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OZET

SPORCULARIN SPOR HiIZMETLERINE YONELIK ALGI VE
BEKLENTILERININ ARASTIRILMASI (IGDIR GENCLIiK VE SPOR
iL MUDURLUGU ORNEGI)

Gokhan YAVASER

Yiiksek Lisans Tezi

Beden Egitimi ve Spor Ana Bilim Dah
Tez Damsmani: Dr. Ogr. Uyesi Ziihal YURTSIZOGLU
2022, 92 sayfa
Spor hizmeti sunan kurum ve igletmeler, topluma hizmet etmek, hedeflerine
ulagsmak, rekabet edebilmek ve ayakta kalmak i¢in biinyesindeki sporcularin ve
spor hizmetini talep eden bireylerin ihtiyaglarini karsilarken, beklentilerini de
g6z Oniinde bulundurmak zorundadir. Ayrica sosyal devlet olmanin 6nemli
gorevlerinden biri de dezavantajli grup olarak kabul edilen az gelismis ve kirsal
bolgedeki ¢ocuklarla genglerin uygun programlar c¢ergevesinde toplumsal
uyumlarint saglayacak etkinliklerin planlanmasidir. Dezavantajli sayilan
gruplardaki geng¢ niifusu, devletin sunacagi spor ve bos zaman etkinlikleri ile
topluma kazandirmak miimkiindiir. Bu anlamda kirsal bolgelerde genclik ve spor
il ve ilce miidiirliiklerine biiylik gorevler diismektedir. Bu ¢alismada, farkl
branglardaki sporcularin, spor hizmetlerinin kalitesine yonelik alg1 ve
beklentilerini arastirmak amaglanmistir. Bu kapsamda sporcularin algiladiklar
spor hizmeti kalitesi ve bekledikleri spor hizmeti kalitesi karsilastirilmistir.
Demografik degiskenler acisindan hizmet kalitesi beklenti ve algilar arasinda bir
farkliligin olup olmadig: tespit edilmeye ¢alisimistir. Buradan hareketle Igdir
Genglik ve Spor il Miidiirliigii biinyesinde lisanli olarak spor yapan farkli
branslardaki sporculardan olusan 448 birey arastirma grubu olarak
belirlenmistir. Arastirma tarama modelinde betimsel niteliktedir. Arastirmada
katilimcilarin  demografik  6zelliklerini  belirlemek amaciyla arastirmaci
tarafindan hazirlanan 6 maddelik “Kisisel Bilgi Formu ve sporcularin spor

hizmetlerine yonelik alg1 ve beklentilerini belirlemek i¢in Lam ve ark. (2005)
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tarafindan gelistirilen Glirbliz ve ark. (2005) tarafindan Tiirk¢eye uyarlanan
“Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi” kullanilmistir. Arastirmanin analizinde
IBM SPSS 25 Paket programi kullanilarak degiskenler yilizde (%), frekans,
ortalama degerler acisindan tanimlayici istatistikleri yapilmistir. Diger taraftan
degiskenler arasindaki farkliliklar1 belirlemek amaciyla carpiklik-basiklik
analizleri yapilmis olup verilerin normal dagilim gosterdigi tespit edilmistir.
Buna goére bagimsiz gruplar t testi ve tek yonlii varyans analizi testlerinden
faydalanilmistir. Arastirmanin bulgularina gore, brans degiskeni agisindan elde
edilen ortalamalarin sadece tenis sporunu yapanlarin algiladiklar1 hizmet
kalitesinin yiiksek oldugu diger brangslarda ise beklenilen hizmet kalitesinin
yiiksek oldugu sonucuna varilmistir. Ayrica, cinsiyet degiskeni agisindan
algilanan hizmet kalitesinde anlamli farkliliklar tespit edilmistir. Ek olarak, yas
degiskeni yoniinden beklenilen hizmet kalitesinde program ve soyunma odalari
alt boyutlarinda, algilanan hizmet kalitesinde ise soyunma odalar1 alt
boyutlarmda anlamli farkliliklarin oldugu gériilmiistiir. Ote yandan, spor yas
degiskeninde ise beklenilen hizmet kalitesinin tiim alt boyutlarinda anlamli
farklilik oldugu tespit edilmistir. Diger bir degiskeni olan sportif basariya gore
beklenilen hizmet kalitesi agisindan tiim alt boyutlarda, algilanan hizmet
kalitesinde ise c¢alisanlar, soyunma odalar1 ve tesis alt boyutlarinda anlamli

farkliliklar bulunmustur.

