadir. Her iki lilkede de toplam turizm
gelirinin yaklasik %10’u golf sporundan elde edilmektedir. Ispanya’ya tatil i¢in gelen
turist kisi basina 600 dolar 6derken, golfcu turistin Ispanya’ya yalnizca golf igin
biraktig1 para 1607 dolara ulasiyor. Golf sahasi bagina iilkenin kazandig turizm geliri
ise 16,5 milyon dolara ¢ikiyor (Turizm Yazarlart ve Gazetecileri Dernegi; 2015).
Tiirkiye’de bu say1 maalesef %1 in altinda kalmaktadir. Ispanya ve Portekiz, Fransa
ve Italya ile birlikte Avrupa golf turizm pazarinin %51 ini alirken, Ingiltere ve Iskogya,
golf sahalar1 sayilar1 bakimindan Avrupa’nin 6nde gelen golf destinasyonlarindan ikisi
olarak goriilmektedir. Ispanya ve Portekiz’in ardindan Tunus ve Fas’in da golf turizmi
alanma 6nemli yatirimlar yapmaktadir ve gergeklesen bu yatirimlarla bu iki tilkenin
sahalar1 Tirkiye’nin 6 katina ulasmistir (Turizm Yazarlar1 ve Gazetecileri Dernegi;

2015).

Asya golf oyuncularinin 18 milyondan fazla oldugu diistinlilmektedir ki

bunlarin 13 milyonu Japonlardan olusmaktadir. Japonya Asya’nin en biiyiikk golf
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pazaridir yaklasik niifusun %10’luk kesimi golf oynamaktadir (Hudson ve Hudson;
2010: 32). Tayland, yiikselis kaydeden Cin ve Japonya ile birlikte golf turizmi igin en
onde gelen ulkelerdendir. Cin’de golf, seckin gruplarin ¢ok yiiksek tiyelik bedeli
Odeyerek katildigi bir spor dalidir. Buna ragmen Cin’deki golfcularin sayisi %30
oraninda artmaktadir. Bunun yani sira Dubai’nin gelecegin etkin bir golf destinasyonu
olmast beklenmektedir. Fakat bu Ulkede oyun ve saha Ucretleri olduk¢a pahali
olmaktadir. Golf turizminin diger 6nemli bir pazar1 da Kore’dir. Kore’ye golf 1900
yilinda Ingilizler tarafindan getirilmistir. 1990 yilindan itibaren Kore’deki golf sayisi
ve sahalar1 artig gostermistir. 1991 yilinda Koreliler Kore’deki 51 golf sahasinda, 4,38
milyon oyun oynamigtir. 2002 ise 120 sahada 11,17 milyon oyun oynanmistir. Koreli
golf oyuncularin yurt disinda oynadig1 oyunlar ise 1997 yilinda 5.233 iken bu say1
2002 yilinda 93.135 olmustur (Kim v.d; 2005: 1).

KPMG 2015 yil1 raporuna gore Avrupa’da 43 tilkede 4,1 milyon golf oyuncusu
ve 7000 golf sahasi bulunmaktadir. Bu oyuncularin%66’s1, erkek %25’ bayanlardan
olusurken %9’uU junior oyunculardan olusmaktadir. Avrupa’da yasayan insanlarin
yaklasik %1 1 golf oynamaktadir. Avrupa’daki golf oyuncularinin en ¢ok oldugu
iilkeler siras1 ile Ingiltere, Almanya, isveg, Fransa, Hollanda ve Ispanya’dir. Golf
sahalarinin en ¢ok oldugu iilkeler ise sirasiyla; Ingiltere, Almanya, Fransa, Iskogya,

Isveg ve Ispanya’dir.

2.1.3.2.Tlrkiye’de Golf Turizmi

Tiirkiye'de ilk golf kuliibii, 1895 yilinda kurulan ve o zamanki adi
Constantinopole Golf Club olan, bugiinkii Istanbul Golf Kuliibii' diir. istanbul Golf
Kuliibii, Tiirkiye'nin en eski spor kuliibii olmasinin yani sira, Tiirkiye'de golfun asirlik
¢inari ozelligi ile de birgok golfcunun yetismesine ve burada yetisen golfcularin yeni
kuluipler kurarak golfun tiim iilkeye yayilmasina katkida bulunmustur (Istanbul Golf
Kuliibii; 2017). Istanbul Golf Kuliibii nii sirastyla 1905 yilinda kurulan izmir-Bornova
Golf Kuliibii, 1911 yilinda kurulan Bebek Golf Kuliibii ve 1949 yilinda kurulan
Ankara Golf Kuliibii izlemistir (Tiirkyilmaz, 2014).
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Ozellikle 1990'l yillarin basinda, Tiirkiye’nin ilk profesyonel golf kuliibii Klassis
Golf Kuliibii ve ardindan Kemer Golf Kuliibiiniin Istanbul’da hizmete girmesinin
ardindan, Antalya'nin Belek bolgesindeki ¢esitli golf sahalarinin yapimiyla golf hizla
gelismeye devam eden bir spor haline gelmistir (Tiirkiye Golf Federasyonu; 2016).
1995 yilinda da Tiirkiye Golf Federasyonu kurulmustur.

Kis turizminin gelistirilmesi agisindan en 6nemli turizm ¢esitlerinden biri olan
golf turizmi, sezon olarak 1 Eylil- 31 Mayis tarihleri arasin1 kapsiyor. Boylece yaz
doneminde ¢ok yogun gecerken kis doneminde bosalan otellerin, kis doneminde de
acitk olmasindaki en biiylik etkenlerden birini olusturuyor (turizm yazarlari ve
gazetecileri dernegi; 2017). Atanassova 2011 yilinda yapmis oldugu c¢alismasinda
Tirkiye ile Bulgaristan’t golf turizmi yoniinden karsilastirmis ve calismasinda;
Turkiye’nin golf turizmi igin guclu yonlerini, iyi bilinen ve yil boyu golf oynamaya
elverisli bir destinasyon, kaliteli golf sahalar1, giizel doga 1liman iklim, diizenli ugus
imkanlar1, sorunsuz altyap, yiiksek yiyecek icecek ve servis kalitesi, Ispanya’dan daha

ucuz fiyatlar ve devletin saglamis oldugu destekler olarak siralamistir.

Tablo 2. Gegmis Yillara Yonelik Belek Bolgesi Golf Oyun Sayilarinin Aylara Gore
Dagilimi

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

Ocak 25.647 | 31.600 | 29.359 | 28.167 | 28.171 | 28.789 | 22.593
Subat 48.804 | 52.589 | 46.507 | 47.434 | 47.553 | 50.190 | 38.869
Mart 82.342 | 94.963 | 77.575 | 76.047 | 80.089 | 74.050 | 56.582

Nisan 58.225 | 80.866 | 61.876 | 72.747 | 77.683 | 67.429 | 47.969
Mayis 49.858 | 55.998 | 50.667 | 61.378 | 61.448 | 56.295 | 44.181
Haziran | 14.302 | 16.082 | 15.984 | 18.135 | 18.721 | 16.822 | 11.556
Temmuz | 7.175 7.017 7.568 6.576 | 6.544 | 6.562 | 4.822
Agustos 7.072 7.557 6.808 6.409 | 6.787 | 6.358 | 3.422
Eylal 24922 | 24118 | 27.480 | 30.122 | 32.919 | 29.825 | 16.657
Ekim 67.555 | 62.476 | 58.689 | 61.047 | 57.353 | 54.678 | 26.202
Kasim 65.741 | 65.778 | 56.960 | 63.464 | 63.926 | 42.322 | 24.526
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Tablo2. ‘Devamr’

Aralik 31.894 | 30.239 | 30.953 | 30.158 | 32.022 | 29.725 | 17.103

Toplam | 483.537 | 529.283 | 470.426 | 501.684 |513.216 |463.162 | 314.482
Kaynak: BETUYAB, 2017

Belek destinasyonuna gelen ve golf amacgl seyahat eden turist sayis1 2012-
2015 ve 2016 yillar1 disinda artig gostermektedir. Bir kiginin ortalama 4 oyun oynadig1
kabul edilmektedir ve tablodaki saymin 4'e boliinmesi ile yaklasik turist sayisi
bulunmaktadir. Tablo incelendiginde Belek’teki golf tesislerinde oynanan golf
oyunlarin biiyiik bir kisminin ki doneminde oynandigi goriilmektedir. Golf

sahalarinin bulundugu bolgelerde konaklama tesisleri yilin 12 ay1 acik olmaktadir.

Belek uygun iklim kosullari, 19 C derece yillik sicaklik ortalamasi ve giinesli
gecen 300 guni ile 12 ay boyunca golf oyuncularini agirlamaktadir. Belek birbirinden
farkli 10 golf kulibu ve golf sahalarinin yani bagindaki likks otelleriyle golf
oyuncularinin yil boyunca diledikleri zaman yeni sahalar1 kesfetmelerine imkan
tamimaktadir. Clinkii golf turistleri farkli sahalar1 deneyimlemeyi amaclamaktadir ve
tek bir seyahat esnasinda birden fazla saha da oyun oynayabilecekleri yerleri daha cok
tercih etmektedirler. Bu anlamda golf tesislerinin birbirine yakinlig1 golf turistleri i¢in
oncelik teskil etmektedir. Diinyanin hi¢bir bolgesinde sahalarin birbirine bu kadar
yakin oldugu golf sahalar1 mevcut degildir. Belek bolgesinde yer alan sahalarin 7’si
Avrupa’nin ilk 100’1 arasinda yer almaktadir. Golf oynayanlar i¢in ulasim kolayligi
onemli bir faktordiir. Bolgedeki golf sahalarimin havaalanmma yakin ve
ulagilabilirliginin iyi olmasi, havanin kis aylarinda bile giinesli ve rutubetsiz olmasi
golf turistlerinin bolgeyi tercih etmesinde biiyiik etken olusturmaktadir (Turizm
Yazarlar1 ve Gazetecileri Dernegi; 2017). Bunun yaninda bolgedeki otellerin her sey
dahil sistemde hizmet vermesi ve diger yabanci destinasyonlara gore golf oyun
ticretlerinin az olmasi golf turistlerini Belek’e cekmektedir. Belek ayn1 zamanda 2012
yili Diinya Amator Golf Turnuvasina ev sahipligi yapmistir. Avrupa Bayanlar Golf
Turnuvasi’nin Tirkiye ayagi (Turkish Airlines Ladies Open, 2013) Belek’te
gergeklesmistir. 2012 yilinda Turkish Airlines World Finals Turnuva's1 ile PGA
Avrupa Turu final serisinin 3. ayagi olan Turkish Airlines Open 2013 Golf Turnuvasi

Belek'te, Tiger Woods, Charl Schwartzel, Hunter Mahan, Justin Rose, Lee Westwood,
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Matt Kuchar, Rory Mcllroy ve Webb Simpson gibi degerli golf oyuncularinin

katilimlariyla gergeklestirilmistir. Turkish Airlines Open Golf Turnuvasi 2016 ve 2017

yillarinda yine {inlii golf oyuncularinin katilimi ile Belek’te gergeklesmistir. Bunun

yaninda Belek, Turkish Airlines Open'in ardindan Tirkiye'de diizenlenen en biiyiik

golf organizasyonu olma Ozelligini tasiyan Turkish Airlines Challenge’a da ev

sahipligi yapmaktadir.

Belek bolgesi Turkiye’nin en 6nemli golf destinasyonu olup toplamda 10 adet

golf kuliibl, 55 adet bes yildizl1 oteli, 5 adet bes yildizli tatil kdyii ve yaklasik 60.000

yatak kapasitesi ile ilkemizin gozde turizm merkezleri arasinda yer almaktadir. Ayrica
Uluslararas1 Golf Tur Operatorleri Birligi (IAGTO) tarafindan 2008 yilinda Belek

bolgesi Avrupa’da Yilin En Iyi Golf Bélgesi ddiiliine layik goriilmiistiir.

Tablo 3. Belek Bolgesindeki Golf Kuliipleri, Bagli Olduklar1 Oteller

Club Delik | Acihis Tarihi Oteli Oda
Sayisi
Titanic Golf Titanic Deluxe Golf 594
27 1997
Crystal Tat Beach 503
National Golf ) Regnum Carya 533
18 1994 / ilk saha _
Sentido Zeynep Golf & Spa | 551
Antalya Golf 36 Pasha 2002 Kempinski The Dome 234
Sultan 2003 Sirene Golf 442
Kaya Eagles 18 2007 Kaya Palazzo 650
Kaya Belek 506
Carya Golf Regnum Carya 533
18 2008 Sentido Zeynep Golf & Spa | 551
Sueno Golf Sueno Golf 174
36 2007
Sueno De Luxe 426
Comnelia Golf Cornelia De Luxe Resort 381
27 2006 o 571
Cornelia Diamond
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Tablo3. ‘Devam?’

Montgomerie Maxx Royal 445

18 2008
Golf Voyage Belek 587

Old 1997 Gloria Golf 492
Gloria Golf 45 New 2005 Gloria Serenity 369
Verde 2011 Gloria Verde 293
Nobilis Golf 18 1998 Robinson Club Nobilis 406

Tablo 3’ten da anlasilacag: iizere Belek’te yapilmis ilk saha 1994 yilinda
yapilmis olan National Golf sahasidir. National Golf Club, Tirkiye’de Avrupa PGA
kilavuzlugunda ve belirledigi standartlarda gelistirilen ilk golf parkurudur. 18 delikli
sampiyona ve 9 delikli akademi sahas1 olmak tizere iki farkli sahas1 bulunmaktadir ve
David Feherty ve David Jones tarafindan tasarlanmistir (National Turkey, 2017).
Titanic Golf Club olarak, eski adi Tat Golf Club olan saha ¢ adet 9 delikli parkurdan
olusmaktadir. TUrkiye’nin ilk 27 delikli golf sahasi olma 6zelligine sahip olan saha
Ingiltere Hawtree Golf Sahas1 mimarlarinca tasarlanmistir (Titanic Golf Clup, 2017).
Cornelia Golf Club, diinyaca iinlii golf ustast Sir Nick Faldo’nun dizayni ile
gelistirilen, 27, delikli bir sampiyona sahasidir (Corneliaresort, 2017). Gloria Golf
Club; 45 delikli, new, old ve verde sahalarindan olusmaktadir. New ve old sahalar1, 18
delik iken verde 9 delikli bir sahadir (Gloria Golf, 2017). Antalya Golf Club, David
Jones Tarafindan Dizayn Edilmistir. Pasha Ve Sultan Golf Sahalari, 18 Delikten
olusmaktadir (Antalya Golf Kullbl, 2017). Sueno Golf Club iki adet 18 delikli
sahadan olugmaktadir International Design Group tarafindan dizayn edilmistir (Sueno
Golf, 2017). Nobilis Golf Club 18 delikli bir sahadir. Montgomerie Golf Club, Colin
Montgomerie tarafindan tasarlanmis 18 delikli bir sahadir. Belek bolgesi disinda
Tiirkiye’de bulunan diger golf kuliipleri ise su sekildedir; Istanbul’da bulunan ve 1995
yilinda acilmis olan Kemer Golf & Country ile 1994 yilinda ac¢ilmis olan Marmara
Golf Kuliibii 18 delikli sahalardir. Antalya (Manavgat)’ ta bulunan Lykia Links Golf
Kuliibii 2008 yilinda agilmis olup 18 delikli bir sahadir. Kusadasi1 Uluslararas1 Golf
Kuliibii ve Bodrum Golf Kuliibii 2012 yilinda agilmislardir ve her iki kuliip de 18
delige sahiptir. Ankara Golf Kuliibii 1999 yilinda agilmis olup 18 delige sahiptir. 2016



20

yilinda Samsun’da acilan Samsun Biiyliksehir Belediyesi Golf Kuliibii de 18 delikli
bir golf sahasidir.

Golf oyunculari; ekonomik gelirlerinin ve hafta tatillerinin artmasi, kendi
Ulkelerindeki golf sahlarinin yeterli olmamasi, farkli sahalarda golf oynama istegi,
kolay rezervasyon yapabilme imkani, televizyonda golf kanallarinin olmasi ve bu
kanallarda golf ile ilgili duyuru ve reklamlarin artmasi, iilke oyuncularinin
turnuvalarda basar1 elde etmesi sonucu o sahalarda oynama istegi gibi cesitli

nedenlerden dolay1 diger iilkelere golf oynamaya gitmektedir (Kim v.d: 2005:2).

Tablo 4. Belek Bélgesi Ulkelerine Gére Golf Oyun Sayismin Yillara Gore Dagilimi

Milliyeti 2012 2013 2014 2015 2016

Almanya 176.849 | 173.268 181.596 167.840 | 112.361
ingiltere 114.039 | 118.957 135.149 128.494 |  94.602
Isveg 30.680 27.050 30.730 28.579 | 14.545
Fransa 23.397 33.144 28.939 22.060 6.364
Finlandiya 18.940 12.458 17.692 18.687 | 10.338
Hollanda 14.890 17.550 14.597 13.960 9.903
Danimarka 9.704 10.087 16.744 12.077 | 13.450
isvigre 12.493 13.778 11.485 11.293 7.421
Avusturya 11.791 13.566 14.060 8.955 6.386
Cek cum., 8.635 11.930 10.515 9.483 6.685
Norveg 12.596 11.341 11.038 8.481 5.385

Kaynak, BETUYAB: 2016

Tabloda Belek bolgesinde golf oynayan oyuncularin milliyetlerine
bakildiginda, tiim yillarda en ¢ok oyun oynayanlarin Almanlar oldugu goriiliirken;

Almanya’y1 Ingiltere ve Isveg takip etmektedir.

Golf oyuncular1 Unli oyuncularin nerede golf oynadiklarini takip ederler ve
ayn1 sahalari test etmek isterler. Ingiltere’de 2 milyon, Almanya’da ve diger Avrupa
ulkelerinde yuz binlerce gezen golfgu vardir. Tiger Woods, Justin Rose, Rory Mcliroy
gibi iinlii oyuncularin Tiirkiye’de golf oynamasi, diger golf oyuncularinin dikkatlerini

cekmekte ve iilkeye olan ilgi artmaktadir. Fakat ne yazik ki tilkedeki golf sayilari
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heniiz yeterli sayiya ulagamamistir. Bununla ilgili olarak Kdltir ve Turizm
Bakanliginin hem golf sayilarini artirmak hem de turizmi on iki aya yaymak icin
Aydin, Mugla, Mersin ve Nevsehir illerinde 29 adet golf alaninin hayata gegirilmesi

i¢in tesvik vermesi kararlastirilmistir.

2.2. Hizmet Kalitesi

Hizmet sektorinde hizmet vermekte olan isletmeler, miisteri memnuniyeti
saglamak ve bunu devamli hale getirmek i¢in hizmet kalitesi kavrami iizerinde
durmaktadirlar. Isletmeler miisterilerini memnun edebildikleri odlgiide ayakta
kalabilmektedir. Maddi bir nitelik tasimayan hizmetler, bir tarafin digerine sundugu,
dokunulamayan ve sahiplenemeyen, firetildigi yerde tiiketilen faaliyetlerdir.
Uretilmesi ise fiziksel bir iiriine bagl olabilecegi gibi soyutta olabilir (Kotler ve
Armstrong, 2004, s. 276). Bunun yani sira hizmet ile iirlinleri birbirinden ayiran
birtakim 6zellikler Gronroos’a gore soyledir: Hizmetler soyuttur, hizmetler es zamanl
olarak Uretilir ve tiuketilir, hizmetler degiskendir, hizmetler stoklanamaz ve bozulabilir
Ozelliktedir (Gronroos, 1990, s. 47). Hizmetin soyut, dayaniksiz ve degisken
olmasindan dolay: kalitesinin 6élgtlmesi de oldukca zordur. Bu zorluklara karsi bir
hizmet isletmesi, miisteriler tarafindan sunduklar1 hizmetin nasil algilandiklarini ve
musteri beklentilerini daha iyi belirlemek amaciyla hizmet kalitesini 0Olgmek
zorundadir. Hizmet kalitesi; bir isletmenin musterilerinin beklentilerini karsilayabilme
ya da beklentilerinin izerine ¢ikabilme yetenegidir. Dolayisiyla hizmet isletmelerinde
kaliteyi belirleyen musteridir ve kalitenin misteri tarafindan nasil algilandig: biyik
Onem tasir (Devebakan, 2005: 9). Ancak hizmet sektoriinde kalite kavramina
bakildiginda diger sektorlere oranla tanimlanmasi ve dlglilmesi daha zor bir kavram
olarak gortlmektedir. Dolayisiyla, hizmetin satin alinmasi ve kullanimi sonrasinda da
tiketicileri hizmet kalitesini degerlendirmesi zorlagsmaktadir (Devebakan ve
Aksarayli, 2003, s. 40).
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2.2.1. Hizmet Kalitesi Olgim Modelleri

Hizmet kalitesinin agiklanmasinda ve Ol¢limiinde birgok model olmasina
ragmen, SERVQUAL, Gronross Algilanan Hizmet Kalitesi Olg¢iim Modeli ve
SERVPERF Hizmet Kalitesi Olgiim Ydntemi literatiirde daha sik kullanilmaktadir.

2.2.1.1.Gronross Algilanan Hizmet Kalitesi Olgiim Modeli

Gronroos , hizmeti; az ya da ¢ok soyut bir yapiya sahip olan, miisteri, hizmet
personeli, ya da hizmet saglayanin fiziksel kaynaklar1 arasinda olusan ve miisteri
sorunlarina ¢oziim olarak sunulan faaliyetler biitlinii olarak tanimlamaktadir. (Kogoglu

ve Aksoy, 2012, s. 4).

Hizmet kalitesinin agiklanmasi konusunda alana ilk katki yapan Grdénroos
olmustur. Gronroos (1984: 36) “Gunumizde hi¢ hizmet kalitesi modeli yoktur”
ifadesine yer verdigi makalesinde, ilk hizmet kalitesi modelini olusturmus olmasina
ragmen literatiirde kullamm acisindan SERVQUAL ve SERVPERF Olgiim
Modellerinin gerisinde kalmistir. Gronroos modeli, hizmet kalitesinin teknik,

fonksiyonel ve imaj olarak {i¢ boyutta degerlendirilmesi temeline dayanmaktadir.

Gronroos, hizmet kalitesinin (g bileseni olan teknik kalite, fonksiyonel kalite

ve imaj1 su sekilde agiklamaktadir;

Teknik kalite; tuketicinin, igletme tarafindan sunulan hizmet sonucu elde ettigidir.
Tuketicinin hizmet kalitesini degerlendirmesi énemlidir (Erdogan ve Aksoy, 2014, s.
165).