Durum tespiti yapilan 1gdir Ilinde, Genglik ve Spor Il Miidiirliiklerinin
sundugu spor hizmetlerine yonelik beklentiler dogrultusunda, dezavantajli olan
bolgelere spor hizmetinin yeni plan ve programlar c¢ercevesinde gotiiriilmesi
gerekmektedir. Genglik ve Spor Il Miidiirliigii’nden hizmet alan ve hizmetten
faydalanan fertler ve gruplara sunulan hizmetin kalitesi, Genglik ve Spor
Bakanlig1 tarafindan yapilacak olan yeni tesisler, mevcut tesislerin
iyilestirilmesi, modernize edilmesi ile daha iyi noktalara getirilebilinir.
Dezavantajli bolgelerde spor paydaslarinin ve genglerin spora yonelik
taleplerinin kargilanmasi toplumsal anlamda olumlu etkiler yaratacaktir.
Anahtar Kelimeler: Algilanan Hizmet, Beklenilen Hizmet, Sporcu, Il
Midiirliigi, Spor Hizmeti
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ABSTRACT

THE RESEARCH OF ATHLETES' PERCEPTIONS AND
EXPECTATIONS REGARDING SPORTS SERVICES (THE SAMPLE
OF IGDIR YOUTH AND SPORTS PROVINCIAL DIRECTORATE)

Gokhan YAVASER
Master Thesis,
Physical Education and Sport Department
Supervisor: Asist. Prof. Dr. Zuhal YURTSIZOGLU
2022, 92 pages
Institutions and businesses that provide sports services have to consider their
expectations while meeting the needs of their athletes and individuals who
demand sports services in order to serve the society, achieve their goals, compete
and survive. In addition, one of the important duties of being a social state is to
plan activities that will ensure social cohesion of children and youth in
underdeveloped and rural areas, which are considered as disadvantaged groups,
within the framework of appropriate programs. It is possible to reintegrate the
young population in disadvantaged groups into the society through sports and
leisure activities offered by the state. In this sense, provincial and district
directorates of youth and sports in rural areas have great responsibilities. In this
study, it is aimed to investigate the perceptions and expectations of athletes in
different branches regarding the quality of sports services. In this context, the
sports service quality perceived by the athletes and the sports service quality they
expected were compared. It has been tried to determine whether there is a
difference between service quality expectations and perceptions in terms of
demographic variables. From this point of view, 448 individuals, consisting of
athletes from different branches, who do sports under license under the Igdir
Provincial Directorate of Youth and Sports, were determined as the research
group. The research is descriptive in scanning model. In order to determine the
demographic characteristics of the participants in the study, the 6-item "Personal
Information Form" was prepared by the researcher and Lam et al. (2005)

developed by Giirbiiz et al. (2005) “Service Quality Evaluation Scale” adapted
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into Turkish was used. In the analysis of the research, descriptive statistics were
made in terms of percentage (%), frequency and mean values by using IBM
SPSS 25 Package program. On the other hand, skewness and kurtosis analyzes
were performed to determine the differences between the variables and it was
determined that the data showed normal distribution. Accordingly, independent
groups t-test and one-way analysis of variance tests were used. According to the
findings of the study, it was concluded that the averages obtained in terms of the
branch variable, the service quality perceived only by those who play tennis is
high, and the expected service quality is high in other branches. In addition,
significant differences were found in perceived service quality in terms of gender
variable. In addition, it was observed that there were significant differences in
the expected service quality in terms of the age variable in the sub-dimensions
of the program and locker rooms, and in the sub-dimensions of the dressing
rooms in the perceived service quality. On the other hand, it was determined that
there was a significant difference in all sub-dimensions of expected service
quality in the sports age variable. Significant differences were found in all sub-
dimensions in terms of expected service quality according to another variable,
sportive success, and in employees, locker rooms and facility sub-dimensions in

perceived service quality.