Fonksiyonel kalite; tliketicinin sunulan hizmeti nasil algiladigidir.

Teknik ve fonksiyonel kaliteye bagli olarak olusan diger bir olgu ise, igletmenin

imajidir.

Imayj; hizmet isletmeleri icin cok énemlidir ve bunun diger faktorler (gelenek, agizdan
agiza iletisim, fiyatlandirma ve halkla iliskiler) tarafindan olusmasi beklenmektedir
(Avct ve Sayilir, 2006:124).
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Dolayisiyla, teknik ve fonksiyonel kalite, tiiketici istek ve ihtiyaglari
dogrultusunda karsilanirsa, pazarlama faaliyetleri ve iletisim araglarinin da etkisi ile;
zaman icinde isletme hakkinda olumlu bir imaj olusur (Kotler ve Armstrong, 1997, s.
617). Kisacas1 hizmeti sunan isletmenin genel imaji, miisterilerin bir isletmeyi nasil

algiladig ile ilgilidir. (Oncii v.d; 2010, s. 242).

2.2.1.2.SERVQUAL Olgiim Modeli

Hizmet kalitesi 6l¢cim ydntemleri icerisinde Parasuraman, Zeithaml ve Berry
tarafindan 1983-1995 yillar arasinda gelistirilen SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢tim
modeli, arastirmacilar tarafindan en c¢ok kabul goren ve kullanilan modeldir.
SERVQUAL modeli ayrica, fark analizi, bosluk veya ac¢iklik modeli olarak da

bilinmektedir.

Parasuraman v.d; (1985) tarafindan gelistirilen SERVQUAL hizmet kalitesi
Olceginde 22 soru ve bes temel boyut yer almaktadir. SERVQUAL 6l¢iim modeli,
beklenen kalite ile algilanan kalite arasinda olusan farkliliga dayanmaktadir. Bu
Olcekte veriler birbirini izleyen iki ayri anketle toplanmakta, ilkinde beklentiler
ikincisinde algilamalar (performans) ol¢iilmektedir. Daha sonra elde edilen beklenti
degerlerinden algilama degerlerinin ¢ikarilmasiyla hizmet kalitesi degeri
hesaplanmaktadir. SERVQUAL 6l¢egi ile algilanan hizmet kalitesi 6l¢limlenmektedir.
Algilanan hizmet kalitesi, algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasindaki farktan
meydana gelmektedir. Algilanan hizmet, hizmeti aldiktan sonraki deneyimler iken
beklenen hizmet, hizmeti almadan 6nceki beklentileri ifade etmektedir. Parasuraman
vd. ’nin (1985: 47) ilk olarak yapmis olduklari calismada hizmet kalitesinin boyutlarini
su sekilde siralamaktadirlar, “fiziksel varliklar”, “gilivenilirlik”, “heveslilik”,
“yeterlilik”, “nezaket”, “inanmilirlik”, “giivenlik”, “ulasilabilirlik”, “iletisim” ve
“miisteriyi anlama/tanima”dir. Daha sonra, Parasuraman v.d’lerini (1988: 23) yapmis
olduklar1 ¢alismadaki hizmet kalitesinin on boyutun birbirine benzedigini belirterek
boyutlari; empati, guvenilirlik, cevap verebilirlik, giivence, fiziksel varliklar olmak

Uzere bese indirgemislerdir.



24

Fiziksel Varliklar, fiziksel tesisler, ekipmanlar, personelin dis gorinimu
banka kredi kartlar1 ve banka sozlesmeleri vb. gibi hizmete dair somut olan her sey
olarak ifade edilmektedir (Faiz ve Kalyoncuoglu, 2016). Fiziksel varliklarin hizmet
isletmelerinde miisteride olumlu etki birakmada biiyiikk 6neme sahiptir. Clnk{ soyut
ozelligine karsin  hizmetler miisterilerin  gorebilecegi, dokunabilecegi ve
hissedebilecegi somutlugu yansitmaktadir. Dolayisiyla hizmet kalitesinin fiziksel
varlik boyutuna 6nem vermeyen isletmelerin pazarlama stratejileri iyi olsa bile

basarisiz olma ihtimalleri son derece yiiksek olacaktir (Zeithaml ve Bitner, 2003: 98).

Gavenilirlik, isletmelerin s6z verilen hizmeti guvenilir ve tam olarak ilk
seferinde yerine getirmesi ve miisteriye verilen sozlin tutulmasi anlamina gelir.
Guvenilirlik boyutu su ifadeleri igermektedir; faturalamada dogruluk, kayitlarin dogru
ve diizenli tutulmasi, hizmetin beklenen zamanda gergeklestirilmesi (Parasuraman vd.,

1985: 47),

Cevap Verebilirlik, misterilere yardim etmede istekliligi ve hizmeti hizli
sunmay1 ifade etmektedir. Cevap verebilirlik boyutundaki en 6nemli degisken
zamandir. Vaktinde hizmeti sunabilmek isletmeye rekabet tistiinliigii katacaktir. Cevap
verebilirlik, hizmetin hizl1 sunulmasi, karsilasilan olumlu veya olumsuz durumlarda
bunu miisterilere agiklama ve miisterilerin sorularini dikkatli ve en giizel sekilde

cevaplamasini saglar (Newman 2001: 131).

Glvence, calisanlarin bilgisini, nezaketini ve given verebilme yeteneklerini temsil
etmektedir. Hizmetlerin &zelliklerinden biri de homojen olmamasidir yani kisiye,
zamana ve yere gore degisebilmesidir. Bu 6zellik dolayisiyla hizmet isletmelerinde
calisan personelin hizmet kalitesinde Onem arz etmektedir. Calisanlarin gerekli bilgi,
beceri ve donanima sahip olmasi, miisterilere karsi nazik, sicakkanli ve diiriist
davranmalar1 hizmetin sunumunda Kaliteyi etkilemektedir (Parasuraman vd., 1985,
1988). Giivence ayn1 zamanda Personelin bilgisi, nezaketi ve s6z verilen hizmeti dogru
ve glivenilir sekilde yerine getirmesidir. Aksi durumlar miisteri tatminsizligine neden

olarak isletmenin miisteri kaybina yol agabilir.

Empati, miisterilere kars1 kisisellestirilmis ilgi ve sevecenligin 6l¢timlendigi

boyuttur. Miisterilere kars1 hizmet isletmesi tarafindan 6zenle davranilmasini, kisiye
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Ozel hizmetler sunulabilmesini ve duyarlilik gosterilmesini ifade etmektedir.
Isletmenin kendisini miisterisinin yerine koymas1 anlasilmaktadir (Faiz ve
Kalyoncuoglu, 2016). Isletme personelinin kendilerini miisterilerin yerine koyarak,
miisterilere o sekilde davranmasi ve 6nem vermesi anlamina gelmektedir. Empati,

miusteri ihtiyag¢larini1 anlamak icin yapilan ¢abalar1 da kapsamaktadir.

SERVQUAL 6l¢egi, perakendecilik sektoriindeki miisterilerin algilarini ve
hizmet beklentilerini daha iyi anlamalari1 ve hizmetlerini gelistirebilmeleri i¢in olanak
saglayan, guvenilir ve gecerli bir élgek olarak kabul gormektedir. Ancak Cronin ve
Taylor (1992), SERVQUAL odlgeginin hizmet kalitesini Olglimlemede yetersiz
kaldigin1 ve karmasik oldugunu belirterek, hizmet kalitesini dlgimlemek, hizmet
kalitesi, miisteri tatmini ve satin alma niyeti arasindaki iliskileri tespit etmek igin

caligmalarinda SERVPERF 6l¢egini gelistirmislerdir.

2.2.1.3.SERVPERF Ol¢iim Modeli

Hizmet kalitesinin Ol¢limiine iliskin bir diger model ise Cronin ve Taylor
(1992) tarafindan 6nerilen SERVPERF’dir. Cronin ve Taylor SERVQUAL modelinin
hizmet kalitesini 6lgmede yeterli olmadigini savunmus ve alternatif bir model olarak
SERVPERF’i 6nermislerdir. Bu model de SERVQUAL 6l¢egini olusturan 22 soruyu
aynen kullanmaktadir. Fakat hizmet kalitesinin sadece performansin (algilamalarin)
bir fonksiyonu oldugunu savunmaktadir. Yani SERVPERF modeline gére hizmet
kalitesini 6l¢mek i¢in hizmet performansinin 6lgiilmesi yeterli goriillmektedir. Cronin
ve Taylor hizmet kalitesinin 6lcim, sekillendirilmesi ve bunun misteri memnuniyeti
ve yeniden satin alma ile iligkisini arastirmiglardir. Cronin ve Taylor (1994, s. 125-
126), SERVPERF hizmet kalitesi yonteminde, SERVQUAL modelinde yer alan,
miisteri beklentilerinin ol¢limiinl gerekli gérmemektedir. Ayrica SERVQUAL
modelindeki miisteri beklentilerinin 6l¢Ulmesindeki gereksizlige ek olarak, miisteri
memnuniyetinin de ihmal edildigini belirtmektedir (Degermen, 2006, s. 63). Kisacasi,
SERVPERF yontemi; SERVQUAL modelinde ileri siiriilen, yeniden satin alma
davranisinin hizmet kalitesine etki eder hususuna karsi ¢ikmaktadir. SERVPEREF,
yeniden satin alma davraniginin, hizmet kalitesinden ¢ok, miisteri memnuniyetinden

etkilendigini belirtmekte ve performans temelli 6l¢iim sonucunda ortaya ¢ikan miisteri
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memnuniyetinin, anlik bir kavram olmadigini, miisterinin uzun dénemli hizmet kalite
algisini ortaya koyan daha iyi bir gésterge oldugunu diisiinen bir yéntemdir (Oncii v.d;
2010, s. 243). SERVPERF yo6nteminin sahip oldugu bu 0zelliklerden dolay1 bazi
aragtirmacilar tarafindan SERVQUAL modeli, miisteri memnuniyeti ya da hizmet
kalitesini 6lgmede yetersiz bir model olarak kabul edilmektedir. Ayrica bircok
arastirmact, hizmet kalitesinin Olcililmesi konusunda yapilan ¢alismalarda,
SERVPERF yonteminin, SERVQUAL modeline gore daha giiglii bir yontem oldugu
savunmaktadir (Cronin ve Taylor, 1992-1994). Cronin ve Taylor (1992) yaptiklari
calismada, 0zel banka, hasere kontrol, kuru temizleme ve fast-food alanlarindaki
hizmet sektorlerinde bu 6l¢egi denemislerdir. Sadece performans odakli bir arag olan
SERPEREF ol¢egini, SERVQUAL 6lgegine kars1 gelistirmislerdir.

SERVPERF o6lgeginin gelistirilmesinin ardindan Parasuraman vd. (1994),
performansa dayali hizmet kalitesi 6l¢egi yaklasimini elestirmislerdir. Cronin ve
Taylor (1994), Parasuraman vd. (1994)’nin c¢alismasina ithafen elestirilerdeki her
noktaya aciklik getirmis ve Olcegi analizlerle desteklemislerdir. Cronin ve Taylor
(1994: 130), Parasuraman vd. (1985, 1988, 1991, 1994)’nin hizmet kalitesini
6l¢iimleme anlaminda literatiire yaptiklar ciddi katkiy1 kabul etmekle birlikte miisteri
tatmini ve satin alma niyetinin hizmet kalitesi ile iliskilendirildigi SERVPERF
6l¢eginin daha iistiin oldugunu ifade ederek, hizmet degerinin de eklendigi gelecek

caligmalarinin literatiire daha da katki saglayacagini belirtmektedir.

2.3.Miisteri Memnuniyeti

Gunumuzde rekabette ustunliigii saglamak isteyen isletmeleri yonlendiren en 6nemli

kavramlardan birisi miisteri memnuniyetidir.

Miisteri kavrami bir isletmenin {iriin ve hizmetlerini ulagtirmay1r amagladigi
Kitledir. Potansiyel miisteriler, belirli bir isletmenin iiriin ya da hizmetlerini her an satin
alabilecek noktada olan miisteriler olarak konumlandirilmaktadir. Herhangi bir bireyin
potansiyel miisteri olarak adlandirilabilmesi igin isletmenin iiriin ya da hizmetine her
an ihtiyag duyabilmesi satin almayi istemesi ve alabilir yetiye sahip olmasi

gerekmektedir (Cetin, 2005:4).
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Miisteri memnuniyeti miisterilerin iiriinii satin almadan dnceki beklentileri ile
uriini satin alindiktan sonra algilanan performansinin karsilastirilmasiyla ortaya
¢ikmaktadir. Memnuniyet, bir Griin ya da hizmetin tiketimi sonucunda beklentilerin
karsilanmasidir. Genel anlami ile memnuniyet, bir iirlin ya da hizmet ile ilgili satin
alma eyleminden Onceki beklenti ile satin alma gerceklestikten sonra yasanan
deneyimin memnun edici olmasidir. Miisteri memnuniyeti, miisterinin bir {irlin veya
hizmetten umdugunu ya da bekledigini elde etmenin verdigi iyi hissetme veya
hosnutlugu ifade eden bir kavramdir (Pizam ve Ellis, 1999:327). Bir bagka ifadeyle
memnuniyet, {irliinii satin alma Oncesi beklentileri ile satin alma sonrasi Urindn
performans c¢iktilarinin karsilastirilmast sonucunun misteride olusturdugu tatmin

olarak tanimlanabilir.

Hizmet sektoriinde miisteri memnuniyeti, miisterilerin bir hizmete yonelik
beklentileriyle, hizmet deneyiminin kiyaslanmasi sonucunda olusan, hizmete ait
bilissel ve duygusal tepki olarak tanimlanmistir (Gengtiirk ve Karatas, 2002).
Miisteriler kendilerine deger verilmesini, kendisine sunulan iiriin ve hizmetlerin diisik
maliyetli ve kaliteli olmasini, kendi ihtiyaglarina ve beklentilerine uygun olmasini ve
kendisiyle diiriist, yakin, sicak ve giivene dayali bir iliskinin kurulmasini ve devaminda
da bu iliskinin aynmi sekilde siirdiiriilmesini istemektedirler (Odabasi, 2000).
Miisterinin bir mal veya hizmeti kaliteli olarak algilamasi, o {irlinii tekrar satin alma
istegini arttirabilmektedir. Isletmeler miisterilerinin tekrar kendilerini tercih etmelerini
saglamak i¢in miisterilerini memnun etmeyi amaglamaktadir. Miisteri memnuniyetinin
saglanmasi, hem miisterinin tekrar mal veya hizmeti satin almasinda etkili olabilecek,
hem de isletmelerin faaliyetlerini strdiirmelerinde yardimei olacaktir. Memnun olan
miisteri tekrar satin alma egilimi gostererek, zaman igerisinde sadik miisteri haline
gelecektir. Miisterinin daha 6nce almis oldugu mal veya hizmeti tekrar satin almasi,
hem tercih yapmada kolaylik olusturdugu i¢in hem de daha 6nceki deneyimlerinden
elde etmis oldugu giivenden kaynaklanabilmektedir.

Miisteri memnuniyeti, miisterilerin ihtiyaglarim1 karsilamak gibi goriinse de
aslinda misterilerin yeni olusabilecek ihtiyaglarin1 tahmin edebilmek ve bunlara

yonelik ¢oztmler bulabilmeyi de kapsamaktadir. Bir hizmet biriminin, miisterilerinin
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beklentilerini bilmemesi ya da miisteri beklentilerinin yanlis degerlendirilmesi para,

zaman ve diger kaynaklarin bosa harcanmasina neden olmaktadir.
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UCUNCU BOLUM

3. ARASTIRMA YONTEMI

Bu bélimde arastirmanin amaci, yontemi, arastirma modeli, aragtirmanin evren
ve Orneklemi, veri toplama araglar1 ve veri analiz teknikleri ayr1 baghklar altinda

aciklanacaktir.

3.1. Arastirmanin Amaci

Bu c¢alismanin temel amaci; golf oynamak i¢in Belek Bolgesini ziyaret eden
golf turistlerinin golf kuliiplerinden almis olduklar1 hizmetlerdeki memnuniyetlerinin
belirlenmesidir. Bununla birlikte golf oyuncularinin golf kuliiplerinden almis olduklar1

hizmetlere yonelik memnuniyetleri 6lgmek amaci ile su alt amaglar belirlenmistir.

e Golf oyuncularinin golf kuliiplerinin vermis oldugu yiyecek ve icecek
hizmetlerinden memnuniyetlerinin élgtlmesidir.

e Golf oyuncularinin golf kuliiplerinin  vermis olduklar1 oyun-saha
hizmetlerinden memnuniyetlerinin belirlenmesidir.

e Golf oyuncularinin golf kuliiplerinin vermis olduklar1 kuliip hizmetlerinden

memnuniyetlerinin belirlenmesidir.

Arastirmanin belirlenen amaglarina ulasabilmek amaciyla aragtirma stireci su sekilde

izlenmistir.
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Araszirma konusunun belirlenmesi; bu asamada miisteri memnuniyeti ve
hizmet kalitesine iligskin yapilan ¢aligmalar incelenmis ve aragtirmanin konusu tez

danismaninin 6nerileri dogrultusunda belirlenmistir.

Arastirma yonteminin se¢ilmesi, arastirmanin amacina daha uygun oldugu

kabul edilerek nicel arastirma yontemi tercih edilmistir.

Evren ve 6rneklemin belirlenmesi, bu asamada daha 6nce tizerinde benzer bir
calisma yapilmamis olan ve golf oynamak icin tGlkemizi ziyaret eden golf oyunculari

tizerinde arastirmanin yapilmasina karar verilmistir.

Veri toplama ve analiz tekniklerinin belirlenmesi; bu asamada arastirmanin

yontemine uygun olarak anket teknigi tercih edilmistir.

3.2. Arastirmanin Y Ontemi

Bu arastirmada sayisal analize dayali nicel arastirma yontemi kullanilmas,
yaklagimi olarak ise timevarim yaklasimi tercih edilmistir. Tiimevarim sinirh sayida
ornege bakarak genel hakkinda kanaat sahibi olunmasini saglamaktadir (Coskun vd.,
2015; 23). Nicel arastirma yontemi genellikle sayisal analizlerin yapildigi
arastirmalarda kullanilmaktadir. Niceliksel yaklasima gore, bilimle bilimdis1
birbirinden kesin sinirlarla ayrilmaktadir. Bilimin nesnel (objektif) gerceklikle,
bilimdisinin 6znel (subjektif) gerceklikle ugrastigi one siiriilmektedir. Niceliksel
arastirma yiiriiten arastirmacilar, veri toplama ve analizi siire¢lerine kendi deger
yargilarin1 ve kisisel yorumlarimi katmamak ic¢in yogun c¢aba gostermektedirler
(Ozdamar vd., 1999;6). Nicel arastirma ydntemin tercih edilmesinin nedeni, ¢ok
sayida verinin elde edilmesi ve arastirma modelinin kapsamli bir sekilde test edilmek

istenmesidir.
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3.3. Aragtirmanin Modeli

Arastirma modeli, bir durumu agiklamak amaciyla konuyla iligkili goriilen
degiskenleri iceren ve durumu Ozetleyen sekildir. Arastirma modeli sayesinde

degiskenler arasindaki iliskiler veya nedensellik ortaya koyulabilmektedir.

Arastirmanin modeli sekil 1 de gosterilmektedir.

v

Hizmet Kalitesi Miisteri

Memnuniyeti

Sekil 1. Arastirma Modeli

Sekil 1°de gosterilen arastirma modeli i¢indeki degiskenler ve nitelikleri su
sekilde belirtilebilir:

Bagimsiz Degisken: Bu gruptaki degisken, hizmet kalitesi degiskenidir. Hizmet
kalitesi igerisinde golf kuliipleri tarafindan sunulan hizmetler ve alt boyutlar1 yer

almaktadir.

Bagimli Degisken: Bu gruptaki degisken ise miisteri memnuniyetidir. Golf
turistlerinin  golf kulUplerinden almis olduklari hizmete dair duyduklar

memnuniyet/memnuniyetsizligi ifade etmektedir.

Aragtirmanin modeli hizmet kalitesinde gerceklesen artisin  miisteri
memnuniyeti lizerinde de artisa neden olup olmadigi iizerine kurulmustur. Calismanin
ilerleyen agsamalarinda hangi hizmet kalitesi boyutlarinin miisteri memnuniyeti iizerine

etki ettigi ortaya ¢ikacaktir.

3.4. Evren ve Orneklem

Evren, sorularin cevaplanabilmesi i¢in ihtiya¢ duyulan verilerin elde edildigi
canli ya da cansiz varliklardan olusan bilyiik grup; 6rneklem ise, dzellikleri ile ilgili
bilgi toplamak i¢in evrenden secilen, evrenin sinirli bir pargasini ifade etmektedir

(Buyukozturk vd., 2014: 80-81). Evren, arastirmanin g¢alisma alanini olusturan,
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Ornegini sectigi ve sonuglar1 genelleyecegi gruptur. Belli sinirlamalar getirerek her
tiirlii grubu evrene déniistirmek miimkiindiir. Orneklem, bir ¢alisma icin secildikleri
evreni temsil edebilecek sekilde, grup icerisinde belli sayida elemandan olusan alt
elemanlar grubu olusturma siirecidir. Orneklemenin amaci, arastirmaciya evren
hakkinda genellemeler yapabilecegi bilgiyi, evrenin biitliniinii tek tek arastirmasina
gerek kalmadan saglamaktadir (Coskun vd., 2015: 133). Bu calismada 6rnek kiitle,
hedef alinan ana kiitleyi temsil etmek iizere ana kiitleden se¢ilen yurt icinden ve yurt

disindan golf oynamak i¢in Belek’e gelen bireylerden olusmaktadir.

Turkiye golf federasyonun 2016 yili verilerine gore, Turkiye’de 17 adet golf
kuliibl ve 34 adet golf sahasi bulunmaktadir. Bu golf kuliiplerinin 10 tanesi Antalya
Belek, 1 tanesi Manavgat, 2 tanesi Istanbul, 1 tanesi Kusadasi, 1 tanesi Bodrum,1 tanesi
Samsun ve 1 tanesi de Ankara’da bulunmaktadir. Belek’te bulunan 10 golf kuliiblinde
toplamda 29 saha mevcuttur. Anket asamasinda bolgedeki 10 golf kullbi yoneticileri
ile gortisiilmiis, 7 tane golf kulibu talebimize olumlu cevap vermistir. Sonug olarak
bolgede bulunan, 7 golf kuliibii ve 7 golf acentesindeki golf oyuncularina anket

uygulanmustir.