In line with the expectations regarding the sports services offered by the
Provincial Directorates of Youth and Sports in the province of Igdir, where the
situation has been determined, sports services should be brought to the
disadvantaged regions within the framework of new plans and programs. The
quality of the service provided to individuals and groups who receive and benefit
from the service from the Provincial Directorate of Youth and Sports can be
improved by the new facilities to be built by the Ministry of Youth and Sports,
the improvement and modernization of the existing facilities. Meeting the
demands of sports stakeholders and young people in disadvantaged regions for
sports will create positive social effects.

Keywords: Perceived Service, Expected Service, Athlete, Provincial
Directorate, Sports Service
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1. GIRIS
1.1. Problemin Tanim ve Onemi

Spor kurum, kurulus ve isletmeler rekabet etmek ve ayakta kalmak igin
blinyesindeki sporcularin ve spor hizmetini talep eden bireylerin ihtiyag ve
beklentilerini karsilamak zorundadir. Bu nedenle kurum ve kuruluslar, sunulan
spor hizmetinin cesitliligi ve sunulan spor hizmetinin kalitesini beklentileri
karsilayacak diizeyde arttirmak durumundadirlar. Bu hizmetlerin kalitelerinin
artmasi sporcularin da basarilariin artmasit sonucunu dogurabilecektir. Bu
sayede spor hizmetleri konusunda basarili ve kaliteli hizmet sunan spor

kurumlarinin, {ilke sporu agisindan 6nemi bir kez daha giindeme gelecektir.

Spor hizmetleri, insanlara fayda saglayan ve belirli bir ticret karsiliginda
herhangi bir sekilde malin miilkiyetini gerektirmeden satisa sunulan, fayda ve
doyum iliskisiyle ortaya c¢ikan, soyut faaliyetler seklinde ifade etmek
miimkiindiir (Cimen ve Giirbiiz, 2007). Oyle ki, spordan beklentilerin ¢ok gesitli
olmasindan dolay1 spor hizmetini genel olarak tanimlamak yetersiz kalacaktir.
Bu yiizden spor hizmetlerinin kapsamli bir tanimina ihtiya¢ duyulmaktadir. Spor
hizmetini, insanlarin spordan beklentilerini karsilayarak stresten uzaklasma, iyi
goriinme, saglikli olma, eglenme, miicadele etme ve sosyallesme vb. Yarar
saglayan birbirine benzemeyen ve soyut olan uygulamalar biitiinii seklinde

tanimlanabilir (Cimen ve Giirbiiz, 2007).

Spor tesislerinde uygulanan spor programlarmna ve hizmet anlayigina bagh
olarak kisilerin memnuniyeti farklilik gdstermektedir. Spor isletmelerinde
uygulanan programlar, insanlarin farkli spor aktivitelerine katilma istegini
yerine getirmek icin gerceklestirilen planlama siireclerini icine alir. Spor
icerisindeki Orgiitiin varlig1, insanlarin ihtiyaglarindan meydana gelmekte ve bu
ihtiyaglar dogrultusunda spor programlar1 gelistirilmektedir. Kisilerin spor
ithtiyaglar gelistirilen bu spor programlari ile karsilanmak istenmektedir (Ekenci,

2000).



Spor hizmetleri iki farkli sekilde karsimiza ¢ikmaktadir. Bunlar yaygin spor
programlari ile uzmanlagmis (seyir Sporu) spor programlaridir. Yaygin spor
programlari, etkin katilima yonelik programlardir. Spor kurum ve isletmelerinde
sunulan jimnastik, step, aerobik, ylizme, yaz kis okullar1 gibi faaliyetler, etkin
katilimin oldugu faaliyetlerdir. Bu hizmetler iiretildigi anda tiiketilirler. Yani
miisteri kuruma gelir. Halbuki uzmanlasmis spor tiiketicileri seyircilerdir.
Seyirciler, miisabaka yeri olan stadyuma gelirlerse etkin seyirci durumunda
olacaklardir. Sayet mag1 televizyondan seyrederlerse pasif seyirci
durumundadirlar (Serarslan, 2006). Bu iki programin ortak amaci, katilimcilarin
ihtiya¢ ve isteklerine doygunluk saglamak ig¢in iiretilmektedirler (Cimen ve

Girbiiz, 2007).