Sekil 2. Ankete Katilan Golf Kuliipleri ve Seyahat Acenteleri

Seyahat Acenteleri Golf Kulupleri
Noyan Golf Cornelia Golf Club
Laura Golf Robinson Nobilis Colf Club
Matrix Travel Tat International Golf Club
Turquie Golf Antalya Golf Club
Millennium Golf Carya Golf Club
3S Travel Kaya Palazzo Golf Club
Golf And Welness National Golf Club

Yapilan arastirmalar sonucu, golf oynamak amaci ile Belek Bolgesine gelen
turist sayilar1 ayr1 bir veri olarak yer almamaktadir. Arastirmanin evren ve drneklemi
belirlenirken ge¢mis yillar dikkate alinmig ve tahmini bir evren sayisi lizerinden

drneklem belirlenmistir.
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Golf sporu acik havada yapilan bir spor tiirii oldugu i¢in normal turizm
sezonuna oranla 6zellikle yaz aylarinda degil, hava sicakliklarinin biraz daha diisiik
oldugu aylarda gerceklesmektedir. Yurt disina golf oynamak igin giden golf
oyunculari, iilkelerinde hava satlarinin golf oynamak i¢in uygun olmadigi dénemlerde
seyahatlerini gerceklestirmektedirler. Bu nedenle evren belirlenirken golf oyunun
Belek’te en fazla gerceklestigi aylardan olan Nisan ayi tercih edilmis ve bu ayda Belek

Bolgesine golf oynamak amaci ile gelen turistlere anket uygulanmustir.,

Tablo 5 de 2010 ile 2016 yillar1 arasinda Belek Bolgesinde gergeklesen golf

oyun sayilarinin aylara gore dagilimi goriilmektedir.

Tablo 5. Gegmis Yillara Yonelik Belek Bolgesi Golf Oyun Sayilarinin Aylara Gore
Dagilimi1

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
Ocak 25.647 | 31.600 | 29.359 | 28.167 | 28.171 | 28.789 | 22.593
Subat 48.804 | 52.589 | 46.507 | 47.434 | 47.553 | 50.190 | 38.869
Mart 82.342 | 94.963 | 77.575 | 76.047 | 80.089 | 74.050 | 56.582
Nisan 58.225 | 80.866 | 61.876 | 72.747 | 77.683 | 67.429 | 47.969
Mayis 49.858 | 55.998 | 50.667 | 61.378 | 61.448 | 56.295 | 44.181
Haziran | 14.302 | 16.082 | 15.984 | 18.135 | 18.721 | 16.822 | 11.556
Temmuz | 7.175 7.017 7.568 6.576 | 6.544 | 6.562 | 4.822
Agustos | 7.072 7.557 6.808 6.409 | 6.787 | 6.358 | 3.422
Eylal 24922 | 24118 | 27.480 | 30.122 | 32.919 | 29.825 | 16.657
Ekim 67.555 | 62.476 | 58.689 | 61.047 | 57.353 | 54.678 | 26.202
Kasim 65.741 | 65.778 | 56.960 | 63.464 | 63.926 | 42.322 | 24.526
Arahk 31.894 | 30.239 | 30.953 | 30.158 | 32.022 | 29.725 | 17.103
Toplam | 483.537 | 529.283 | 470.426 | 501.684 |513.216 |463,162|314.482
Kaynak: BETUYAB, 2017

Tablo 5 de belirtilen degerlerden ilk 6 (alt1) yil incelendiginde Mart ve Nisan
aylarinin golf oyununun en ¢ok oynandigi aylar oldugu goriilmektedir. Arasgtirmanin
evreni belirlenirken bu sayilar dikkate alinmistir. Arastirma 1-30 Nisan tarihleri

arasinda gerceklesmistir. Evren sayist nisan ayindaki oyun sayist baz alinarak
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belirlenmistir. Nisan ay1 icerisinde gerceklesen oyun sayilari ortalama olarak
70.279°dur. TGF’nin 2010 yilinda yayinlamis oldugu golf turizm raporuna gore golf
oyunculari, bir haftalik konaklama sirasinda, 3-5 farkli sahada ortalama 4-6 defa golf
oynamaktadir. Arastirmanin 6rneklemi belirlenirken; bir golf oyuncusunun ortalama
olarak 4 oyun oynadigi esas alinmistir ve bu durumda evren (70.279 kisi/4
oyun=17.750) 17.570 kisi olarak belirlenmistir.

Orneklem  biiyiikliigiiniin  tespit edilmesinde Sekaran’m  &rneklem
bliytikliiklerini gosterdigi tablodan yararlanilmistir. Evren biiyiikligi 17.570
oldugundan dolay1; %95 giiven araliginda, %5 hata pay: ile gerekli 6rneklem alt limiti
377 olarak belirlenmektedir (Sekaran, 2003; 294). Arastirma verilerinin
toplanmasindan Once evrenin ve onu olusturan pargalarin belirtilmesi 6nem arz
etmektedir (Sas, 2012). Buna gore evreni temsil yeterliligi olan bir 6rneklem
olusturulmustur. Orneklemin belirlenmesi icin kolayda 6rnekleme yontemi
kullanilmistir. Kolayda orneklem ydntemi sayesinde ihtiya¢ duyulan ornekleme
ulasincaya kadar ulasilabilen kimselerden veri toplanmaktadir (Giirbiiz ve Sahin,
2016:134). Bu yontem hem arastirmaci hem de katilimecilar igin zaman ve maliyet
acisindan kolaylik saglamasi, katilimcilara kolayca ulasabilme imkani saglamasi

nedeni ile tercih edilmistir.

Belirlenen golf kuliiplerine ve golf acentalarina yaklagik 1500 adet anket
gonderilmis, bir aylik siiregte gecerli ve eksiksiz doldurulan 402 adet ankete cevap
veren golf oyuncusu Ornekleme dahil olmustur. Eksik ve gelisiglizel cevaplamalar

neticesinde doldurulan 29 adet anket gegersiz sayilip 6rnekleme dahil edilmemistir.

3.5. Veri Toplama Aracinin Gelistirilmesi ve Verilerin Toplanmasi

Aragtirmada veri toplama araci olarak anket teknigi kullanilmistir.
Anket belli bir amag ve plana gore diizenlenmis soru listesine denir ve daha ¢ok sosyal
icerikli arastirmalarda kullanilmaktadir. Anket basit bir bilgi toplama siireci degildir.
Anketler, posta, telefon ve karsilikli goriisme yoluyla yapilabilmektedir (Bas, 2010;

11-14). Bu arastirmada anket tekniginin kullanilmasinin nedeni, veri toplama araci
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olarak anketin sagladigi avantajlardan yararlanilmasi ve arastirma konusunun bu

teknige gore incelenmeye daha uygun olmasidir.

Gelisi glizel hazirlanan anketler aragtirmanin sonuglarini olumsuz yonde
etkileyecegi igin, anket sorular1 hazirlanirken Bas (2010) “in “Anket” kitabinda dikkat
edilmesi gereken ilkeler ve kurallar dikkate alinmig, uygun soru formlart belirlenmis,
anketin yapisi, sorularin ifade sekli ve anketin genel goérintmdyle ilgili ilkeler g6z
oniinde bulundurulmustur. Golf oyununun daha ¢ok yabanci oyuncular tarafindan
oynanmas1 sebebi ile anket formu, Almanca, ingilizce ve Fransizcaya alaninda uzman

kisiler tarafindan terciime-yeniden terciime tekniginden faydalanilarak ¢evrilmistir.

Ayrica anket hazirlanirken, literatiir taranmig Wilkes’in (2008: 121-127),
Henessey ve MacDanal’1n (2007: 55-57), Faiz ve Kasap’in (2008), Hutchinson v.d’in
(2009), Cuhadar‘in (2013), Atanassova’nin (2011), ¢alismalarinin yani sira gegmis
yillarda Kiiltiir ve Turizm Bakanliginin golf kuliiplerine gondermis oldugu anketten
faydalanilmistir. Hazirlanan anket formu iki béliimden olugmaktadir. Birinci boliim
ankete katilan golf oyuncularinin demografik 6zelliklerine ve Belek Destinasyonuyla
ilgili goriislerini belirlemeye yonelik 18 sorudan olusurken, ikinci boliimde ise Belek
Bolgesindeki golf kultplerinin hizmet kalitesine yonelik Cronin ve Taylor (1992)
tarafindan gelistirilen ve alanda yogun bir sekilde bagvurulan SERVPERF 6l¢eginden
yararlanilmigtir. Aslinda SERVPERF 6l¢egi, hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi amaciyla
farkli hizmet isletmelerinde (bankacilik, hasere kontrol, kuru temizleme ve fast food
isletmelerinde) uygulanmaktadir. Bu nedenle 6l¢ek golf turizmine uyarlanmis ve 22
ifadede ol¢iilmiistiir. Ayrica bu boliimdeki miisteri memnuniyetine yonelik ifade sayisi
6 olup Henessey ve MacDanal’1in (2007), Hutchinson v.d (2009) nin ¢aligmalarindan
alimmistir. Anket ifadeleri 5°1i Likert oOlgegi ile hazirlanmistir. (1) kesinlikle
katilmiyorum (5) kesinlikle katiliyorum. Calisma kapsaminda uygulanan anket

formuna Ek-1 de yer verilmistir.

Anket formu, on test kapsaminda 60 kisiye uygulanmis, herhangi bir
diizeltmeye ihtiya¢ olmadig goriildiikten sonra anket uygulanmaya devam edilmistir.
Anket uygulama siiresince toplamda 431 kisiye ulasilmistir. On test kapsamindaki 60

anket ile beraber analize elverigli toplam 402 anket ile analizler yapilmigtir.
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3.6. Verilerin Analizi

Veri analizi, toplanan verilerin iglenmesi ve ham verilerin degerlendirilmesi
anlamina gelmektedir. Veri analizinden 6nce verilerin analize hazir hale getirilmesi
gerckmektedir. Verilerin analize hazir hale getirilmesindeki amag, elde edilen ham
veriler i¢inde bulunan hatalar1 ayiklamaktir. Bunun yani sira verilerin eksiksiz olup
olmadiklar1 kontrol edilmelidir (Yazicioglu ve Erdogan, 2014;137). Bu arastirmada
elde edilen anket formlar1 genel olarak gbzden gecirilmis, eksik, isaretlenmemis,
yanlig isaretlenmis veya gelisigizel doldurulmus formlar analize alinmamistir. Elde
edilen veriler SPSS 18.00 istatistik programinda analiz edilmistir. Ornekleme ilk
olarak demografik 6zelliklerini belirlemek amaci ile tanimlayici istatistiki analizler

yapilmis ve tablolagtirilmistir.

Olgege iliskin yap1 gecerliligini tespit edebilmek amaciyla agiklayici faktor
analizi, 0l¢ek ifadelerinin igsel tutarlilifini test etmek amaciyla Cronbach’s Alfa
katsayilar1 hesaplanmistir. Aragtirmada kullanilan dl¢egin gilivenilirligini test etmek
i¢in giivenilirlik analizi, ortalamalar arasindaki farkliliklarin anlamlilig1 igin t- testi ve

gruplu degiskenlerin analizi i¢in Oneway- ANOVA testleri kullanilmistir.

Analiz sirasinda kullanilacak testlere iliskin karar, verilerin normal dagilim
gosterme durumuna gore verilmektedir. Bu nedenle verilere normallik testi yapilmis,

basiklik ve ¢arpiklik katsayilari incelenmistir.

Bunun yani sira bagimsiz degisken hizmet kalitesi ile bagimli degisken miisteri
memnuniyeti arasinda bir iligski olup olmadigini, eger iliski var ise bunun yoniinii tespit
etmek amaciyla korelasyon analizi yapilmistir. Bir degiskenin diger bir degiskeni
aciklama giiciinii tespit edebilmek amaciyla basit dogrusal regresyon analizi araci
degiskenin etkisinin agiklanmasi i¢in ise ¢oklu regresyon analizi yapilmistir. Belirtilen
analizlerle golf oyuncularinin, golf kuliipleri tarafindan sunulan hizmetlerin
memnuniyetlerini nasil etkiledigi yoOniinde bulgular ortaya konulmus ve
yorumlanmigtir. Elde edilen tim bulgular ve yorumlara caligmanin dordiinci

boliimiinde yer verilmistir.
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DORDUNCU BOLUM

4. BULGULAR VE YORUM

Calismanin bu kisimda, toplanan anketler araciligr ile elde edilen verilerin
SPSS paket programi araciligi ile gesitli istatistiksel teknikler kullanmasi sonucunda
elde edilen bulgulara yer verilmektedir. Bulgularin sunumunda tablolar kullanilmistir.

Her tablo sonrasinda, bilgiler metin olarak agiklanmis ve yorumlanmustir.

4.1. Orneklemin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Bu bdlimde ankete katilan golf oyuncularinin; cinsiyet, milliyet, yas, medeni
durum, meslek, egitim durumu, gelir durumu, ka¢ yildir golf oynadigi, golf
oynamalarinin temel sebebi, golf seyahatlerini organize edis sekliyle ilgili demografik

bulgular, frekans ve yiizde dagilimli olarak yer almaktadir.

Tablo 6. Ornekleme Ait Tanimlayic1 Veriler

Cinsiyet Frekans Yulzde
Erkek 279 69,4
Kadin 123 30,6
Milliyet Frekans Yulzde
Ingiliz 143 35,6
Alman 66 16,4
Isvec 23 5,7
Fransiz 68 16,9
Avusturyali 32 8,0
Finlandiyali 11 2,7
Tark 12 3,0
Isvigreli 12 3,0

Hollandali 16 4.0




Tablo 6. Ornekleme Ait Tanimlayici Veriler “Devam”

Cek 19 4,7
Medeni Durum Frekans Yuzde
Bekar 127 31,6
Evli 275 68,4
Yas Frekans Ylzde
20 Yas ve Alt1 3 0,7
21-30 34 8,5
31-40 62 15,4
41-50 82 20,4
51-60 105 26,1
61-70 87 21,6
71 Yas ve Uzeri 29 7,2
Egitim Durumu Frekans Yizde
[kogretim 60 14,9
Lise 72 17,9
On Lisans 98 24,4
Lisans 106 26,4
Lisans Usti 66 16,4
Meslek Frekans Yuzde
Emekli 109 27,1
Serbest Meslek Erbabi 80 19,9
Kamu Sektorii Calisani 28 7,0
Ozel Sektor Calisant 89 22,1
Isci o4 13,4
Diger 42 10,4
Kag Yildir Golf Oynuyorsunuz? Frekans Ylzde
0-4 Yil 62 15,4
5-9 Yil 97 24,1
10-14 Y1l 74 18,4
15-19 Yil 48 11,9

38
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Tablo 6. Ornekleme Ait Tanimlayici Veriler “Devam”

20-24 Y1l 49 12,2
25 ve Uzeri 72 17,9
Golf Oynamanizin Temel Sebebi? Frekans Yizde
Hobi 235 58,5
Saglikli Yasam 82 20,4
Prestij 20 5,0
Sosyallesme 60 14,9
Diger 5 1,2
Golf Amach Seyahatlerinizi Nasil

Organize Edersiniz? prekans g e
Bireysel 92 22,9
Grup 209 52,0
Acente 101 25,1
Toplam 402 100,0

Arastirma kapsamindaki katilimcilarin tanimlayici verilere gore dagilimlari
yukaridaki tabloya yansitilmistir. Tablo 6 da goriildiigii gibi ankete katilan kisi sayis1
402°dir ve katilmcilarin %69,4°4 (279 kisi) erkeklerden, %30,6 ‘s1 (123 kisi)

kadinlardan olugmaktadir.

Arastirma kapsamindaki katilimcilarin - milliyetlerine gore dagilimlari
incelendiginde, katilimcilar 10 farkli milliyetten olusmaktadir. Katilimcilardan en
yiiksek yiizdeye sahip olam %35,6 (143 kisi) ile Ingilizlerdir. Ingilizleri %16,9 (68
kisi) ile Fransizlar, %16,6 (66 kisi) ile Almanlar, %8 (32 kisi) ile Avusturyalilar, %5,7
(23 kisi) takip etmektedirler. Ankete katilan Tiirk katilimcilarin orani ise %3 (12
kisi)’dir. En diisiik katilimci oranina sahip iilke ise %2,7 (11 kisi) ile Finlandiya
olmustur. Golf oyunun Ingiltere’de dogmus ve gelismis olmasi Ingiliz oyuncu

sayisinin fazla olmasinin da bir gostergesidir.

Katilimcilarin %68,4 @ (275 kisi) evli, %31,6 s1 (127 kisi) bekarlardan

olusmaktadir.
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Yas dagilimlart incelendiginde katilimcilarin %26,1 1 (105 kisi) 51-60 yas
arasinda, %21,6 s1 (87 kisi) 61-70 yas arasinda, %20,4 ii (82 kisi) 41-50 yas arasinda,
%15,4 0 (62 kisi) 31-40 yas arasinda oldugu goriilmektedir. Tablodan da anlasilacagi
gibi Belek bolgesine gelen golf oyuncularinin yarisindan fazlasi (221 kisi) 50 yas istii
kisilerden olusmaktadir. 30 yas ve alt1 oyuncu yiizdesi ise %9,2’dir.

Katilimeilarin; %26,4 i (106 kisi) lisans, %24,4 ii (98 kisi) 6n lisans, %17,9 u
(72 kisi) lise, %16,4 i (66 kisi) lisanstistii, %14,9 (60 kisi) ilkdgretim mezunudur.
Buna gore Belek bolgesine gelen golf oyuncularinin egitim diizeylerinin yiiksek
oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin meslek gruplarina gére dagilimi ise; %27,1 i (109 kisi) emekli,
%22,1 1 (89 kisi) dzel sektor, %19,9 u (80 kisi) serbest meslek erbabi, %13,4 1 (is¢i),
%7 si (28 kisi) kamu sektorii calisani, %10,4 1 ise (42 kisi) farkli meslek gruplarindan
olusmaktadir.

Arastirma kapsamindaki katilimcilarin golf oynama yillarina gére dagilimlari
ise sOyledir; %24,1 1 (97 kisi) 5-9 yil arasi, %18,4 i (74 kisi) 10-14 yil aras1, %17,9 u
(72 kisi), 25 y1l ve lizeri, %15,4 i (62 kisi) 0-4 y1l aras1 golf oynamaktadirlar. Tablodan
da anlasildig1 gibi Belek bolgesine gelen golf oyuncularinin biiyiik bir kismi 10 yildan
uzun bir siiredir golf oynayan tecriibeli oyunculardan olugmaktadir.

Arastirma kapsamindaki katilimeilarin golf oynamalarinin temel sebeplerine
bakildiginda, Belek boélgesinde golf oynamaya gelen golf oyuncularinin biiylk bir
kismi1 %58,5 1 (235 kisi) hobi amagli golf oynarken, %20,4 i (82 kisi) saglikli yasam,
%14,9 u (60 kisi) sosyallesme, %5 i (20 kisi) prestij, %1,2 si (5 kisi) ise farkh
sebeplerden otiirti golf oynamaktadirlar.

Arastirma kapsamindaki katilimcilarin golf seyahatlerinin organize etme
sekillerine gore frekans dagilimlart ise; golf oyuncularinin yarisindan fazlasinin % 52
(209 kisi) golf seyahatlerini grup olarak organize ederken, oyuncularin % 25,1 i (101
kisi) acente, %22,9 u (92 kisi) ise bireysel olarak golf seyahatlerini organize

etmektedirler.
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4.2. Destinasyon ile ilgili Bulgular

Bu boéliimde ankete katilan golf oyuncularinin Belek Bolgesi ile ilgili sorulara

verdikleri cevaplarin frekans ve yiizde dagilimlarina yer verilmistir.

Tablo 7. Destinasyonu Tercih Etmelerindeki Etkenlere Gore Frekans ve Yzde

Dagilimlar

ifade Frekans Yizde

Fiziksel Cevre Evet 100 24,9
Hayir 302 75,1
Golf Paketlerinin Fiyat Acisindan Evet 209 52,0
Uygunlugu Hayir 193 48,0
. Evet 231 57,5
Iklim Kosullar:
Hayir 171 47,5
Evet 126 31,3
Yakin Cevremin Tavsiyeleri
Hayir 276 68,7
Golf Sahalariin Konaklama Evet 138 34,3
Isletmelerine Olan Yakinhgi Hayir 264 65,7
Evet 39 9,7
Golf Ekipmanlarimin Kalitesi
Hayir 363 90,3
Yiyecek — Icecek Hizmetlerinin Evet 122 30,3
Kalitesi Hayir 280 69.7
Evet 104 25,9
Destinasyonun Taninirhgy/Bilinirligi
Hayir 298 74,1
Evet 6 1,5
Diger
Hayir 396 98,5

Arastirma kapsaminda katilimcilara; “bir golf tatili i¢in sectiginiz destinasyonu
tercih etmenizdeki etkenler nelerdir?” sorusu sorulmus ve katilimcilardan birden fazla
secenegi isaretleyebilecegi belirtilmistir. Tablo 7 de goriildiigii gibi; katilimcilarin
%75,1 (302 kisi) destinasyon tercih ederken fiziksel ¢cevreyi onemsemezken, %24,9 u

(100 kisi), destinasyon tercihinde fiziksel ¢evreyi onemsemektedir. Katilimcilarin
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%52 si (209 kisi) destinasyon tercihinde golf paketlerinin fiyat agisindan uygunluguna,
%57,5 (231 kisi) iklim kosullarina, %9,7 si (39 kisi) golf ekipmanlarinin kalitesine, %
30,3 1 (122 kisi) yiyecek- igcecek hizmetlerinin kalitesine, %25,9 u (104 Kkisi)
destinasyonun taniirhigina dikkat etmektedirler. Tabloda da goriildiigii gibi, golf
oyuncularinin destinasyon tercih ederken Oncelikli olarak iklim kosullar1 ve golf
paketlerinin fiyatlarinin uygunluguna gore tercihte bulunduklart goriilmektedir. Golf
sporunun ag¢ik havada ve uzun siireli oynandigini diistindiigiimiizde iklim kosullarinin
oyuncular tarafindan tercih edilen bir se¢enek olmasini dogal karsilayabiliriz. Golf
ekipmanlarinin kalitesinin soruldugu sikkin cevaplanma yiizdesi oldukg¢a diistiktiir.
Bunun nedeni olarak, golf oyuncularinin gittiklere yerlere kendi ekipmanlart ile
gittiklerini ve kiralama hizmetlerinden ¢ok fazla yararlanmadiklarin1 s@ylemek

muUmkuanddr.