Spor ekipmani lireten bir isletme spor endiistrisi icerisinde iiretim pazarini
olustururken, liretilen bu ekipmanlari satin alarak miisterilerinin hizmetine sunan
isletmeler ise spor hizmet pazarini olusturmaktadirlar. Bir baska degisle bir
stadyumu yapan bir isletme imalat hizmeti sunarken, bu stadyuma sahip olan
spor kuliibii de taraftarlarina spor seyir hizmeti sunmaktadir (Cimen ve Glirbiiz,

2007).

Genglik ve Spor 11 Miidiirliikleri (GSIM) spor piramidinin ilk basamagim
olusturmaktadirlar. Bu basamak saglam zemin {izerine kurulursa iilke sporu
acisindan onemli islerin yapilmasinda kolayliklar saglanacaktir. Bu islerin
basinda sunulan spor hizmeti ile iilke sporuna basarili bir sporcu kazandirmak,
toplumda spor yapma bilinci olusturmak ve sporun toplumun tabanina
yayllmasmi saglamak gelmektedir. Sunulan kaliteli spor hizmetleriyle tilke

olarak kiiresel boyutta rekabet edilebilir bir seviyeye ¢ikmay1 basarabilecektir.

Toplam kalite yonetimi (TKY) felsefesini benimseyen kurumlar incelendiginde,
dikkat ¢eken noktanin, TKY nin getirdigi ilkelerle vizyon ve misyonlarini bu
dogrultuda olusturan kurumlarin basarili olduklaridir (Kavrakoglu, 1998).
Kurumlar, geleneksel yontemlerle rekabet ettiklerinde sektorde yetersiz
kaldiklar1 i¢in bu yonetim felsefesini tercih etmektedrler. Geleneksel yontemler

hizli degisim karsisinda rekabet edilen sektordeki kosullar igerisinde
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dezavantajli durumdadir. Bu yiizden isletmeler varliklarini siirdiirebilmek ve
basarili olabilmek i¢in TKY ’nin felsefesini benimsemek durumdadirlar. TKY ile
birlikte isletmeler modern bir yonetim anlayisi benimsedikleri i¢in hem

kalitelerini hem de iiretkenliklerini arttirmaktadirlar (imamoglu, 1998).

Bu arastirma da Igdir Genglik ve Spor 11 Miidiirliigii (GSIM) biinyesinde spor
hayatina devam eden lisansli sporcularin, spor hizmetleri konusunda s6z konusu
il midiirliiginden beklentileri belirlenmeye ¢alisilmistir. Boylelikle spor
konusunun il midirligi ile sporcu arasindaki koordinasyonun 6nemi ortaya
konmustur. Ote yandan, sporcular, spor hizmetleri ile ilgili beklentileri
dogrultusunda il miidiirliikleri tarafindan belirlenecek spor programlar ile spora