Tablo 8. Belek Destinasyonu Tercih Etmelerindeki Etkenlere Gére Frekans ve

Yiizde Dagilimlar
Ifade Frekans Yiizde
Deniz ile Golf Sahalarinin Yakinhgi Evet 127 31,6
Hayir 275 68,4
o o Evet 198 49,3
Konaklama Tesislerinin Kalitesi
Hayir 204 50,7
Farkh Sahalarda Golf Oynayabilme Evet 208 51,7
Imkanlan Hay1r 194 48,3
Evet 191 47,5
Golf Paketlerinin Uygunlugu
Hayir 211 52,5
. Evet 90 22,4
Ulasim Imkanlari
Hayir 312 77,6
S o Evet 82 20,4
Konaklama Tesislerinin Maliyeti
Hayir 320 79,6
Tablo.8 Devami
. Evet 195 48,5
Iklim Kosullan

Hayir 207 51,5
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Tablo 7. “Devam1”

Evet 83 20,6
Yakin Cevremin Tavsiyeleri
Hayir 319 79,4
Evet 19 47
Diger
Hayir 383 95,3

Aragtirma kapsaminda katilimcilara; “Belek bolgesini tercih etme nedeniniz?”
sorusu sorulmus ve katilimcilardan birden fazla secenegi isaretleyebilecegi
belirtilmistir. Tablo 8 incelendiginde, ankete cevap veren katilimcilarin %51,7 si (208
kisi) farkli sahalarda golf oynayabilme imkanlar1 nedeni ile bolgeyi tercih etmislerdir.
Belek bdlgesinde 34 farkli golf sahasinin bulunmasi, golf oyuncularinin bdlgeyi tercih
etmelerinde biiyiik rol oynamaktadir. Oyuncular seyahatleri boyunca bolgedeki birgok

sahada golf oynama imkanlar1 bulmaktadirlar.

Katilimcilarin %49,3 U (198 kisi) bolgedeki konaklama tesislerinin
kalitesinden dolay1 bolgeyi tercih ettiklerini belirtmislerdir. Bolgede 55 adet bes
yildizli otel bulunmasi ve golf sahalarinin otellerin biinyesinde olmasi, golf
oyuncularini belek bolgesini tercih etmelerinde etkili olmaktadir. Katilimcilarin %48,5
i (195 kisi) iklim kosullarinin, % 47,5 u (191 kisi) golf paketlerinin uygunlugunun, %
31,6 s1 (127 kisi) deniz ile golf sahalarinin yakinliginin, % 22,4 i (90 kisi) ulagim
imkanlarinin, % 20,6 s1 (83 kisi) yakin gevresinin tavsiyelerinin, % 20,4 i (82 kisi)
konaklama tesislerinin maliyetinin, uygunlugundan dolay1 golf oynamak i¢in Belek
destinasyonunu tercih etmektedir. 19 katilimc1 (%4,7 si) ise Belek destinasyonunu
tercih etmelerindeki etmen olarak diger secenegini isaretlemis ancak bununla ilgili

herhangi bir agiklama yapmamuslardir.
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Tablo 9. Golf Tatili i¢in Belek’e Gelis Sayilarina Yonelik Frekans ve Yiizde

Dagilimlar
ifade Frekans Yiizde

Tk 189 47,0

1 8 2,0

2 53 13,2

3 46 11,4

Golf tatili icin Belek’e daha 4 39 9,7
once kac kez geldiniz? 5 23 5,7
6 12 3,0

7 8 2,0

8 3 0,7

9 4 1,0

10 ve Uzeri 17 4,3

Arastirma kapsaminda golf oyuncularina Belek bolgesine golf oynamak igin
ilk gelisiniz mi? Sorusu yoneltilmis ve 189 katilimc1 evet cevabini vererek ilk kez
bolgede golf oynadiklarini belirtirken, 213 katilimer ise golf oynamak i¢in Belek’e
daha once geldigini belirtmistir. Tablodan da anlasilacagi gibi katilimcilarin 213
katilimc1 Belek bolgesine golf oynamak i¢in daha 6nce gelmis ve golf sporu igin tekrar

bolgeyi ziyaret etmektedir.

Tablo 10. Belek Destinasyonuna iliskin Bilgi Kaynaklarina Yonelik Frekans ve

Yiizde Dagilimlar
Ifade Frekans Yiizde
TV 2 0,5
Gazete 10 2,5
) Dergi 21 52
Belek Destinasyonunu i
] Internet 73 18,2
Hangi Kaynaklardan Duydunuz? i
Arkadas-aile 194 48,3
Grup gezisi 74 18,4
Kongre-fuar 8 2,0

Diger 20 4.9
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Katilimcilarin Belek destinasyonun hangi kaynaktan duydunuz sorusuna
yonelik verdikleri cevaplar yukaridaki tabloya yansitilmistir. Golf oyuncularindan,
194 kisi (%48,3 1i) Belek’1 arkadas ve aile tavsiyesi ile duyduklarini belirtirken, 74 kisi
(%18.,4 1) grup gezisi, 73 kisi ise (% 18,2 si) internet yardimu ile Belek destinasyonunu
duyduklarini belirtmistir.

Tablo 11. Belek Destinasyonunu Tekrar Ziyaret Etme Durumuna Yo6nelik Frekans

ve Yilzde Dagilimlar

) Ifade Frekans Ylzde
Golf Oynamak I¢in Belek’i
. Evet 399 99,3
Tekrar Ziyaret Etmek Ister Misiniz?
Hayir 8 0,7

Ankete cevap veren katilimcilarin Golf oynamak i¢in Belek’i tekrar ziyaret
eder misiniz sorusuna vermis olduklar1 yanitlar incelendiginde, 399 katilimc1 (%99,3
i) Belek’e tekrar golf oynamak icin gelecegini sdylerken sadece 3 katilimci bu soruya

hayir cevabini vermistir.

Tablo 12. Belek Destinasyonundaki Golf Kuliip Hizmetlerini Cevrelerine Onermeye

Yonelik Frekans ve Yiizde Dagilimlari

ifade Frekans Yizde
Evet 399 99,3
Hayir 3 0,7

Belek Destinasyonundaki Golf Kullp

Hizmetlerini Cevrenize Onerir Misiniz?

Tablo 12 de, golf oyuncularina Belek destinasyonundaki golf kuliip hizmetlerini
cevrenize onerir misiniz? Sorusuna verdikleri cevaplarin frekans ve yiizde dagilimlari
goriilmektedir. 399 katilimer (%99,3 i) Belek destinasyonundaki golf kuliip
hizmetlerini gevresindekilere 6nerecegini sdylerken, sadece 3 katilimeci bu soruya
hayir cevabini vermistir. Bu iki tablodan da anlagilacag: gibi golf oyuncular1 Belek
destinasyonundan son derece memnun kalmaktadirlar ve bdlgeye olan golf

ziyaretlerini tekrarlamak istediklerini belirtmektedirler.



46

Tablo 13. Golf Kuliiplerinin Sunmus Oldugu Hizmetlere Yonelik Beklentilerin

Karsilanma Derecesine YoOnelik Frekans ve Yiizde Dagilimlari

Ifadeler Frekans Yizde
Hic karsilanmadi 1 0,2
Golf Kuh'iple'rinden AlmIS Orta derecede karsilandi 14 3,5
Oldugunuz Yiyecek-Icecek
Hizmetlerinden Beklentiniz Ne ~ Kararsizim 43 10,7
Derecede Karsiland1? Tamamen karsiland1 248 61,7
Cok iistiinde karsiland1 96 23,9
Hig karsilanmadi 1 0,2
Golf Kuliiplerinden Almais
Oldugunuz Oyun-Saha Orta derecede karsilandi 3 0,7
Hizmetlerinden Beklentiniz Ne  Kararsizim 23 57
D de Karsilandi?
crecede harstand Tamamen karsiland1 274 68,2
Cok tistiinde karsilandi 101 25,1
Hic karsilanmadi 0 0
Golf Kuliiplerinden Almis
Oldugunuz Kuli Orta derecede karsilandi 6 15
Hizmetlerinden Beklentiniz Ne  Kararsizim 43 10,7
D de Karsilandi?
erecede Ratyliand Tamamen karsilandi 274 68,2
Cok iistiinde karsilandi 79 19,7

Belek bdlgesindeki golf kuliiplerinin sunmus oldugu hizmetlere yonelik
beklentilerin karsilanma derecesine yonelik frekans ve yilizde dagilimlari tablo 13 de
gosterilmektedir. Golf oyuncularinin yiyecek-igecek hizmetlerinden beklentilerinin
karsilanma derecesi %85,6, oyun- saha hizmetlerinden beklentilerinin karsilanma
derecesi %93,3, kullip hizmetlerinden beklentilerinin karsilanma derecesi ise %87,9

dur.

4.3. Olgekteki Tiim Ifadelere Ait Ortalama, Standart Sapma, Carpiklik ve Basiklik

Degerleri

Verilerin normal dagilim gostermesi, dagilimin Slgiisiiyle ilgilidir. Normallik

testinde standart sapma ortalama ile beraber yorumlanmaktadir; bunun sebebi, standart
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sapma sayesinde dagilimin ortalamadan ne kadar uzaklastigini ifade edebilmektir

(Giirbiiz ve Sahin,2016:215).

Normal dagilim i¢in, ‘Test of Normality’ tablosundan yararlanilmaktadir.
Kolmogorov- Smirnov ya da Shapiro-Wilk testi sonuglarina gore de verilerin normal
dagilim gosterip gostermedigi incelenmektedir. Cinko ve arkadaslarina gére, Shapiro-
Wilk testi 6rnek sayisi kiigiik oldugunda (6rnek say1s1<50) kullanildig1 i¢in, calimada
Kolmogorov- Smirnov testi tercih edilmistir (Cinko vd., 2013:66).

Tablo 14. Olgekte Yer Alan Tiim Ifadelere Iliskin Tanimlayici Istatistikler

Std.
IFADELER Ort. Sapma Carpikhk Basikhik
Saha zeminlerinin durumu golf oynamak 4,20 0,74 -0,72 0,23
icin uygundur
Sahalarin temizligi yeterli diizeydedir 4,29 0,70 -0,56 -0,48
Teeing groundlarin genel durumu oyuna 4,24 0,74 -0,82 0,52
elveriglidir
Fairwaylerin genel durumu iyidir 4,32 0,65 -0,44 -0,72
Greenlerin genel durumu oyuna 4,25 0,71 -0,70 0,26
elveriglidir
Kuluplerde arag-gerec kiralama
imkanlar1 vardir 397 0,68 -0,81 2,06
Kiralanan arag-gereclerin kalitesi iyidir 3,98 0,65 -0,79 2,15
(buggy, sopa, trolley v.b)
Kulip check -in islemleri hizlidir 4,09 0,72 -0,49 0,27
Kuliiplerdeki personel sayilar1 yeterlidir 4,15 0,69 -0,48 0,04
Kuliip personelleri sikayetlere aninda
¢oziim bulur 3,91 0,83 -0,43 0,18
Saha icerisinde caddieler oyuncuya 3,81 0,85 -0,24 -0,27
yeterli diizeyde yardimci olur
Kulup personelleri misafirleri gller
yiizlii kargilar 412 0,74 -0,74 1,02
Meniilerde yer alan yemek ¢esitliligi 4,00 0,80 -0,65 0,50
yeterlidir
Meniiler fiyat agisindan uygundur 3,92 0,85 -0,67 0,56
Yemeklerin igerikleri menide yer 3,90 0,84 -0,61 0,42

almaktadir
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Tablo14. Devam

Menii hazirlanirken farkli milliyetler

dikkate alinmigtir 3,88 0,87 -0,55 0,26
Yemekler gorsel olarak goze hitap eder 4,09 0,77 -0,48 -0,33
Yemekler taze bir sekilde servis edilir 4,10 0,79 -0,57 -0,19
Servis personelinin yabanci dil bilgisi 3,85 0,85 -0,38 -0,36

yeterli dlizeydedir

Servis personelinin misafirlerine karsi

olan ilgi, tutum ve yaklagimi1 olumludur 4,11 0,75 -061 0,13
Servis personeli kisisel bakim ve 4,12 0,73 -0,58 0,13
temizligine dikkat eder

Servis personeli hizmet sunarken hizlidir 4,14 0,76 -0,68 0,22
Genel olarak belek bélgesindeki golf 4,34 0,58 -0,34 -0,24

kulip hizmetlerinden memnunum

Genel olarak belek bolgesindeki oyun-

saha hizmetlerinden memnunum 431 0,63 -054 0,24
Genel olarak belek bolgesindeki 4,25 0,72 -0,86 0,99
yiyecek-icecek hizmetlerinden

memnunum

Belek bolgesi golf oynamak i¢in uygun

bir bolgedir 4,48 0,59 -0,66 -0,51
Belek bolgesindeki golf kullplerini 4,46 0,59 -0,86 1,81

cevreme oneririm
Belek bolgesindeki golf tatili igin
odedigim paranin karsiligini aldim 4,37 0,69 -1,16 2,09

Arastirma kapsaminda yer verilen degiskenlerin normal dagilim gosterip
gostermediginin goriilmesi amaciyla carpiklik ve basiklik katsayilarina bakilmistir.
Carpiklik ve basiklik degerleri, veri setinin dagilimin normal daglima uygun olup
olmadig1 hakkinda bilgi vermektedir. George ve Mallery (2010), ¢arpiklik ve basiklik
katsayilarrinin-2 ile +2 arasinda olmasinin, verilerin normal dagilima uygun oldugu
seklinde yorumlamaktadir. Literatlirde bu degerler ile ilgili olarak, Modelde garpiklik
degerinin 2’ den, basiklik degerinin 7°den kii¢iik olmasi goriisii de yer almaktadir
(Hong vd., 2003:642, West vd., 1995 aktaran Délarslan ve Ozer,2014: 44). Veri setinin
carpiklik ve basiklik katsayilarina baktigimiz zaman bu degerlerin, beklenen degerler
(-2, +3) arasinda ¢iktig1r goriilmiistiir. Buna gore verilerin normallik testi sonuglart

incelendiginde verilerin normal dagilima uygun oldugu sdylenebilir.
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4.4. Hizmet Kalitesine liskin Faktor Analizi

Faktor analizi, kavramlarin agiklandig1 boyutlarin belirlenmesinde ve sorulan
sorularin cevaplayicilar tarafindan kac¢ degisik boyutta toplandigini bulmak igin
kullanilan bir yontemdir. Ayrica faktor analizi ankette yer alan degisken sayilarin
azaltmak amaci ile de kullanilir (Durmus, v.d, 2013;73). Faktor analizi birbiriyle
iligkisi oldugu diisiiniilen ¢ok sayidaki degiskenler arasindaki iliskilerin anlagilmasini
ve yorumlamasini kolaylagtirmak i¢in daha az sayida temel boyuta indirgemek veya
Ozetlemek amaciyla bir grup ¢ok degiskenli analiz teknigine verilen genel bir isimdir
(Coskun, v.d, 2015: 264). Faktor analizinde, her bir degiskenin bir faktor icin, yiiksek
bir yuklemesini gosteren faktor ¢cozimu elde edildikten sonra, her bir faktori olusturan
degiskenler gbz Oniine alinarak faktorlere bir anlam yiiklenmeye caligilir. Bir baska
degisle, faktorler iginde barindirdiklar1 degiskenler dikkate alinarak isimlendirilmeye
calisilir (Gegez, 2010; 316). Faktor analizini diger c¢ok degiskenli analizler
yonteminden ayiran en 6nemli 6zellik, degiskenler arasinda iliskinin oldugu varsayilir,
ancak degiskenlerin bagimli veya bagimsiz seklinde siniflandirilmasi s6z konusu

degildir (Coskun, v.d, 2015: 265).

Bu boliimde ankette yer alan hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetini

6lgmeye yoOnelik sorulan sorulara ayr1 ayr1 faktor analizi yapilacaktir.

4.4.1. Hizmet Kalitesi Kavraminin Faktor Analizi

Hizmet kalitesi kavraminin faktor analizinde 6ncelikle Barlett kiiresellik testi
ve KMO (Kaiser-Mayer-Olkin) 6rneklem yeterlilik testi uygulanmistir. Barlett
kiresellik testi, hizmet kalitesi kavrami altinda yer alan tiim degiskenler arasinda
iliskinin olup olmadig1 hipotezini test ederken, KMO testi ise faktor analizinin

uygunlugunu gostermektedir.



Tablo 15. KMO ve Bartlett’s Test Sonuglart

KMO (Ornekleme Yeterliligi) 0,910
Chi-
4814,822
Square
Bartlett (Kuresellik Testi) D 0.000
Df 231
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Tablo 15 incelendiginde; Bartlett kiiresellik test sonuglarinin p (0,000) degeri

0,05 anlamlilik derecesinden diisiik olmasi, degiskenler arasinda faktor analizi

yapmaya yeterli diizeyde bir iliski oldugunu gostermektedir. Benzer sekilde tabloda

yer alan KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) 6rnekleme yeterliligi de bize degiskenler arasi

korelasyonlarin faktor analizine uygunlugunu test eder. KMO degeri 0 ile 1 arasinda

degismektedir ve bu degerin 1 sayisina yaklagmasi, degiskenlerin birbirlerini

mitkemmel ve hatasiz bir sekilde tahmin edebilecegi anlamina gelmektedir. KMO

ornekleme yeterliliginin kabul edilebilir en alt simir1 0,50°dir (Kalayci, 2008:117).

Aragtirmada KMO degeri 0,910 c¢cikmistir. Dolayisiyla bu arastirmada 6rneklem

biitiinliigii yeterlidir. Ote yandan arastirma degiskenleri arasindaki iliskileri incelemek

ve ¢ok sayidaki degiskeni az sayida, anlaml1 ve birbirinden bagimsiz faktorler haline

getirmek i¢in faktor analizi kullanilmustir.

Genel kabul gérmiis KMO degerleri ve yorumlari sdyledir.

Sekil 3. KMO Degerleri ve Yorumlari

KMO Degeri Yorumu
0,80 ve yukarisi Mikemmel
0,70 ve 0,80 arasi Iyi

0,60 ve 0,70 Arasi Orta

0,50 ve 0,60 aras1 Kot

0,50’den asagis1

Kabul edilemez

Kaynak: Cinko v.d, 2013: 80



o1

Tablo 15’e bakildiginda KMO degerinin 0,910 oldugu goriilmektedir.
Sekil 3 de yer alan yorum incelendiginde, degiskenlerimizin faktor analizine

uygunlugunun miikkemmel seviyede oldugu goriilmektedir.

Tablo 16. Anti- imge Correlation Matrisi

Ifade MSA ifade MSA
Numarasi Degeri Numarast  Degeri
1 0,932 12 0,936
2 0,943 13 0,930
3 0,933 14 0,907
4 0,921 15 0,875
5 0,919 16 0,867
6 0,810 17 0,893
7 0,873 18 0,891
8 0,929 19 0,910
9 0,917 20 0,930
10 0,925 21 0,897
11 0,900 22 0,907

MSA degeri her bir sorunun tek tek faktdr analizine uygun olup olmadigin
Olgmektedir. MSA degerlerinin yorumu KMO degerleri yorumlar: ile ayni sekilde
yorumlanmaktadir ve 0,50’nin altinda olan MSA degerlerine sahip olan sorular
analizden c¢ikarilarak analiz yeniden yapilmaktadir. Yukaridaki tablo incelendiginde;
MSA degeri 0,50’nin altinda olan higbir ifade bulunmamaktadir. Buradan anketimizde
yer alan 22 ifadenin de faktor analizi yapmaya uygun oldugunu goriilmektedir ve

tekrar analiz yapmaya gerek goérilmemektedir.
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Tablo 17. Agiklanan Varyans Tablosu

Baslangic Doniistiiriilmiis Kareli Agirhklar Toplanm
Ifade  Ozdegerleri

Toplam Aciklanan Varyans % Birikimli %
1 3,995 18,160 18,160
2 3,954 17,72 36,132
3 2,847 12.943 49,075
4 2,387 10,849 59,923
5 1,478 6,717 66,640

Agiklanan toplam varyans tablosuna bakildiginda, hizmet kalitesini 6lgmeye
yonelik sorulan 22 ifadenin 5 alt boyuttan olustugu ve bu boyutlarin toplam varyansin

%66,640’1n1n bu alt boyutlar tarafindan agiklandig1 goriilmektedir.
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Tablo 18. Hizmet Kalitesi Icin Déniistiiriilmiis Bilesenler Matrisi 1

) Faktor Yukleri
IFADELER T 5 3 2 5
i1 Saha zeminlerinin durumu golf oynamak ,700
icin uygundur
i2 Sahalarin temizligi yeterli diizeydedir ,758
i3 Teeing groundlarin genel durumu oyuna , 162
elverislidir
P4 Fairwaylerin genel durumu iyidir 770
is Grenlerin genel durumu oyuna elverislidir 174
i8 Kuliip check in igslemleri hizlidir ,489
i9 Kuliiplerdeki personel sayilar yeterlidir 537
[13 | Meniilerde yer alan yemek cesitliligi yeterlidir 679
I 14 | Meniiler fiyat agisindan uygundur M47
115 | Yemeklerin icerikleri meniide yer almaktadir ,826
i1 16 | Menii hazirlanirken farkli milliyetler dikkate 787
almmustir
117 | Yemekler gorsel olarak goze hitap eder , 754
I 18 | Yemekler taze bir sekilde servis edilir 740
119 | Servis personelinin yabanci dil bilgisi yeterli , 746
120 | Servis personelinin misafirlerine olan ilgi, tutum ve 171
yaklagimi olumludur diizeydedir.
I 21 | Servis personeli kisisel bakim ve temizligine dikkat eder 7194
122 | Servis personeli hizmet sunarken hizlidir 137
110 | Kuliip personelleri sikdyetlere aninda ¢ziim bulur , 7160
I 11 | Sahaicerisinde caddieler oyunculara yeterli diizeyde yardime1 olur  ,737
[ 12 | Kuliip personelleri misafirleri giiler yiizle karsilar ,600
i6 Kuliiplerde ara¢-gereg kiralama imkani vardir ,828
i7 Kiralanan ara¢-gerecin kalitesi iyidir (buggy, sopa, trolley v.b) , 725
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Literattrde bir maddenin faktor yik degeri icin asgari biyikligiin 0.30 olmasi
yonunde yaygin bir goriis vardir, ancak bu biylkligiin 0.40 olmas: gerektigini savunan
yazarlar da mevcuttur (Cokluk vd., 2010: 194). Calismada 0.50 faktor ylk degeri alt sinir

olarak belirlenmistir.

Yaptigimiz faktdr analizi sonucunda elde ettifimiz Hizmet Kalitesi Igin
Doniistiiriilmiis Bilesenler Matrisine bakildiginda her bir faktor altinda yer alan
ifadeleri gormek mumkindir. Ifade 8’in  faktér agirhginim 0,489 oldugu
gorilmektedir. Bu deger diisiik faktor agirligina sahip bir deger (0,50’nin altinda)

oldugu i¢in bu ifade analizden ¢ikarilarak faktor analizi yeniden yapilacaktir.



Tablo 19. Hizmet Kalitesi i¢in Doniistiiriilmiis Bilesenler Matrisi 2
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) Faktor Yukleri
IFADELER - 5 3 2 5
i1 Saha zeminlerinin durumu golf oynamak ,705
icin uygundur
i2 Sahalarin temizligi yeterli diizeydedir ,761
i3 Teeing groundlarin genel durumu oyuna ,765
elverislidir
i4 Fairwaylerin genel durumu iyidir ,769
is Grenlerin genel durumu oyuna elveriglidir ~ ,773
i9 Kuliiplerdeki personel sayilar1 yeterlidir 534
I 13 | Meniilerde yer alan yemek ¢esitliligi yeterlidir ,669
I 14 | Meniiler fiyat agisindan uygundur 756
[15 | Yemeklerin igerikleri meniide yer almaktadir ,829
[16 | Menii hazirlanirken farkli milliyetler dikkate , 187
alinmustir
117 | Yemekler gorsel olarak goze hitap eder ,750
[ 18 | Yemekler taze bir sekilde servis edilir ,7136
119 | Servis personelinin yabanci dil bilgisi yeterli M47
120 | Servis personelinin misafirlerine olan ilgi, tutum ve 775
yaklagimi1 olumludur
I 21 | Servis personeli kisisel bakim ve temizligine dikkat eder ,798
122 | Servis personeli hizmet sunarken hizlidir 742
110 | Kuliip personelleri sikdyetlere aninda ¢dziim bulur , 764
I 11 | Saha icerisinde caddieler oyunculara yeterli diizeyde yardimei 152
olur
I 12 | Kuliip personelleri misafirleri giiler yiizle karsilar ,602
1 Kuluplerde arag-gere¢ kiralama imkani vardir ,832
i7 Kiralanan arag-gerecin kalitesi iyidir (buggy, sopa, trolley v.b) , 729




ifade 8’in analizden ¢ikarilip yeniden yaptigimiz faktdr analizi sonucun highir
degerin faktor agirliginin 0,50’nin altinda olmadigr gériilmektedir. Tablo 19 incelendiginde

5 faktor altinda toplanan ifadelerin dagilimi goriilmektedir.

Belirlenen her bir faktor altinda yer alan sorularin sorulus amag ve ifadeler dikkate
aliarak her bir faktore isim verilmeden Once faktorlerin giivenilirlik analizi yapilmis ve
yapilan giivenilirlik analizinde elde edilen giivenilirlik degeri sinirin altinda ¢ikan faktorler

analizden ¢ikarilmstir.

56
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4.4.2. Hizmet Kalitesi Faktorlerinin Guvenilirlik Analizi

Guvenilirlik, bir testin veya 6lcegin 6lgmek istedigi veriyi tutarli ve istikrarlt
bir bicimde 6lgme derecesidir. Glivenilir bir test ya da 6lgek, benzeri sartlarda tekrar
uygulandiginda benzer sonuglar vermelidir. Bir test veya 6l¢ek ne derece giivenilir ise
ondan elde edilen veriler de o derece givenilirdir (Coskun v.d. 2015:124). Bu bélimde
daha 6nce bulmus oldugumuz 5 faktoriin her biri igin glivenilirlik analizi yapilacaktir.
Guvenilirlik, bir faktor icindeki degiskenler arasindaki ortalama iliskiyi g6z onine
alan olgtimiin igsel tutarliligi olarak tanimlanmaktadir. Literatiir incelendiginde sosyal
bilimlerde giivenilirlik icin Cronbach alfa katsayisinin ¢ogunlukla kullanildig
gorilmektedir. Bu analiz esnasinda Alpha modelinden yararlanilacaktir. Alpha degeri
faktor altinda yer alan sorularin toplamdaki giivenilirlik seviyesini gostermektedir.

Cronbach alfa katsayisinin 0.70 olmasi giivenilirlik i¢in yeterli kabul edilmektedir.

Olgegin giivenilirlik analizi i¢in Cronbach’s alfa katsayis1 kullanilmaktadir.
Cronbach’s alfa katsayisi, Cronbach tarafindan 1951 yilinda ortaya atilmistir ve
ifadeler dogru-yanlis seklinde yanitlanmayip, 1-5 aras1 puanlandiginda kullanilan bir
i¢ tutarlilik dl¢iimiinii ifade etmektedir (Ercan ve Kan, 2004:213). I¢ tutarhiligin 8lgiitii
olan Cronbach o katsayisinin 0.40’in altinda bir deger almasi dlgegin “giivenilir
olmadigini1”, 0.40-0.59 arasinda olmasi dlgegin “diisiik glivenilirlikte” oldugunu, 0.60-
0,79 arasinda deger almasi olgegin “oldukca giivenilir” oldugunu ve 0.80-1.00
arasinda olmasi 6lgegin “yliksek giivenilirlikte” oldugunu ifade etmektedir (Tavsancil,
2002:29). Cronbach’s alfa katsayis1 0 ile 1 arasinda deger almaktadir. Alfa katsayisi
degerlendirilirken su sekilde yorumlanmaktadir (Nakip,2013:205):

0.0 <a<0.40 ise olcek giivenilir degildir.
0.40 < 0. <0.60 ise dlgegin giivenirliligi diisiiktiir.
0.60 < a <0.80 ise Olgek oldukga glvenilirdir.

0.80 < a0 <1.00 ise dlgek yiiksek derecede giivenilirdir.
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Hizmet kalitesi faktorlerinin tek tek Cronbach alfa katsayilarina iligskin veriler Tablo

20’de verilmistir.

Tablo 20. Hizmet Kalitesi Faktorlerinin Givenilirlik Analizi Sonucu

ifade

Faktor Numarasi Crombach’s Alpha
Sayisi

Faktor 1 6 0,775

Faktor 2 6 0,632

Faktor 3 4 0,710

Faktor 4 3 0,645

Faktor 5 2 0,501

Tablo 20’ye baktigimizda; Faktor 1’in 6, faktor 2°nin 6, faktor 3’un 4, faktor
4’(in 3, faktor 5’in 2, ifadeden olustugu ve Crombach’s Alpha degerinin 0,775 ile 0,501
arasinda oldugu gorilmektedir. Bu deger bu faktorlerin giivenilir oldugunu
gostermektedir. Bu nedenle bu 5 faktorii olusturan ifadeler birlikte butinlik

saglamaktadir ve bir arada degerlendirilmesi gerekmektedir.

Golf oyuncularinin golf kuliipleri tarafindan sunulan hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyetlerine etkisini 6lglilmeye yonelik yapilan ankette, hizmet kalitesini
Olcmeye yonelik yer alan ifadelerin gecerliligini ve giivenilirligini saglamak amaciyla,

faktor ve giivenilirlik analizleri yapilmistir.

Golf oyuncularmin aldiklar1 hizmetlerin kalitesine yonelik ifadelerin
faktorlerdeki maddelerin igerikleri dikkate alinarak Parasuraman, Zeithaml ve
Berry’nin (1988: 23) yapmis olduklar1 ¢alismada hizmet kalitesinin boyutlari
dogrultusunda isimlendirme yapilmistir. Bu asamada, Birinci faktérde yer alan
maddelerin tamamz; golf kuluplerinin hizmet sunmadaki fiziksel olanaklari, arag gereg
ve personelin goriiniisii ile ilgili oldugu distiniilerek “fiziksel wvarliklar” ismi
verilmistir. Ikinci faktorde yer alan maddelerin timiniin, golf kuliipleri calisanlarinin,
kendisini golf oyuncularinin yerine koymasi ve golf oyuncularina kars1 kisisel ilgi
gostermesi ile ilgili oldugu diisiiniilerek bu faktdre “empati” ismi verilmistir. Ugiincii

faktorde yer alan maddelerin, golf kuliiplerindeki ¢alisanlarin bilgili ve nazik olmasi
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ve hizmet sunarken miisteride giiven duygusu olusturabilme becerilerinden dolay1 bu
faktore “guvence” ismi verilmistir. DOrdincu faktorde yer alan maddelerin, golf
kuliiplerinde calisan personelin hizmet sunarken miisterilere yardim etme ve hizmeti
hizli bir sekilde sunma istekleri ilgili oldugu diisiiniilerek bu faktore ‘“cevap
verebilirlik” ismi verilmistir. Son olarak besinci faktorde yer alan maddeler
incelendiginde, golf oyuncularin kuliiplerden hizmet satin almalar1 ve bu hizmetlerin

vaat edilenle ayn1 olmasi diisiiniilerek bu faktore “giivenilirlik” ismi verilmistir.
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Tablo 21. Hizmet Kalitesi Faktor Analizi Sonuglari

Saha zeminlerinin durumu golf oynamak i¢in uygundur
Sahalarin temizligi yeterli diizeydedir
FIZIKSEL Teeing groundlarin genel durumu oyuna elverislidir
VARLIKLAR Fairwaylerin genel durumu iyidir 0,775
Grenlerin genel durumu oyuna elverislidir
Kuliiplerdeki personel sayilari yeterlidir
Meniilerde yer alan yemek ¢esitliligi yeterlidir
Meniiler fiyat agisindan uygundur
) Yemeklerin igerikleri meniide yer almaktadir 0,632
EMPATI Menii hazirlanirken farkli milliyetler dikkate alinmistir
Yemekler gorsel olarak goze hitap eder
Yemekler taze bir sekilde servis edilir
Servis personelinin yabanci dil bilgisi yeterli diizeydedir
GUVENCE Servis personelinin misafirlerine karsi olan ilgi, tutum ve yaklagimi olumludur 0,710
Servis personeli kisisel bakim ve temizligine dikkat eder
Servis personeli hizmet sunarken hizlidir
Kuliip personelleri sikayetlere aninda ¢6ziim bulur

CEVAP Saha icerisinde caddieler oyuncuya yeterli diizeyde yardimci olur 0,645
VEREBILIRLIK  Kuliip personelleri misafirleri giiler yiizlii kargilar
GUVENILIRLIK  Kuliplerde arag-gerec kiralama imkanlar1 vardir 0,501
Kiralanan arag-gereclerin kalitesi iyidir (buggy, sopa, trolley v.b)
Kaiser Meyer Olkin Olgek Gegerliligi 0,910
Bartlett kuresellik testi, ki kare 4814,822
df 231

p degeri 0,000
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4.4.3. Miisteri Memnuniyeti Kavraminin Faktor Analizi

Golf oyunculariin golf kuliipleri tarafindan sunulan hizmetlere yonelik
uygulanan anketin hizmet kalitesi ile ilgili yapilan faktor analizinde bes alt boyut tespit
edilmistir. Bu boliimde ise miisteri memnuniyeti ile ilgili sorularin kag alt boyuttan
olustugu, Barlett kiiresellik testi ve KMO (Kaiser-Mayer-Olkin) drneklem yeterlilik
testi uygulanarak tespit edilmistir. Faktor analizinden Once ifadelerin ve faktorlerin
iliskilerinin faktor analizine uygunlugunu olgmek amaciyla Kaiser-Meyer-Olkin

(KMO) Orneklem Yeterlilik Testi ve Bartlett Kiiresellik Testi yapilmistir.

Tablo 22. KMO ve Bartlett’s Test Sonuglari

KMO (Ornekleme Yeterliligi) 0.868
Chi-Square 1024,48
Bartlett (Kiresellik Testi) P 0,000
Df 15

Tablo 22 incelendiginde; Bartlett kiiresellik test sonuglarinin p (0,000) degeri
0,05 anlamlilik derecesinden diisiik olmasi, degiskenler arasinda faktoér analizi
yapmaya yeterli diizeyde bir iligski oldugunu gostermektedir. Benzer sekilde tabloda
yer alan KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) drnekleme yeterliligi de bize degiskenler arasi
korelasyonlarin faktor analizine uygunlugunu test eder. KMO degeri 0 ile 1 arasinda
degismektedir ve bu degerin 1 sayisina yaklasmasi, degiskenlerin birbirlerini
miikemmel ve hatasiz bir sekilde tahmin edebilecegi anlamina gelmektedir. KMO
ornekleme yeterliliginin kabul edilebilir en alt sinir1 0,50°dir. Genel kabul gérmiis
KMO degerleri ve yorumlarini sekil 3’de gostermistik. Tablo 22’ye bakildiginda KMO
degerinin 0,868 oldugu goriilmektedir. Sekil 3 de yer alan yorum incelendiginde,
degiskenlerimizin faktér analizine uygunlugunun mikemmel seviyede oldugu

gorulmektedir.
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Tablo 23. Anti- imge Correlation Matrisi

ifade Numarasi MSA Degeri
1 0,843
2 0,842
3 0,925
4 0,854
5}
6

0,864
0,912

MSA degeri her bir sorunun tek tek faktor analizine uygun olup olmadigini
Olgmektedir. MSA degerlerinin yorumu KMO degerleri yorumlar: ile ayni sekilde
yorumlanmaktadir ve 0,50°nin altinda olan MSA degerlerine sahip olan sorular
analizden c¢ikarilarak analiz yeniden yapilmaktadir. Yukaridaki tablo incelendiginde;
MSA degeri 0,50 nin altinda olan hicbir ifade bulunmamaktadir. Buradan anketimizde
yer alan miisteri memnuniyetine yonelik hazirlanan 6 ifadenin de faktor analizi

yapmaya uygun oldugunu goriilmektedir.

SPSS ¢iktisi incelendiginde component matrix sonucunda “1 components
extracted” uyarisi ekrana gelmistir. Bu uyar faktor analizi yaptigimiz soru grubunun
tek bir boyuttan olustugunu, rotated component matrix altinda “only one component
was extracted. The solution cannot be erotated” uyarisi ise bu matrisin faktor analizi

sonucunda tek bir boyuttan olmasi nedeni ile hesaplanamadigini gostermektedir.

4.4.4. Miisteri Memnuniyeti Faktoriintin Giivenilirlik Analizi

Bu analiz esnasinda Alpha modelinden yararlanilacaktir. Alpha degeri faktor
altinda yer alan sorularin toplamdaki giivenilirlik seviyesini gostermektedir. Burada
da Cronbach’s Alpha degerinin 70 ve iistii oldugu degerlerde Glgegin giivenilir

oldugunu kabul edilecektir.
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Tablo 24. Miisteri Memnuniyeti Faktortnin Givenilirlik Analizi Sonucu

ifade Numarasi Crombach’s Alpha
Ifade 1 0,845
[fade 2 0,835
[fade 3 0,869
Ifade 4 0,850
Ifade 5 0,839
Ifade 6 0,858
Toplam 0,871

Miisteri memnuniyeti faktériinin guvenilirlik analizi  tablo 24’de
gorilmektedir. Tabloya gore bu 6 ifadenin tamaminin birlikte kullanildiginda
Crombach’s Alpha degerinin 0,871 oldugu goriilmektedir ve bu deger bize sorularin
tutarli oldugunu gostermektedir. Ayrica tabloda yer alan her bir ifadenin Crombach’s
Alpha degerlerinden hig birisinin 0,871 degerinden biiyiik olmadigindan dolay1 bu alt1
ifade miisteri memnuniyetini Olgmektedir. Elde edilen bu sonugla, miisteri

memnuniyetini olusturan soru gruplarinin bir faktor olusturduguna karar verilmistir.

Tablo 25. Miisteri Memnuniyeti Faktor Analizi Sonucu

ifade Guvenilirlik

Genel olarak Belek Bolgesindeki golf kullip

i ) 0,845
hizmetlerinden memnunum.

Genel olarak Belek Bolgesindeki golf
kuluplerinde sunulan oyun-saha 0,835
hizmetlerinden memnunum.

MUSTERI Genel olarak Belek Bolgesindeki golf
MEMNUNIYETI kultplerinde sunulan  yiyecek- icecek 0,869
hizmetlerinden memnunum.

Belek Bdlgesi golf oynamak icin uygun bir

bolgedir. 0.850
Belek Bolgesindeki golf kullplerini cevreme 0.839
oneririm. ’

Belek Bodlgesinde yaptigim golf tatili igin 0.858

0dedigim paranin karsiligini aldim.
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4.5. Korelasyon Analizi

Korelasyon analizi, iki degisken arasindaki iliskiyi neden-sonu¢ baglaminda
yorumlama olanagi vermese de degiskenlerin birlikte hangi diizeyde ve ydnde
degistikleri konusunda bir fikir vermektedir. Yani degiskenlerin bagimli veya
bagimsiz olmasi dikkate alinmaksizin aralarindaki iligkinin derecesini ve yoniinii

belirlemek amaci ile bir yontemdir.

‘Degiskenler arasinda iliski yonii ¢esitli sekillerde olabilmektedir. Iki degisken
arasinda ayni yonlii artis ya da azalis oldugunda iliski pozitif yonlii, degiskenlerden
biri artarken digeri azaliyorsa aralarinda negatif yonlii iliski vardir. Korelasyon
katsayisi bu iligkinin kuvvetini gostermektedir. Korelasyon katsayisi ‘r’ ile gosterilir.
‘v’ degeri, +1 ile -1 arasinda deger alir ve su sekilde yorumlanmaktadir’ (Glirbiliz ve

Sahin, 2016: 264):
-1 <r<-0,7 Kuvvetli Negatif Yonlii iliski (-)
-0,7 <r < -0,3 Orta Diizeyde Negatif Yonlii Iliski (-)
-0,3 < r <0 Zayif iliski (-)
0 <r<0,3 Zayif Iliski (+)
0,3 <t <0,7 Orta Diizeyde Pozitif Yénlii Iligki (+)
0,7 <t <+1 Kuvvetli Pozitif Yénlii Iliski (+)

Golf oyuncularinin golf kuliipleri tarafindan sunulan hizmetlerin kalitesi ile
miisteri memnuniyeti arasindaki iligkinin duizeyini belirlemek igin yapilan Korelasyon

Analizi sonuglar1 Tablo 26’da sunulmaktadir.
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Tablo 26. Golf Kullpleri Tarafindan Sunulan Hizmetler ile Miisteri Memnuniyeti

Arasindaki Iliskiye Yénelik Korelasyon Analizi

Fiziksel Cevap

Empati  Givence o Guvenilirlik
Varhiklar Verebilirlik
0,636* 0,481*  0,573* 0,494* 0,308*
Korelasyon
Anlamlilik 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Miisteri

Memnuniyeti Ortalama 1,77 2,02 1,93 2,04 2,02

Std. sapma 0,541 0,66 0,66 0,65 0,56

N 402 402 402 402 402

** korelasyon 0,01 diizeyinde anlaml

Tablo 26 incelendiginde, miisteri memnuniyeti degiskeni ile fiziksel varliklar
degiskeni arasinda, orta diizeyde, anlamli ve pozitif yonli (r= 0,636), miisteri
memnuniyeti ile empati degiskeni arasinda orta diizeyde, anlamli ve pozitif yonli
(r=0,481), miisteri memnuniyeti ile giivence degiskeni arasinda, orta diizeyde, anlamli
ve pozitif yonli (r= 0,573), muisteri memnuniyeti ile cevap verebilirlik degiskeni
arasinda orta diizeyde, anlamli ve pozitif yonlii (r=0,494), son olarak da miisteri
memnuniyeti ile giivenilirlik degiskeni arasindaki korelasyon tablosuna baktigimizda,
bu iki degisken arasindaki iligkinin orta diizeyde, anlamli ve pozitif yonlii (r= 0,308)
oldugu goriilmektedir.

4.6. Regresyon Analizi

Regresyon analizi, bagimli bir degisken ile bu degisken {izerinde etkisi olan
bagimsiz degisken arasindaki iliskinin modelle agiklanmasidir (Giirbiiz ve Sahin,
2016:271). Regresyon analizi ile degiskenin diger bir degiskenle nasil agiklandig
ifade edilmektedir (Durmus v.d, 2013:154).

Bu bélimde misteri memnuniyetinin hizmet kalitesinin alt boyutlar1 ile tahmin

edilebilecegi varsimi regresyon analizi ile test edilecektir.
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Tablo 27. Regresyon Analizi Anova Tablosu

Kareler Serbestli.k Kareler F Sig.
Toplanm Derecesi Ortalamasi
Regresyon 51,248 5 10,250 83,585 ,000
Artik 48,559 396 ,123
Toplam 99,8088 401

Bagimli degisken: miisteri memnuniyeti
Bagimsiz degiskenler: fiziksel varliklar, empati, cevap verebilirlik, glivence ve guvenilirlik

H1: Memnuniyet degiskenini; fiziksel varliklar, empati, glivence, cevap verebilirlik,
giivenilirlik degiskenlerinden en az biri ile tahmin etmek istatistiksel olarak
mamkanddr.

Regresyon analizi anova tablosu incelendiginde; F=83,585 ve p (sig)=0,000
oldugundan H1 hipotezinin kabultne karar verilir. Olusturulan regresyon modeli
istatistiksel olarak anlamlidir. Miisteri memnuniyeti degiskenini, fiziksel varliklar,
empati, cevap verebilirlik, giivence ve giivenilirlik degiskenlerinden en az biri ile
tahmin etmek istatistiksel olarak mumkdnddr.

Bagimsiz degiskenlerden hangilerinin anlamli olarak bu modele katki
sagladiginin bulunabilmesi i¢in her bir degerin kat sayisinin t istatistigi kullanilarak

test edilecektir.

Tablo 28. Regresyon Katsayilari Tablosu

8 Std. B .
Ht p R R2 F
(Sabit) 1,33 ,164 8.084 ,000
Fiziksel
602 35 ,652 17,218  ,000 652 426 293,45
Varliklar
Empati ,365 ,033 ,485 11,085 ,000 ,485 ,235 122,884
Guvence 435 031 577 14,120 ,000 577 ,333 199,37
Cevap
. 379 ,033 ,498 11,485 ,000 498 248 131,95
Verebilirlik

Guovenilirlik ~ ,284 042 322 6,791 ,000 322,103 46,124
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Miisteri memnuniyeti ile fiziksel wvarliklar, empati, cevap verebilirlik,
guvenilirlik ve guivence arasindaki iliski p<0,01 diizeyinde istatistiksel olarak anlaml
oldugu goriismiistiir. Ayrica Tablo 28’deki Beta degerleri incelendiginde, miisteri
memnuniyeti Gzerindeki en fazla etkiye sahip faktoriin fiziksel varliklar oldugu, bunu

sirasiyla giivence ve cevap verebilirlik izledigi anlasilmaktadir.

4.7. Farklilik Testleri

Arastirmanin alt amaglarindan biri olan; “Katilimcilarin memnuniyete bakis
acilariin demografik Ozelliklerine gore farklilasip farklilasmadigini belirlemek”
amacina ulagsmak i¢in farklilik testi (anova ve t- testi) uygulanmistir. Farklilik testleri
sirasiyla; cinsiyet, milliyet, medeni durum, yas, egitim diizeyi, meslek, katilimcilarin
golf oynama yili, golf oynama sebebi ve golf organizasyonlarini organize etme
sekilleri degiskenlerine gore yapilmistir. Farklilik testleri ile ilgili sonuglar asagidaki

tablolarda sunulmustur.

Cinsiyet acisindan; golf oyuncularinin golf kuliiplerinde sunulan hizmetlere
yonelik memnuniyetlerinin cinsiyet grubuna gore farklilik gosterip géstermedigine

iliskin sonuglar Tablo 29’de gorilmektedir.

Tablo 29. Miisteri Memnuniyetinin Cinsiyete GOre T-Testi Sonuglari

- t t tlik
Faktor Cinsiyet N Ortalama Standart - Serbes I_ t p
Sapma Derecesi

] Bay 279  1,6356 0,52136
Memnuniyet 400 0,628 0,018
Bayan 123 1,6016 0,44845

Tablo 29 incelendiginde miisteri memnuniyetinin cinsiyete gére anlamli bir
farklilik gosterdigi goriilmektedir (memnuniyet i¢in p<0,05). Buna gore bay ve
bayanlarin golf kuliiplerinin sunmus oldugu hizmetlere yonelik memnuniyetleri
farklilik gostermektedir. Tabloda grup ortalamalarina bakildiginda erkek golf
oyuncularinin miisteri memnuniyeti, kadin golf oyuncularinin miisteri memnuniyeti

ortalamalar1 arasindaki farklilik yok denecek kadar azdir.
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Milliyet acgisindan; golf oyuncularinin golf kuliiplerinde sunulan hizmetlere

yonelik memnuniyetlerinin milliyet grubuna gore farklilik gosterip gostermedigine

iliskin sonuglar Tablo 30’da gortlmektedir

Tablo 30. Miisteri Memnuniyetinin Milliyete Gore; Levene, Welch ve Brown-

Forsthe Testi Sonuglari

Istatistik

Faktor p
Levene 0,001
Memnuniyet  Welch 0,000
Brown-forsythe 0,000

Arastirma kapsaminda farkli

milliyetlere

sahip golf oyuncularinin

memnuniyetlerinin esit olup olmadigi tek yonlii varyans (anova) analizi ile test

edilmistir. Grup varyanslarinin homojenlik testi levene istatistigine bakildiginda p

degerinin 0,001 oldugu goriilmektedir. Bu deger 0,05’ten kiiciik oldugu i¢in milliyet

degiskeni i¢in grup varyanslart homojen degildir. Bu durumda anova testinin

yapilmas1 uygun olmadigi i¢in, welch Brown-forsythe testi sonuglarina bakilacaktir.

Welch testinin gecerliligi daha giiglii olup daha sik kullanildigi i¢in welch testi tercih

edilmektedir. Welch testinin p degeri 0,05 ten kii¢iik oldugu i¢in farkli milliyetlere

sahip golf oyuncularinin golf kuliiplerinin sunmus olduklar1 hizmetlere yonelik

memnuniyetleri farklilik gOstermektedir. Ancak tablo 31’de bazi milliyetlerdeki

oyuncu sayilarinin otuzdan kii¢iik olmas1 ve gruplarin gézlem sayilarini uzak olmasi,

milliyetlerin farkliliklarinin agiklanmasinda engel olmaktadir.

Tablo 31. Miisteri Memnuniyetinin Milliyetlere Gére Descriptives Sonuglari

Milliyet N Ortalama
Ingiliz 143 1,5909
Alman 66 1,7828
Isvecli 23 1,7899
Fransiz 68 1,3505
Avusturyali 32 1,7396
Finlandiyali 11 1,6061




Tablo 31. Devam

Turk 12 1,3611
Isvicreli 12 1,7222
Hollandal1 16 1,9062
Cek 19 1,8070
Toplam 402 1,6252
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Medeni durum agisindan; golf oyuncularmin golf kuliiplerinde sunulan hizmetlere

yonelik memnuniyetlerinin medeni duruma gore farklilik gosterip gostermedigine

iliskin sonuglar Tablo 32 de gorilmektedir.

Tablo 32. Miisteri Memnuniyetinin Medeni Duruma Gore Anova Testi Sonuglari

Istatistik P
Levene 0,629
Anova 0,976

Grup varyanslarinin homojenlik testi levene istatistigine bakiliginda p

degerinin 0,629 oldugu goriilmektedir. Bu deger 0,05’ten biiyik oldugu igin tek yonlii

varyans analizinin (anova) yapilabilmesi i¢in gerekli 6n sart saglanmistir. Anova

testinin p degerine bakildig1 zaman p degerinin 0,976 oldugu ve bu deger 0,05’ten

bliyiik oldugu i¢cin medeni durum gruplarina gére memnuniyet degiskeninin farklilik

gostermedigi anlagilmaktadir. Yani golf oyuncularimin memnuniyetleri medeni

durumlarina gore farklilik gostermemektedir.

Yas agisindan; golf oyuncularinin golf kuliiplerinde sunulan hizmetlere yonelik

memnuniyetlerinin yas grubuna gore farklilik gosterip gostermedigine iligkin sonuglar

Tablo 33’de gorulmektedir.
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Tablo 33. Miisteri Memnuniyetinin Yas Degiskenine Gére Homojenlik ve Anova

Testi Sonuglar

Istatistik P
Levene 0,984
Anova 0,087

Grup varyanslarinin homojenlik testi levene istatistigine bakiliginda p
degerinin 0,984 oldugu goriilmektedir. Bu deger 0,05 ten biiyiik oldugu icin tek yonli
varyans analizinin (anova) yapilabilmesi i¢in gerekli on sart saglanmistir. Anova
testinin p degerine bakildigi zaman p degerinin 0,087 oldugu ve bu deger 0,05’ten
bliyllk oldugu icin yas degiskenine gore miisteri memnuniyetinin farklilik
gostermedigi anlasilmaktadir. Yani golf oyuncularinin memnuniyetleri yasa gore

farklilik gostermemektedir.

Egitim Durumu agisindan; golf oyuncularmin golf kuliiplerinde sunulan
hizmetlere yonelik memnuniyetlerinin egitim durumuna gore farklilik gdosterip

gostermedigine iliskin sonuglar Tablo 34’de goérilmektedir.

Tablo 34. Miisteri Memnuniyetinin Egitim Durumuna Gére Homojenlik ve Anova

Istatistik P
Levene 0,815
Anova 0,001

Grup varyanslarinin homojenlik testi levene istatistigine bakiliginda p
degerinin 0,815 oldugu goriilmektedir. Bu deger 0,05ten biiyiik oldugu i¢in tek yonlii
varyans analizinin (anova) yapilabilmesi igin gerekli 6n sart saglanmigtir. Anova
testinin p degerine bakildig1 zaman p degerinin 0,001 oldugu ve bu deger 0,05’ten
kiiciik oldugu i¢in egitim durumuna gore miisteri memnuniyetinin farklilik gosterdigi
anlasilmaktadir. Yani golf oyuncularimin memnuniyetleri egitim durumuna gore
farklilik gostermektedir. Hangi egitim durumunun memnuniyet diizeylerinin farkli

oldugunu bulabilmek i¢in Scheffe test sonuglarina bakilacaktir. Bu testin se¢ilmesinin
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nedeni, farkli bes grubun karsilagtirmalarinin yapilmasi ve her bir grubun goézlem

sayilarinin birbirinden farkli olmasidir.

Tablo 35. Miisteri Memnuniyetinin Egitim Durumuna Gore Scheffe Test Sonuglari

Ortalama Fark P
Lise -,25370 ,070
Ilkégretim On lisans -,23793 ,070
Lisans -,33381" ,002
Lisansustu -,15480 537
[kogretim ,25370 ,070
Lise On lisans ,01578 1,000
Lisans -,08010 ,887
Lisansustu ,09891 ,844
[kogretim ,23793 ,070
On lisans Lise -,01578 1,000
Lisans -,09588 , 746
Lisansustu ,08313 ,889
[kogretim ,33381" ,002
Lisans Lise ,08010 ,887
On lisans ,09588 746
Lisansustu ,17901 ,249
[kdgretim ,15480 937
Lisansusti Lise -,09891 ,844
On lisans -,08313 ,889
Lisans -,17901 ,249

Tablo 35 incelendiginde, egitim durumunu olusturan gruplarin kendi
aralarindaki karsilagtirmalar: birer satir olarak goriilmektedir. Her bir karsilastirmanin
birbirinden farkli olup olmadig1 p degeri ile yorumlanmaktadir. P degerinin 0,05 ten
kiiciik oldugu durumlarda ortalama fark siitununda * isareti ile belirtilmistir.
[k gretim ve lisans mezunu olan golf oyuncularinin golf kuliiplerinden memnuniyet

seviyeleri arasinda anlamli bir fark bulunmustur. Hangi egitim durumundaki golf
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oyuncularinin memnuniyetinin daha fazla oldugunu tespit etmek igin descriptive

tablosuna bakilacaktir.

Tablo 36. Miisteri Memnuniyetinin Egitim Durumuna Gore Descriptives Sonuglari

Egitim durumu N Ortalama
[kdgretim 60 1,4083
Lise 72 1,6620
Lisans 98 1,6463
On lisans 106 1,7421
Lisansustu 66 1,5631
Toplam 402 1,6252

Yukaridaki tablo incelendiginde lisans mezunu golf oyuncularin, golf
kuluplerinde sunulan hizmetlere yodnelik memnuniyetlerinin, ilkgretim mezunu
oyunculardan daha fazla oldugu goriilmektedir (mean ilkogretim =1,4083, mean lisans

= 1,6463).

Meslek Durumu agisindan; golf oyuncularinin golf kuliiplerinde sunulan
hizmetlere yonelik memnuniyetlerinin meslek durumuna gore farklilik gosterip

gostermedigine iliskin sonuglar Tablo 37de gérilmektedir.

Tablo 37. Miisteri Memnuniyetinin Meslek Durumuna Gére Anova Testi Sonuglari

Istatistik P
Levene 0,218
Anova 0,002

Grup varyanslarinin homojenlik testi levene istatistigine bakiliginda p
degerinin 0,218 oldugu goriilmektedir. Bu deger 0,05’ten biiyiik oldugu igin tek yonli
varyans analizinin (anova) yapilabilmesi icin gerekli 6n sart saglanmistir. Anova
testinin p degerine bakildig1 zaman p degerinin 0,002 oldugu ve bu deger 0,05’ten
kiigiik oldugu i¢in meslek durumuna gore golf oyuncularinin miisteri memnuniyetinin
farklilik gostermektedir. Yani golf oyuncularinin memnuniyetleri meslek durumuna

gore farklilik gdstermektedir. Hangi meslek durumunun memnuniyet duzeylerinin
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farkli oldugunu bulabilmek i¢in Scheffe test sonucglarina bakilacaktir. Bu testin
secilmesinin nedeni, farkli alt1 grubun karsilagtirmalarinin yapilmasi ve her bir grubun

gbzlem sayilarinin birbirinden farkli olmasidir.

Tablo 38. Miisteri Memnuniyetinin Meslek Durumuna Goére Scheffe Test Sonuglari

Ortalama Fark P

Serbest Meslek Erbabi -,01271 1,000
Emekli Kamu Sektorii Calisani -,09158 ,978
Ozel Sektér Calisant -,07626 ,946
Isci ,10882 879
Diger -,31579" ,030
Emekli ,01271 1,000
Serbest Meslek Kamu Sektorii Calisani -,07887 ,991
Erbabi Ozel Sektor Calisant -,06355 ,983
Isci ,12153 ,852
Diger -,30308 ,065
Emekli ,09158 978
Kamu Sektor Serbest Meslek Erbabi ,07887 ,991
Cahisam Ozel Sektér Calisant ,01532 1,000
Isci ,20040 ,689
Diger -,22421 623
Emekli ,07626 ,946
Ozel Sektor Serbest Meslek Erbabi ,06355 ,983
Cahsam Kamu Sektorii Calisant -,01532 1,000
Isci ,18508 445
Diger -,23952 239
Emekli -,10882 879
Isci Serbest Meslek Erbabi -,12153 ,852
Kamu Sektorii Caligant -,20040 ,689
Ozel Sektdr Calisant -,18508 445

Diger -,42460" ,004
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Tablo 38. Devami

Emekli ,31579" ,030
Diger Serbest Meslek Erbabi ,30308 ,065
Kamu Sektorii Caligant 22421 ,623
Ozel Sektor Calisant 23952 239
Isci 42460" ,004

Tablo 38 incelendiginde, meslek durumunu olusturan gruplarin kendi
aralarindaki karsilastirmalar1 birer satir olarak goriilmektedir. Diger meslek grubuna
sahip olan golf oyuncularinin is¢i ve emekli olan golf oyuncularina goére, golf
kuliiplerinden memnuniyet seviyeleri arasinda anlamli bir fark bulunmustur. Hangi
meslek grubundaki golf oyuncularinin memnuniyetinin daha fazla oldugunu tespit

etmek icin descriptive tablosuna bakilacaktir.

Tablo 39. Miisteri Memnuniyetinin Meslek Gruplarina Gére Descriptives Sonuglari

Egitim durumu N Ortalama
Emekli 109 1,5810
Serbest Meslek Erbabi 80 1,5937
Kamu Sektorii Calisani 28 1,6726
Ozel Sektor Calisani 89 1,6573
Isci 54 1,4722
Diger 42 1,8968
Total 402 1,6252

Yukaridaki tablo incelendiginde diger meslek grubunda c¢alisan golf
oyuncularinin, golf kuliiplerinde sunulan hizmetlere yonelik memnuniyetlerinin
emekli ve is¢i oyunculardan daha fazla oldugu goriilmektedir (mean diger =1,8968,
mean emekli = 1,5810, mean is¢i= 1,4722).

Golf oynama yili agisindan; golf oyuncularinin golf kultplerinde sunulan
hizmetlere yonelik memnuniyetlerinin golf oynama yillarina gore farklilik gosterip

gostermedigine iliskin sonuglar Tablo 40°da goérilmektedir.
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Tablo 40. Miisteri Memnuniyetinin Golf Oynama Yilina Gére Homojenlik ve Anova

Testi Sonuglar

Istatistik P
Levene 0,137
Anova 0,604

Grup varyanslarinin homojenlik testi levene istatistigine bakiliginda p
degerinin 0,137 oldugu goriilmektedir. Bu deger 0,05 ten biiyiik oldugu icin tek yonli
varyans analizinin (anova) yapilabilmesi i¢in gerekli 6n sart saglanmistir. Anova
testinin p degerine bakildigi zaman p degerinin 0,604 oldugu ve bu deger 0,05’ten
blyuk oldugu icin golf oynama yillarina gore golf oyuncularmin misteri
memnuniyetinin farklilik gostermedigi anlasilmaktadir. Yani golf oyuncularinin

memnuniyetleri golf oynama yilina gore farklilik gostermemektedir.

Golf seyahatlerini organize etme sekli agisindan; golf oyuncularinin golf
kuluplerinde sunulan hizmetlere yonelik memnuniyetlerinin golf seyahatlerini
organize etme sekline gore farklilik gosterip gostermedigine iliskin sonuglar Tablo

41°de gorilmektedir.

Tablo 41. Miisteri Memnuniyetinin Golf Seyahatlerini Organize Etme Sekline Gore

Homojenlik ve Anova Testi Sonuglart

Istatistik P
Levene 0,688
Anova 0,001

Grup varyanslarinin homojenlik testi levene istatistigine bakiliginda p
degerinin 0,688 oldugu goriilmektedir. Bu deger 0,05 ten biiyiik oldugu icin tek yonli
varyans analizinin (anova) yapilabilmesi i¢in gerekli on sart saglanmistir. Anova
testinin p degerine bakildigi zaman p degerinin 0,001 oldugu ve bu deger 0,05’ten
kicik oldugu igin golf seyahatlerini organize etme sekline gore golf oyuncularinin
miisteri memnuniyetinin farklilik gésterdigi anlagilmaktadir. Yani golf oyuncularinin

memnuniyetleri seyahatleri organize etme sekline gore farklilik gostermektedir. Hangi
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sebebin memnuniyet diizeylerinin farkli oldugunu bulabilmek i¢in Scheffe test
sonuclarina bakilacaktir. Bu testin sec¢ilmesinin nedeni, farkli {ic grubun
karsilagtirmalarinin yapilmasi ve her bir grubun gozlem sayilarinin birbirinden farkl

olmasidir.

Tablo 42. Golf Seyahatlerini Organize Etme Sekli Scheffe Test Sonuglari

Ortalama Fark P
) Grup 0,20832 0,004

Bireysel

Acenta 0,05842 0,713

Bireysel -0,20832* 0,004
Grup

Acenta -0,14990* 0,044

Bireysel -0,05842 0,713
Acenta

Grup 0,14990 0,044

Tablo 42 incelendiginde, golf seyahatlerinin organizasyon seklini olusturan
gruplarin kendi aralarindaki karsilastirmalar1 birer satir olarak gorilmektedir. Grup
olarak golf oyunlarini organize edenler ile acente ve bireysel olarak organize eden golf
oyuncularinin golf kuliiplerinden memnuniyet seviyeleri arasinda anlamli bir fark
bulunmustur. Hangi organizasyon sekli ile seyahatlerini organize eden golf
oyuncularinin memnuniyetinin daha fazla oldugunu tespit etmek i¢in descriptive

tablosuna bakilacaktir.

Tablo 43. Miisteri Memnuniyetinin Golf Seyahatlerini Organize Etme Sekline Gore

Descriptives Sonuglari

Organize Sekli N Ortalama
Bireysel 92 1,7482
Grup 209 1,5399
Acenta 101 1,6898
Total 402 1,6252

Yukaridaki tablo incelendiginde golf seyahatlerini bireysel olarak organize

eden golf oyuncularinin, golf kuliiplerinde sunulan hizmetlere yonelik
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memnuniyetlerinin grup ve acente araciligi ile organize eden oyunculardan daha fazla
oldugu goriilmektedir (mean bireysel =1,7482, mean acenta = 1,6898, mean grup=

1,5399).

Golf oyuncularimin golf oynama amact agisindan; golf kuliiplerinde sunulan
hizmetlere yonelik memnuniyetlerinin golf oynama amaci agisindan farklilik gosterip

gostermedigine iligskin sonuglar Tablo 44’de goérilmektedir.

Tablo 44. Miisteri Memnuniyetinin Golf Oynama Sebebine Gére Homojenlik ve

Anova Testi Sonuglari

Istatistik P
Levene 0,054
Anova 0,354

Grup varyanslarinin homojenlik testi levene istatistigine bakiliginda p
degerinin 0,054 oldugu goriilmektedir. Bu deger 0,05’ten biiyiik oldugu i¢in tek yonlii
varyans analizinin (anova) yapilabilmesi i¢in gerekli 6n sart saglanmistir. Anova
testinin p degerine bakildig1 zaman p degerinin 0,354 oldugu ve bu deger 0,05’ten
bliyiik oldugu i¢in golf oynama sebebine gore golf oyuncularinin miisteri
memnuniyetinin farklilik gostermedigi anlagilmaktadir. Yani golf oyuncularinin

memnuniyetleri golf oynama sebebine gore farklilik gostermemektedir.



78

BESINCi BOLUM

5. SONUC VE ONERILER

5.1. Sonug

Ulkeler, turizm gelirlerini arttirmak amactyla turizmi gesitlendirme ve turizmi
12 aya yayma cabasi igerisine girmislerdir. Bu amag dogrultusunda ekonomik getirisi
oldukca fazla olan golf turizmi, Ulkelerin yoneldikleri alternatif bir turizm tlr
olmustur. Hizmet sektoriinde hizmet vermekte olan golf kuliipleri, miisteri
memnuniyeti saglamak ve bunu devamli hale getirmek i¢in, hizmet kalitesi kavrami
tizerinde durmaktadirlar. Clinkii isletmeler miisterilerini memnun edebildikleri 6l¢iide
ayakta kalabilmektedirler. Bu nedenle, hizmet isletmeleri, musteri beklentilerini daha
iyi belirlemek amaciyla, sunduklar1 hizmetin miisteriler tarafindan nasil algilandigini

bilmek ve hizmetin kalitesini 6lgmek zorundadir.

Bu c¢aligmanin temel amaci, golf oyuncularin, golf kuliipleri tarafindan
sunulan hizmetlere yonelik kalite algisinin miisteri memnuniyetleri Gzerindeki etkisini
incelemektir. Arastirmanin evrenini Tiirkiye’nin 6énde gelen turizm merkezlerinden
biri olan Belek bolgesine golf turizmi amaciyla gelen golf turistleri olusturmaktadir.
402 golf oyuncusundan elde edilen gecerli veriler analize tabi tutulmustur. Anket
Belek Bdlgesinde yer alan 7 adet golf kullbl ve 7 adet golf acentast oyuncularina

uygulanmustir.

Elde edilen verilere gore, arastirmaya katilan golf oyuncularinin biiyiik
cogunlugu (%68,4) evli ve (%69,4) erkeklerden olusurken, yas ortalamalar1 ise
(%67,8) 40 yas ve lizeri oyunculardan olugmaktadir. Benzer sekilde Correia vd. 2007
yilinda yaptiklar1 ¢aligmada, (2007: 122) ise golf turistlerinin blyukc¢ogunlugunun,
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erkek, ortalama 47 vyaslarinda, ylksek gelir seviyesinde Kkisiler olarak tespit
etmislerdir. Diinyada golf oyuncu sayilarina bakildiginda erkek oyuncularin sayisi
kadin oyuncu sayilarindan fazladir. Caligmaya katilan golf oyuncularinin sayisi da
bununla benzerlik géstermektedir. Yilmaz’ in 2011 yilinda yapmis oldugu ¢alismada
bayan golf oyuncu sayis1 %33 oranindadir. Yine arastirmaya katilan golf oyunculariyla
ilgili olarak; egitim durumlarinin, (67,7) Universite mezunu (6n lisans, lisans ve
lisansistl), mesleklerinin emekli (%27,1) ve en az bes yildir golf oynayan (84,6)
oyunculardan olustugu goriilmektedir. Literatiirde golf sporunun dogus yeri ile ilgili
farkli bilgiler olsa da Ingiltere’den diinyaya yayildigi kabul gormiistiir. Ayrica
Avrupa’da en ¢ok golf oyuncu sayisi ve golf sahasinin bulundugu iilkede ingiltere’dir.
Belek bolgesine gelen golf oyuncularm milliyetlerine baktigimizda, Ingilizlerin
sayisiin (%16,9) diger milliyetlere gore daha fazla oldugunu goérmek miimkiindiir.
Diinya iizerindeki golf¢ularin biiyiik cogunlugu orta yasl veya emeklilik donemindeki
erkeklerden olusmaktadir. Benzer Ozellikler Belek destinasyonundaki oyuncular
icinde gorilmektedir. Kisaca 6zetlemek gerekirse; katilimeilarin ¢ogu evli, kirk yasin
iistiinde, liniversite mezunu, en az bes yildir golf oynayan bireylerden olusmaktadir.
Belek bolgesine golf oynamak i¢in gelen oyuncularin biiyiik bir kismi (%52,0) golf
seyahatlerini grup olarak organize etmekte ve %58,5 oranindaki golf oyuncularit bu

sporu hobi amacl yaptiklarini ifade etmektedir.

Anketimize katilan katilimcilarin biiyiik bir kismi, bir golf destinasyonu
secerken, bolgenin iklim kosullarina (%57,2) ve golf paketlerinin fiyat olarak
uygunluklarina (%52) dikkat ettiklerini belirtirken, Belek destinasyonunu se¢me
nedeni olarak ise; farkli sahalarda golf oynayabilme imkanlarini (%51,7), konaklama
tesislerinin kalitesini (%49,3) ve iklim kosullarin1 golf oynamaya uygun olusu (%48,5)
olarak gostermektedirler. Golf oyuncular1 gittikleri bir boélgede bir hafta kadar
kalmaktadir ve bu siire igerisinde miimkiin oldugunca fazla oyun oynamak
istemektedirler. Diinyanin higbir yerinde birbirine yakin bu kadar golf sahasinin
olmamas1 Belek bdlgesini golf oyunculart i¢in cazip kilmaktadir. Ayrica bodlgenin
ikliminin her mevsim golf oynamak i¢in uygun olusu Belek’in golf alanindaki 6nemini
de arttirmaktadir. Katilimecilarin %47 si Belek bolgesine ilk kez geldiklerini
belirtirken, %99,3 U Belek’e golf oynamak icin yeniden gelmek istediklerini

belirtmektedir. Ayrica katilimcilarin %48,3 i bolgeyi arkadas ve aile tavsiyesi ile
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duyduklarmi belirtmis ve Belek bdlgesini yakin ¢evresine tavsiye eder misiniz?
Sorusuna evet (%99,3) cevabini vermistir. Hennessey vd.nin 2008 yilinda yapmis
olduklar1 ¢alismanin bulgular1 da benzer sekildedir. Hennessey vd (2008:19) Golf
oyuncularinin golf destinasyonu secerken, arkadaslarindan aldiklar: referanslara asiri
derecede guvendiklerini belirlemistir. Yilmaz (2011) ise yaptigi ¢calismasinda, yakin
cevre aile ve arkadas tavsiyelerinin destinasyon se¢iminde siklikla bagvurulan bilgi
kaynagi olmadigini, golf oyuncularinin destinasyon se¢iminde en onemli bilgi

kaynagini tv, fuar ve organizasyonlar oldugu sonucuna varmaistir.

Ayrica yapilan ankette golf oyuncularma Belek bolgesindeki golf
kuliiplerinden almis olduklar1 hizmetlerden memnuniyetlerinin karsilanma dereceleri
sorulmustur. Golf oyuncularinin yiyecek-icecek hizmetlerinden beklentilerinin
karsilanma derecesi %85,6, oyun- saha hizmetlerinden beklentilerinin karsilanma
derecesi %93,3, kuliip hizmetlerinden beklentilerinin karsilanma derecesi ise %87,9
dur. Kisaca diyebiliriz ki golf oyunculari bélgedeki golf kuliiplerinin sunmus olduklart

hizmetlerden son derece memnunlardir.

Golf oyuncularmin golf kuliiplerinden, aldiklar1 hizmetlerin kalitesine yonelik
ifadelerin faktorlerdeki maddelerin igerikleri dikkate alinarak Parasuraman, Zeithaml
ve Berry’nin (1988: 23) yapmis olduklar1 ¢alismada hizmet kalitesinin boyutlari
dogrultusunda isimlendirme yapilmigtir. Bu asamada, Birinci faktérde yer alan
maddelerin tamami; golf kuliiplerinin hizmet sunmadaki fiziksel olanaklari, ara¢ gerec
ve personelin goriintisii ile ilgili oldugu disiiniilerek “fiziksel varliklar” ismi
verilmistir. Ikinci faktorde yer alan maddelerin tiimiiniin, golf kuliipleri ¢alisanlarinin,
kendisini golf oyuncularinin yerine koymasi ve golf oyuncularina kars1 kisisel ilgi
gostermesi ile ilgili oldugu diisiiniilerek bu faktdre “empati” ismi verilmistir. Ugiincii
faktorde yer alan maddelerin, golf kuliiplerindeki ¢alisanlarin bilgili ve nazik olmasi
ve hizmet sunarken miisteride giiven duygusu olusturabilme becerilerinden dolay1 bu
faktore “giivence” ismi verilmigtir. Dordiincii faktorde yer alan maddelerin, golf
kuliiplerinde calisan personelin hizmet sunarken miisterilere yardim etme ve hizmeti
hizli bir sekilde sunma istekleri ilgili oldugu diisiiniilerek bu faktore ‘“cevap

verebilirlik” ismi verilmistir. Son olarak besinci faktorde yer alan maddeler
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incelendiginde, golf oyuncularin kuliiplerden hizmet satin almalar1 ve bu hizmetlerin

vaat edilenle ayn1 olmasi diisiiniilerek bu faktore “giivenilirlik” ismi verilmistir.

Elde edilen verilere gore, oyunculara yoneltilen ve golf kuliiplerinin sunmus
oldugu hizmetlere yonelik olan ifadeler, fiziksel varliklar, cevap verebilirlik,
guvenilirlik, glivence ve empati olmak iizere bes alt boyutta toplanmistir. Miisteri
memnuniyetine yonelik ankette yer alan ifadeler ise miisteri memnuniyeti boyutu
altinda toplanmistir. Misterilerin sunulan hizmetlere yonelik olusan bes boyuttun
kaliteli olmasi1 miisterilerin memnun ayrilmalarin1 saglayacaktir. Arastirmada
misterilerin hizmet kalite algilar1 ile memnuniyet diizeyleri arasindaki iliskiler
korelasyon ve regresyon analizi araciligiyla incelenmistir. Yapilan korelasyon analizi
sonucunda tiim hizmet kalitesi boyutlar1 ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif

yonlu iliskilerin oldugu belirlenmistir.

Golf oyuncularinin golf kuliiplerinin sundugu hizmetlere iliskin algiladiklar:
hizmet kalitesinin, kullpten duyduklari memnuniyet iizerindeki etkilerini incelemek
amaciyla gerceklestirilen regresyon analizi sonuglart ise su sekildedir. Golf
oyunculari, golf kullplerinin sundugu hizmetlerin fiziksel varliklar, empati, cevap
verebilirlik, guvenilirlik ve guvence algilarinin miisteri memnuniyetine anlamli bir
katkis1 oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu sonug, golf kuliiplerinin sahip olduklar fiziksel

varliklarin son derece 6nemli oldugunu gostermektedir.

Calisma sonuglarina bakildiginda golf kulliplerinde sunulan hizmetlere yonelik
memnuniyeti en ¢ok etkileyen ifadelerin fiziksel varliklar bashg: altinda toplandigi
gorulmektir. Fiziksel Ozelliklerin ardindan giivence ve cevap verebilirlik boyutu
gelmektedir. Bu galisma, golf oyuncularin golf tatili i¢in gittikleri destinasyonda golf
kuluplerinin fiziksel varliklarina (saha ve kuliip 6zelliklerine) daha ¢ok 6nem verdigini
ortaya ¢ikarmistir. Golf oyuncular1 genellikle golf ekipmanlarini beraberinde
getirdikleri ve kuluplerin arag¢ gereg kiralama hizmetlerinden daha az faydalandiklari

icin guivenilirlik boyutu onlar igin daha az 6nem arz etmemektedir.

Yapilan c¢alismada gergeklestirilen fark analizlerine gore ise, golf
oyuncularinin golf kuliiplerinden memnuniyet dereceleri, egitim durumu, golf

seyahatlerini organize etme sekilleri ve mesleklerine gore farklilik gdstermektedir.
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Bireysel olarak golf seyahatlerinin organize edenlerin memnuniyet derecesi grup ve
acenta araciligiyla organize eden oyunculara gore daha yiiksektir. Ayrica lisans
mezunu golf oyuncularinin memnuniyet dereceleri, ilk 6gretim mezunlarina gore daha
yiiksektir. Golf oyuncularinin golf kuliiplerinin sunmus olduklar1 hizmetlere yonelik
memnuniyet derecelerinin, medeni durum ve yasa gore degismedigi, cinsiyete gore ise

bu farkin yok denecek kadar az oldugu goriilmiistiir.

5.2. Oneriler

Bu boliimde arastirma sonuglarindan hareketle gelecek aragtirmalara yonelik olarak

Oneriler sunulacaktir.

Calismada veriler, sadece Antalya ili Belek bolgesinde yer alan 7 adet golf
kuliibiinde golf oynayan ve 7 adet acentadan golf oyunu satin alan sinirli sayidaki golf
oyunculari iizerinden toplanmustir. Calisma Istanbul, Ankara, Mugla, Samsun gibi
biiyiikk sehirlerde yer alan golf kuliiplerini de kapsayan buyuk bir drneklem ile
gerceklestirilebilir, kuliipler arasi farkliliklar ortaya cikarilabilir ve Turkiye’ye

genelleme yapilabilir.

Calisma bize golf oyuncularinin, kulliplerin fiziksel varliklarindan son derece
memnun olduklarin1 gostermektedir. Golf kuliipleri ve golf acentalar1 Belek
destinasyonunu pazarlama sirasinda bolgedeki mevcut kullplerin fiziksel 6zelliklerini
On plana cikararak farkliliklarini ortaya koyabilirler. Bélgede birbirine son derece
yakin olarak bulunan ve hepsi birbirinden farkli olan golf kuliiplerinde golf oynamak
icin gelen golfcu sayisi da oldukga fazladir. Ulusal ve uluslararasi fuar- organizasyon

ve toplantilarda bolgenin bu 6zelligi 6ne ¢ikarilmalidir.

Golf oyuncularinin biiyiik bir kismi1 bolgeyi yakin gevre ve tanidiklari vasitasi
ile duyduklarin1 belirtmekte ve tinlii oyuncularin bélgede oyun oynamasi (bdlgenin
bilinir olmasi) bolgeyi tercih etmelerinde etken olmaktadir. Bu nedenle bolgeye
turnuvalar diginda da {nli oyuncular getirilebilir ve tanitim elgiligi yapmalart

saglanarak uluslararasi golf kanallarindan bdlge tanitiminin yapilmasi saglanabilir.
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Literatiirde golf oyuncularmin golf kuliiplerinde sunulan hizmetlere yonelik
memnuniyetlerini ortaya koyabilecek yeterince gecerli ve guvenilir aragtirmalar
bulunmamaktadir. Yiiriitiilen bu arastirma ile gelismekte olan golf sporuna hizmet
vermekte olan golf kuliiplerinin sunduklar1 hizmetlere yonelik yeni bir bakis agisi
kazandirarak, golf oyuncularinin memnuniyetlerinde artis saglanabilir. Ayrica bu
sayede golf kuliiplerinin de memnuniyet alanindaki eksi ve artilarini tespit ederek

miisteri memnuniyeti ve devamliligi i¢in bir yol haritasi belirlemesi hedeflenmektedir.

Arastirmada Belek destinasyonundaki golf kuliiplerinin sunmus oldugu
hizmetlerinin kalitesine iliskin golf oyuncularinin memnuniyet dizeyleri olumlu
bulunmustur. Mevcut durumun korunarak daha da iyi diizeye getirilmesi i¢in miisteri
beklentileri iyi analiz edilmeli, sektérdeki yenilik ve gelismeler yakindan takip

edilmelidir.
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Ek1. Hazirlanan Anket Ornekleri

GOLF KULUPLERI TARAFINDAN SUNULAN HiZMETLERIN KALITESININ MUSTERI
MEMNUNIYETi UZERINDEKI ETKiSi: BELEK DESTINASYONU ORNEGI

Saymn Katilimer;

Bu anket formu, golf oynamakta oldugunuz kuliipteki hizmet kalitesini ve bu hizmetlerden
duydugunuz memnuniyetinizi belirlemeyi amaclamaktadir. Bu ¢alisma Diizce Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Turizm ve Otel Isletmeciligi Anabilim Dalinda yiiksek lisans tezi olarak sunulacaktir. Anket sonucu
elde edilen veriler bilimsel arastirmalarin disinda kullanilmayacaktir. Arastirma sonucunda elde edilecek
bulgularin giivenilirligi sorulara vereceginiz cevaplara bagli oldugundan, sorular1 cevaplarken azami dikkat
gostermenizi rica ederiz. Katkilarinizdan dolayi tesekkiir ederiz.

Zeynep KOMUR Dog. Dr. Mehmet Akif Oncii

Diizce Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti

Diizce Universitesi

Yiiksek Lisans Ogrencisi
zeynepcolak67@hotmail.com

Iletme Fakiiltesi
mehmetkifoncu@duzce.edu.tr

Boliim 1: Liitfen asagidaki sorular icin verilen se¢eneklerden size en uygun olanim isaretleyiniz.

1.Cinsiyetiniz: [0 Bay O Bayan
2. Milliyetiniz: U Ingiliz O Alman O Isvecli O Fransiz
O Avusturyalt O Finlandiyali O Tark U Diger ....ocvvevenn
3. Medeni Durumunuz: [] Bekar O Evli
4. Yasinz: L 20 yas ve alti L 21-30 O 31-40 [ 41-50
O 51-60 O 61-70 L1 71 yas ve lizeri

] Lise OOn Lisans  [J Lisans [ Lisansusti

[9)]

. Egitim Diizeyiniz: O Tlkdgretim

6. Mesleginiz: [J Emekli [0 Serbest Meslek Erbabi 1 Kamu Sektorii Calisan1
[1 Ozel Sektor Calisani (1 Diger.........
7. Ka¢ Yildir Golf Oynuyorsunuz:
[10-4 yil [15-9 y1l 0 10-14y1il O 15-19y1il  [J20-24 yil [ 25 ve Uizeri
8. Golf Oynamamzin Temel Sebebi Nedir?
LIHobi O0Saglikli Yasam [ Prestij [JSosyallesme O Diger...............

9.Golf Amach Seyahatlerinizi Genellikle Nasil Organize Edersiniz?

L1 Bireysel L1Grup O Acenta

10. Bir Golf Tatili I¢in Sectiginiz Destinasyonu Tercih Etmenizdeki Etkenler Nelerdir?
(Birden fazla isaretleme yapabilirsiniz)

U Fiziksel cevre

0 Golf paketlerinin fiyat agisindan uygunlugu
[ Iklim kosullart

[ Yakin ¢evremin tavsiyesi

U Golf ekipmanlarinin kalitesi (kiraliyorsaniz)
O Yiyecek-igecek hizmetlerinin kalitesi

U Destinasyonun taninirhgi/bilinirligi

U Diger

U Golf sahalarinin konaklama isletmelerine olan yakinlhigi
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11. Belek Destinasyonunu Tercih Etme Nedeniniz? (Birden fazla isaretleme yapabilirsiniz)

[0  Deniz ile golf sahalarinin yakinligi [ Ulasim imkanlari
[0  Konaklama tesislerinin kalitesi 0] Konaklama tesislerinin maliyeti
[0  Farkli sahalarda golf oynayabilme imkanlar1 [ Iklim kosullar1
L Golf paketlerinin uygunlugu [ Yakin ¢evremin tavsiyesi
O Diger.coooovvvviieiiiiiiinnnn
12. Golf Tatili i¢in Belek’e Ilk Gelisiniz Mi? Eve] Haflk

Eger cevabiniz hayir ise Belek’e kag kez geldiniz? ...........................

13. Belek Destinasyonunu Hangi Kaynaktan Duydunuz?

aOTv [0 Gazete O Dergi [ internet
[1 Arkadag/ Aile O Grup Gezisi [0 Kongre/Fuar O Diger........cc.......

14. Golf Oynamak I¢in Belek’i Tekrar Ziyaret Etmek Ister Misiniz? [0 Evet [ Hayrmr

15. Belek Destinasyonundaki Golf Kuliip Hizmetlerini Tamdiklariniza Onerir Misiniz?

L1 Evet (1 Hayr

16. Golf Kuliiplerinden Almis Oldugunuz Yiyecek-Icecek Hizmetlerinden Beklentiniz Ne Derecede
Karsilanmaktadir.

1) Beklentim hi¢ karsilanmadi

2) Beklentim orta derecede karsilandi

3) Kararsizim

4) Beklentim tamamen karsilandi

5) Beklentimin ¢ok iistiinde karsilandi

17. Golf Kuliiplerinden Almis Oldugunuz Oyun-Saha Hizmetlerinden Beklentiniz Ne Derecede
Karsilanmaktadir.

1) Beklentim hi¢ karsilanmadi

2) Beklentim orta derecede karsilandi

3) Kararsizim

4) Beklentim tamamen karsilandi

5) Beklentimin ¢ok iistiinde karsiland1

18. Golf Kauliiplerinden Almis Oldugunuz Kulip Hizmetlerinden Beklentiniz Ne Derecede
Karsilanmaktadir.

1) Beklentim hi¢ karsilanmadi

2) Beklentim orta derecede karsilandi

3) Kararsizim

4) Beklentim tamamen karsilandi

5) Beklentimin ¢ok iistiinde karsiland1
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Belek bolgesindeki golf kuluplerinin hizmet kalitesini ve misteri memnuniyetini degerlendirmek tizere
bazi ifadelerasagida verilmistir. Bu agiklamalarin her birini golf oynadiginiz Belek Destinasyonu igin
degerlendiriniz. Size en uygun gelen ifade i¢in ilgili bosluga isaretleme yapiniz.

£
.55 | EE| ¢ 2
SUNULAN HIZMETLERIN KALITESINE ILISKIN IFADELER =4 E |52 E |3
'z E| E SE| S ©
&
1 | Saha zeminlerinin durumu golf oynamak icin uygundur 112|345
2 | Sahalarin temizligi yeterli diizeydedir 1123|415
3 | Teeinggroundlarin genel durumu oyuna elverislidir. 112 ]3]4]5
4 | Fairwaylerin genel durumu iyidir 1123415
5 | Greenlerin genel durumu oyuna elverislidir 112 ]3]4]5
6 | Kulliplerde arag-gereg kiralama imkanlar1 vardir 1123|415
7 | Kiralanan arag-gereclerin kalitesi iyidir (buggy, sopa, trolley,v.b.) 1123415
8 | Kuliip check in iglemleri hizlidir 112 ]3]4]5
9 | Kuliiplerdeki personel sayilar1 yeterlidir 1123|415
10 | Kuliip personelleri sikayetlere aninda ¢6ziim bulur 112 ]3]4]5
11 | Saha icerisinde caddieler oyuncuya yeterli diizeyde yardimc1 olur 1123|415
12 | Kuliip personelleri misafirleri giiler ylizlii karsilar 112345
13 | Meniilerde yer alan yemek cesitliligi yeterlidir 112 ]3]4]5
14 | Meniiler fiyat agisindan uygundur 112 |3 |45
15 | Yemeklerin igerikleri meniide yer almaktadir. 1123|415
16 | Menii hazirlanirken farkli milliyetler dikkate alinmigtir 1123|415
17 | Yemekler gorsel olarak goze hitap eder 112|345
18 | Yemekler taze bir sekilde servis edilir 11213415
19 | Servis personelinin yabanci dil bilgisi yeterli diizeydedir 112 ]3]4]5
20 | Servis personelinin misafirlerine karsi olan ilgi, tutum ve yaklasimi 112 |3|4]5
olumludur
21 | Servis personeli kisisel bakim ve temizligine dikkat eder 112 ]3]4]5
22 | Servis personeli hizmet sunarken hizlhidir 112131415
MUSTERI MEMNUNIYETINE ILISKIN IFADELER
Genel olarak Belek Bolgesindeki golf kullip hizmetlerinden memnunum. 1123|465
Genel olarak Belek Bolgesindeki golf kullplerinde sunulan oyun-saha 1123|465
hizmetlerinden memnunum.
3 | Genel olarak Belek Bolgesindeki golf kulliplerinde sunulan yiyecek- 1123|465
icecek hizmetlerinden memnunum.
4 | Belek Bdolgesi golf oynamak icin uygun bir bolgedir. 11213415
5 | Belek Bolgesindeki golf kuliplerini cevreme éneririm. 112 |3 |45
6 | Belek Bolgesinde yaptigim golf tatili i¢cin 6dedigim paranin karsiligini 112|345
aldim.
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THE RELATIONSHIP BETWEEN THE QUALITY OF SERVICES OFFERED BY GOLF CLUBS
AND CUSTOMER SATISFACTION (BELEK DESTINATION EXAMPLE)

Dear Respondent;

This survey intends to determine the quality of service provided and your satisfaction with these
services in the Golf Clubs which you have visited to play golf. This survey will be presented as a master’s
thesis at the department of tourism of Institute of Social Science in Duzce University. The data collected
through the survey will not be used for anything other than a method of scientific research. The reliability of
the findings depend on the answers to the questions, we kindly ask you to show utmost attention when
answering these questions. We thank you for all of your contributions.

Zeynep KOMUR Assoc. Prof. Dr. Mehmet Akif ONCU
Institute of Social Science, Duzce University Duzce University
Postgraduate Student Faculty of Business Administration
zeynepcolak67@hotmail.com mehmetakifoncu@duzce.edu.tr

Part 1: Please Mark The Most Appropriate One For The Questions Below.

1. Gender: L1 Male [1 Female
2. Nationality: U British O German L1 Swedish [ French
O Austrian O Finnish O Turkish O Other.................
3. Marital Status: [ Single 1 Married 1 Widowed
4. Ages: L1 20 &under [121-30 [ 31-40 [ 41-50
O 51-60 O 61-70 [1 70 &over
5. Education: 0 Secondary School O High school OVocational College
] Bachelor’s Degree O Postgraduate Education
6. Occupation: [ Retired [1Businessman 1 Civil Servant
O Private Sector O Employee O Others.........

7. How long have you been playing golf?

O 0-4 years L1 5-9 years O 10-14 years
[0 15-19 years [0 20-24 years [ 25 and above

8. What is your main reason for playing golf?
(1 Hobby [0 Healthy Life O Prestige [ Socialization U Others...............

9. How do you usually organize your golf trips?

1 Individually O Group O Agenc


mailto:zeynepcolak67@hotmail.com
mailto:mehmetakifoncu@duzce.edu.tr
http://tureng.com/search/postgraduate%20education

10.

96

What factors determine your chosen destination for a golf holiday? (You can select more than one

of the following)

11.

12.

13.

14.
15.

16.

17.

18.

[] Best priced golf package U Reputation / Popularity of Destination
O Quality of golf equipments (if rented) O Distance of Golf Courses to Hotels

LI Physical Environment [0 Recommendation of friends and family
[ Quality of Food &Beverage I Other..................

L Climate

The reason why you chose Belek as your destination? (You can select more than one of the following)

[1 Proximity of the Beach and Golf Courses [0 Easy Transportation

L Quality of Accommodation O Cost of Accommaodation

L1 Possibility of Playing Golf in Different Courses [ Climate

L1 Golf Packages at Reasonable Prices [0 Recommendation of Friends and Family
O Others......ccoovviiiiiiiiineene

Is this your first time in Belek for a golf holiday? Yes [ No

If No, How many times have you been to Belek? ...............

How did you hear of Belek?

aTv [0 Newspaper [0 Magazine ad O Internet
O Friends/ Family [0 Group Outing [0 Congress/Fair O Other..................
Would like to visit Belek again to play golf? I Yes O No

Would you recommend Golf Club services in Belek to your friends and family?
O Yes O No

To what extent have your expectations of Food &Beverage Services in Golf Clubs been met?

6) My expectations were not met

7) My expectations were somewhat met
8) Undecided

9) My expectations were completely met
10) Met beyond my expectations

To what extent have your expectations of Golf Game & Course Services in Golf Clubs been met?

1) My expectations were not met
2) My expectations were somewhat met
3) Undecided
4) My expectations were completely met
5) Met beyond my expectations
To what extent have your expectations of Club House Services in Golf Clubs been met?

1) My expectations were not met

2) My expectations were somewhat met
3) Undecided

4) My expectations were completely met
5) Met beyond my expectations



97

Please find below some statements to rate the service quality and customer satisfaction of Golf Clubs in
Belek. Please rate each of the statements for the Belek destination where you played golf. Please select
the most appropriate option for each statement.

STATEMENTS REGARDING THE QUALITY OF SERVICES OFFERED

Strongly
Disagree
Strongly

Agree

Condition of the playing surfaces are suitable for playing golf.

The cleanliness of the golf courses is sufficient

Condition of tees are suitable for playing golf.

Condition of fairways are good.

Condition of greens are suitable to play golf.

It is possible to hire golf clubs at Golf Clubs.

Quality of rental equipment is adequate (golf clubs, buggies, trolleys etc).

O|INO|OTA| WIN|F-

Check in process is quick and efficient.

©

There is sufficient staff at golf clubs.

[EEN
o

Club staff finds immediate solutions to complaints

[N
[N

The level of assistance offered to players by Caddies is adequate.

[EEN
N

Club staff welcome the guests in a friendly manner.

[EEN
w

The variety of food options offered in menus is satisfactory.

[EEN
SN

Menus are suitable in terms of price.

Content of the food is well described in menus.

[EEN
a1

[ RN =N [ Y N AR RN R YRR RN FERY REN QSR FEEN FEN
NN N[N N[N N[N NN N[N [N N NN | Disagree
wWlwlwlwwlw|w|lw|w|w|w|w|w| w|w|w| Neither
B S S S S S S S S S S S S Agree
gla|o|ojaja|o|o|o|o|joi{o|a;| c|or|on

[EEN
[op}

Different nationalities are taken into consideration when preparing the
menus.

17 | The meals are visually pleasing to the eye.

18 | Food is served fresh.

19 | The language skills of serving staff is adequate.

20 | The interest, attitude and approach of service staff is positive.

21 | The service staff pay attention to their personal care and hygiene.

Rl PRk~
N R R(NN N
Wl w|wlw|w|w
R S I S e
aglo|o|a|a|o

22 | Service staff are quick when providing service.

STATEMENTS REGARDING CUSTOMER SATISFACTION

o
o1

1 | I am generally satisfied with Golf Club house services in Belek. 1 2| 3

D
ol

2 | I am generally satisfied with Golf Game & Course Services offered in Golf | 1 2|3
Clubs in Belek.

3 | I am generally satisfied with Food &Beverage Services offered in Golf 1 2|1 31|4] 5
Clubs in Belek.

SN
SN
a1

Belek Region is a suitable to play golf. 1 2|3

ol
o
o1

I recommend Golf Clubs in Belek to my friends and family. 1 2| 3

6 | | feel that my golf holiday in Belek was good value for money. 1 2|13 ]14] 5
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DER ZUSAMMENHANG ZWISCHEN KUNDENZUFRIEDENHEIT MIT DER QUALITAT DER
DIENSTLEISTUNGEN, DIE VON GOLFCLUBS ANGEBOTEN ( BELEK ZIEL BESPIEL )

Lieber Teilnehmer,

Diese Umfrage bewertet die Qualitat der Leistungen des Clubhauses, in dem Sie Golf spielen.

Die Studie wird am Institut fur SozialwissenschaftenTourismus und Hotelmanagement von der Dizce
Universitat als These prasentiert. Die am Ende der Umfrage erhaltenen Daten werden auBerhalb der
wissenschaftlichen Forschung nicht weitergenutzt. Da die Zuverlassigkeit der Ergebnisse nach der Forschung
von Ihnen beantworteten Fragen abhangt, bitten wir Sie hoflich, sich ein wenig Zeit zunehmen und die Fragen
genau zu beantworten.

Wir bedanken uns im Voraus fur lhren Beitrag!

Zeynep KOMUR Dog. Dr. Mehmet Akif ONCU
Institut fur Sozialwissenschaften,Diizce Universitat Diizce Universitat
zeynepcolak67@hotmail.com Fakultat fir Betriebswirtschaftslehre

mehmetakifoncu@duzce.edu.tr

Teil 1: Bitte kreuzen Sie die Ihnen passenden Optionen fur folgende Fragen an:

1.Geschlecht: 1 Ménnlich 0 Weiblich

2. Nationalitat: O Englisch 1 Deutsch 1 Schwedisch [0 Franzdsisch
] Osterreichisch [1Finnisch [] Turkisch 1 Andere: .......

3. Familienstand: [ Ledig [1 Verheiratet [1 Geschieden L1 Verwitwet

4. Altersgruppe:  [120 Jahre oder jlinger 1 21-30 1 31-40 (1 41-50
[151-60 1 61-70 1 70 Jahre oder élter

5. lhre Ausbildung: 0 Hauptschule [ Realschule O Gymnasium
0 Bachelor-Abschluss [ Graduiertenausbildung

6. Ihr Beruf: [1 im Ruhestand [1 Geschaftsmann/frau [1 Beamte/r
O selbststandig U1 Angestellte/r O Sonstiges: .........

7. Seit wann spielen Sie Golf?

0 0-4 Jahre 0 5-9 Jahre 0 10-14 Jahre
[115-19 Jahre [ 20-24Jahre L1 25 Jahre oder langer

8. Warum spielen Sie Golf?
] Hobby ] Gesundes Leben [ Prestige ] Soziales Umfeld [ Sonstiges......
9. Wie organisieren Sie Ihre Golfreise? O Individuell L] Gruppe [0 Reisebiro

10. Was sind Ihre Hauptgrinde zur Auswahl einer Golfdestination? (Sie kénnen kreuzen mehr als ein
von folgende an)

L1 Physische Umgebung L] Qualitat der Golfausriistungen (falls Sie mieten)
U Preispolitik beziglich des Golfpakets L1 Qualitat der SpeisenundGetranke

[ Klimatische Bedingungen [ Bekanntheit der Destination

O Empfehlung meiner Bekannten [J Sonstiges: .......ocvvvnennn.

[ Entfernung der Golfplatze zu den Unterkunftsunternehmen
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11. Weswegen haben Sie Belek ausgewahlt? (Sie kénnen kreuzen mehr als ein von folgende an)

0 N&he von MeerundGolfplatze O Verkehrsmoglichkeit
UQualitat von Unterkunftsunternehmen [J Kosten von Unterkunftsunternehmen
[J Mdglichkeiten, an verschiedenen Platzen Golf zuspielen [ Klimatische Bedingungen
O Preispolitik beztiglich des Golfpakets O Empfehlung meiner Bekannten
[JSonstiges: ............

12. Sind Sie zum ersten Mal in Belek fur Ihren Golfurlaub? O Ja 0 Nein

Wenn nein, wie oft waren SieinBelek? ... ...
13. Wie haben Sie sich vor Ihrer Reise tber Belek informiert?

OTVv O Zeitung O Zeitschrift L1 Familie/ Freunde
O Gruppenreise [ Kongress/Messe O Internet [ Sonstiges:........

14. Werden Sie Belek noch mal als Urlaubsdestination besuchen um Golf zu spielen?
L1 Ja LI Nein

15. Werden Sie die Leistungen der Clubhduser in Belek Ihren Bekanntenweiterempfehlen?
[ Ja LI Nein

16. Inwiefern haben sich Ihre Erwartungen bezlglich der Dienstleistungen von Speisen und
Getranken erfullt, welche Sie in den Clubh&user in Anspruch genommen haben?

1) Meine Erwartungen wurden nicht erfullt

2) Meine Erwartungen wurden magig erftllt

3) Ich bin unentschlossen

4) Meine Erwartungen wurden volliger fullt

5) Meine Erwartungen wurden weit Ubertroffen

17. Inwiefern haben sich Ihre Erwartungen bezlglich der Leistungen von Spiel und Platz erfullt,
welche von den Clubh&user erbracht wurden?

1) Meine Erwartungen wurden nicht erfullt

2) Meine Erwartungen wurden magig erfullt

3) Ich bin unentschlossen

4) Meine Erwartungen wurden volliger fallt

5) Meine Erwartungen wurden weit tibertroffen

18. Inwiefern haben sich Ihre Erwartungen beztglich der allgemeinen Leistungen erfillt, welche Sie
in den Clubh&user in Anspruch genommen haben?

1) Meine Erwartungen wurden nicht erfullt

2) Meine Erwartungen wurden magig erftllt

3) Ich bin unentschlossen

4) Meine Erwartungen wurden volliger fallt

5) Meine Erwartungen wurden weit tibertroffen

In der linken Spalte unten aufgefiihrt finden Sie Beschreibungen zur Bewertung der Servicequalitat und Kunden
Zufriedenheit der Clubh&user in Belek. Bitte kreuzen Sie die das fiir Sie zutreffende Kastchen an.
Bitte geben Sie im Folgenden die Bewertung flr das Clubhaus ab, in dem Sieaktuell Golf gespielt haben.
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AUSSAGEN IN BEZUG AUF DIE QUALITAT DER ANGEBOTENEN
DIENSTLEISTUNGEN

mich an

Ich bin unentschlossen

Ich schlieRe mich an

Ich schleife mich iberhaupt tan

Rl === ]| lchschlieBe mich unbedingt niht an

1 | Die Konditionen der Golfplétze sind gut 2 |3 4 |5
2 | Die Golfplatze sind sauber und gepflegt 2 |3 4 |5
3 | Die Tees sind zum Spiel Beginn geeignet 2 |3 4 |5
4 | Die Fairways sind um Golf zu spielen geeignet 2 |31 4|5
5 | Die Greens sind zum Golf spielen geeignet 2 |3 4 |5
6 | Das Mieten einer Golfausrustung ist moglich 2 13| 4|5
7 | Die Qualitét der Golfausriistungen ist gut 2 |3 4 |5
8 | SchnellerCheck-In im Clubhaus 2 13| 4 |5
9 | Die Mitarbeiteranzahl der Clubhduser ist fur den Service zufrieden stellend 2 13|14 |5
10 | Die Mitarbeiter der Clubhéduser gehen auf Beschwerden ein und suchen 2 |3 4 |5
sofort eine Losung
11 | Die Caddies helfen dem Golfspielern bei Bedarf 112 (3|4 |5
12 | Die Mitarbeiter der Clubh&user behandeln die Gaste stets freundlich und 112 (3| 4|5
aufrichtig
13 | Die Auswahl der Speisen Menilkarten ist genug 1|12 (3|4 |5
14 | Der Preis der Menis ist der Speise entsprechend gerecht fertigt 112 (3|4 |5
15 | Die Inhaltsstoffe der Speisen sind auf den Menikartenangegeben 112 (3|4 |5
16 | Die Auswahl der Speisenentspricht der internationale Kiiche 1 12 3] 415
17 | Die Speisenwaren ein Schmaus fur die Augen 1 12 3] 415
18 | Speisen werden frisch serviert 1|12 (3|4 |5
19 | Die Sprachkenntnisse des Servicepersonals sind ausreichend 112 (3] 4|5
20 | Das Servicepersonal hat eine positive Ausstrahlung 1|12 (3|4 |5
21 | Das Servicepersonal achtet auf ein gepflegtes Ausseres 112|345
22 | Das Servicepersonal bewegt sich wahrend seiner Arbeit eifrig 112 (3|4 |5
AUSSAGEN IN BEZUG AUF DIE KUNDENZUFRIEDENHEIT
1 | Die Clubhduser in Belek stellen im Allgemeinen die Géastezufrieden 1 4 |5
2 | Ich bin in allgemeinen zufrieden mit den Leistungen von Spiel un Platz 1 4 |5
welche von den Clubh&user erbracht wurden.
3 | Ich bin in allgemeinen zufrieden mit der Dienstleistungen von Speise und 1 12|34 |5
Getranken von welche Sie in der Clubhduser in Anspruch genommen
haben.
4 | Belek ist eine geeignete Umgebung , Golf zu spielen 1|12 (3|4 |5
5 | Ich empfehle die Leistungen der Clubh&user in Belek meinen Bekannten 112 (3|4 |5
weiter.
6 | Die Ausgaben flr die Golfreise in Belek hat sich gelohnt 112 (3|4 |5
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ETUDE VISANT A AMELIORER LA QUALITE DES SERVICE RENDUS PAR LES CLUBS DE
GOLF ET SA COHERENCE AVEC LA SATISFACTION DES CLIENTS (EXEMPLE DE BELEK)

Cher Participant;

Cet questionnaire vise a mesurer la qualité des service du club de Golf ou vous jouez ainsi que votre
niveau de satisfaction au niveau des services rendus par les prestataires concernés. Cette étude sera
presentée comme un mémoire de Master dans I'Institut des Sciences et Sociales du Département du
Tourisme et de la gestion de I'Hbtellerie de I'Université de Duzce. Les résultats obtenus a partir de
I'enquéte seront utilisés seulement pour les recherches scientifiques. La fiabilité de cette recherche
dépend du résultat de cette enquéte: nous vous prions de montrer une attention particuliére en
répondant. Merci pour votre soutien

Zeynep KOMUR Dr. Mehmet Akif ONCU
L'université de Duzce Faculté de gestion
Etudiant de master de science social Université de Duzce
zeynepcolak67@hotmail.com mehmetakifoncu@duzce.edu.tr

Partie 1: Cochez les cases qui vous conviennent le mieux

1. Sexe: [ Masculin 0 Féminin
2. Nationalité : U Anglaise L' Allemande L1 Suisse U Francais
] Autrichienne U Finlandaise ] Turque 1 Autre ...oooeennen,
3. Etat Civil : L1 Célibataire LI Marié(e) L1 Veuf (vé)
4. Age: 0020 ans et moins [ 21-30 [ 31-40 0 41-50
O 51-60 O 61-70 [0 71 ans et plus
5. Quel niveau d'étude avez-vous actuellement ?

L] Enseignement primaire [ Lycée [ Bac+2 0 Licence U Master

(o)}

. Votre catégorie socioprofessionnelle :

[ Retraité [ homme d'affaire LlFonctionnaire [1 Employée du secteur privé [ Autre.........

\‘

. Nombre d’année de pratique du golf:

Oo-4ans [O5-9ans [10-14ans [ 15-19ans [20-24ans [ 25 et plus

oo

. Quelle est la raison principale de jouer au golf?

U Loisir O pour une mode de vie sain [ Prestige [ Socialisation O Autre...............

©

. Comment organisez-vous votre voyage de Golf en général ?
O Individuel LI en Groupe [0 Agence de voyage

10. Quel facteur influence votre choix de destination pour les vacances de golf? (plusieurs choix
possible)

U L'environnement ULa qualité des équipements de Golf (si vous louez)
LI L'attractivité des prix de paquet de Golf n La qualité des services de restauration

1 Les conditions climatiques L' La notoriété de la destination

1 Le bouche a oreille /conseils de proches [ Autre....................

L La proximité des terrains de golf des hotels
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11. Pourguoi avez-vous choisi la région de Belek pour jouer au Golf (plusieurs choix possible)?

L] La proximité du terrain de Golf et la mer des hotels L Accessibilité

[ La qualité des infrastructures touristiques L Le prix attractif des hébergements
L1 Possibilité de jouer au golf dans les divers terrains L' Conditions climatiques
LI Le prix attractif des paquets de golf LI Conseils de proches
O Autre... ...........
12. Est-ce que c'est la premiére fois que vous venez jouer au Golf a Belek ? U Oui LI Non

Si non, combien de fois étez vous déja venu a Belek? ...........................

13. Par quel moyen avez-vous eu connaissance de la destination Belek?

L] Télévision 0 Journaux O Revues spécialisées U Internet
[ Connaissances, bouche-a-oreille /Famille I Sorties de groupe L1 Congrés et foire
OO0 AUtre....ooocveeiiee

14. Pensez-vous revenir a Belek pour jouer au golf? U Oui L1 Non

15. Est-ce que vous recommanderiez la région a vos connaissances pour jouer au Golf?
O Oui O Non

16. A quel niveau vos attentes concernant le service des restaurations/et boissons ont correspondu, ont
été respectées?

1) Mes attentes n’ont pas du tout été respectées
2) Mes attentes ont moyennement été respectées
3) Je suis indécis

4) Mes attentes ont été respectées

5) Mes attentes ont parfaitement été respectées

17. A quel niveau vos attentes concernant le service des terrains et éguipement de Golf ont été
respectées?

1) Mes attentes n’ont pas du tout été respectées
2) Mes attentes ont moyennement été respectées
3) Je suis indécis

4) Mes attentes ont été respectées

5) Mes attentes ont parfaitement été respectées

18. A quel niveau vos attentes concernant Service de Club ont été respectées?
1) Mes attentes n’ont pas du tout été respectées
2) Mes attentes ont moyennement été respectées
3) Je suis indécis
4) Mes attentes ont éte respectées
5) Mes attentes ont parfaitement été respectées
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Partie 2: Vous trouverez ci-dessous quelques déclarations a évaluer concernant la qualité du service de clubs de
golf a Belek ainsi que la satisfaction des clients. Merci de prendre en compte ces déclarations ci dessous pour la
destination Belek ou vous avez joué au golf, sélectionnez I'option la plus appropriée pour chaque déclaration.

o9 5| 2 S é -g
DECLARATIONS CONCERNANT LA QUALITE DES SERVICES 3 %’ o 2 2 |2 E
1 | L’état des surfaces de terrain sont adapté pour jouer au golf 112 4 | 5
2 | La propreté des terrains de golf est suffisante 112|134 |5
3 | Conditions de tees (support utilisé pour poser une balle de golf avant de le 112134 |5
frapper) sont adaptées pour jouer au golf.
4 | Etat des fairways sont bonnes 112|134 |5
5 | Etat des greens sont aptes a jouer au golf. 112|134 |5
6 | Il est possible de louer des équipements de golf au Golf Clubs 1123|415
7 | Qualité de I'équipement de location est de bonne qualité (clubs de golf, 112134 |5
poussettes, chariots, etc.).
8 | Processus de l'arrivée dans le club est rapide et efficace. 112|134 |5
9 | Il'y a suffisamment de personnel 1121345
10 | Le personnel du club trouve des solutions immédiates aux problemes 112|134 |5
11 | Le niveau de l'aide offerte aux joueurs par Caddies est suffisant 112|345
12 | Le personnel du club accueille les invités d'une maniére conviviale 112|345
13 | La variéte alimentaire offerte dans les menus est satisfaisante 112|134 |5
14 | Les menus sont intéressants en termes de prix 1 12[3]4]5
15 | Contenu de la nourriture est bien décrite dans les menus 112|134 |5
16 | Différentes nationalités sont prises en considération lors de la préparation 112|345
des menus
17 | Les repas sont visuellement agréables aux yeux 112|345
18 | La nourriture est servie fraichement 1 12[3]4]5
19 | Les compétences linguistiques du personnel en poste sont satisfaisantes 112|134 |5
20 | L'attention, l'attitude et I'approche de personnel de service sont positives. 112|134 |5
21 | Le personnel montre I’attention aux soins personnels et a I'nygiéne. 112|134 |5
22 | Le personnel de service est rapide lors du service. 112|345
LES DECLARATION CONCERNANT LA SATISFACTION CLIENT
1 | Je suis généralement satisfait des services de club de Golf a Belek. 1 12|34 |5
2 | Je suis généralement satisfait du service du jeu et terrain offerts dans des
clubs de golf a Belek
3 | .Je suis généralement satisfait du service du restauration /boisson dans des 112134 |5
clubs de golf a Belek.
4 | Belek est une région idéale pour jouer au golf. 112|134 |5
5 | Je recommande les clubs de golf a Belek a mes connaissances. 112|345
6 | Je sens que mes vacances de golf a Belek a mérité sa valeur par rapport au 1123|465
somme payée
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