karsi ilgi arttirilmis ve yetenekli bireyler sisteme entegre edilmis olabilir.
1.2. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Spor hizmeti sunan kurum ve isletmeler, topluma hizmet etmek, hedeflerine
ulagmak, rekabet edebilmek ve ayakta kalmak i¢in biinyesindeki sporcularin ve
spor hizmetini talep eden bireylerin ihtiyaclarin1 karsilarken, beklentilerini de
g6z Oniinde bulundurmak zorundadir. Ayrica sosyal devlet olmanin énemli
gorevlerinden biri de dezavantajli grup olarak kabul edilen az gelismis ve kirsal
bolgedeki c¢ocuklarla genglerin uygun programlar c¢ergevesinde toplumsal
uyumlarint saglayacak etkinliklerin planlanmasidir. Dezavantajli sayilan
gruplardaki geng niifusu, devletin sunacagi spor ve bos zaman etkinlikleri ile
topluma kazandirmak miimkiindiir. Bu anlamda kirsal bolgelerde genglik ve spor
il ve ilce miidiirliiklerine biiylik gorevler diismektedir. Bu calismada, farkli
branglardaki sporcularin, spor hizmetlerinin kalitesine yonelik alg1 ve
beklentilerini arastirmak amaclanmistir. Bu kapsamda Igdir Genglik ve Spor 1l
Miidiirliigii (GSIM) sporcularin algiladiklar1 spor hizmeti kalitesi ve bekledikleri
spor hizmeti Kalitesi karsilastirilmistir. Bu ¢alisma sonucunda GSIM’in spor ile
ilgili neler yapmasi gerektigi konusunda da oneriler gelistirilmeye ¢alisiimistir.
Elde edilen bulgular dogrultusunda dezavantajli olan bolgelere spor hizmetleri
ile ilgili neler yapilmasi gerektigi konusunda (yeni plan ve programlar

cercevesinde) Oneriler olusturulmaya calisilmistir. Ek olarak, ¢aligmanin spor
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hizmeti sunan tim kurum ve kuruluslara hizmet kalitesi agisindan yol

gosterecegi diistiniilmektedir.
1.3. Arastirmanin Problemi

Spor hizmeleri konusunda dezavantajli bolgelerde “Algilanan Spor Hizmet

Kalitesi” nedir?

Spor hizmeleri konusunda dezavantajli bolgelerde “Beklenen Spor Hizmet

Kalitesi” nedir?
1.4. Arastirmanin Alt Problemleri

Pl: Arastirmaya katilan sporcularin cinsiyetlerine gore algiladiklart ve

bekledikleri spor hizmet kalitesi nelerdir?

P?: Arastirmaya katilan sporcularmn yaslaria gore algiladiklar1 ve bekledikleri

spor hizmet kalitesi nelerdir?

P3: Arastirmaya katilan sporcularin egitim durumlarina gére algiladiklar1 ve

bekledikleri spor hizmet kalitesi nelerdir?

P*: Arastirmaya katilan sporcularin spor yaslarina gore algiladiklar1 ve

bekledikleri spor hizmet kalitesi nelerdir?

P®: Arastirmaya katilan sporcularm branslarina gore algiladiklar1 ve bekledikleri

spor hizmet kalitesi nelerdir?

P®: Arastirmaya katilan sporcularmn sportif basarilarina gore algiladiklar1 ve

bekledikleri spor hizmet kalitesi nelerdir?

P”: Arastirmaya katilan sporcularmn algiladiklar1 ve bekledikleri hizmet kalitesi

arasinda nasil bir iliski vardir?
1.5. Simirhliklar

1. Calisma arastirma siiresi Mayis 2020-Haziran 2021 arasi donemi ile
sinirli tutulmustur. Arastirmaya katilan sporcularin bu dénem arasini
degerlendirmeleri istenmistir.

2. Calisma, orneklem olarak belirlenen ve Igdir Genglik ve Spor il
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Miidiirligi bilinyesinde farkli branglarda lisanli olarak spor yapan 448

kisi ile sinirlt tutulmustur.
1.6. Sayiltilar

1. Calismada kullanilan ol¢ek “Algilanan ve Beklenen Spor Hizmet
Kalitesini” belirlemektedir.

2. Calismaya katilan sporcularin kullanilan oOlgekteki ifadelere vermis

olduklar1 cevaplarin gergek diisiincelerini yansittigi varsayilmistir.



2. GENEL BILGILER

Bu baglik altinda hizmet kavrami, toplam kalite yonetimi, hizmet kalitesi
kavramu ve ilgili kavramlar son olarak ise spor merkezlerindeki hizmet kalitesi

basliklarina yer verilmistir.
2.1. Hizmet Kavram

Hizmet ilk basta Fransiz felsefeciler (Fizyokratlar) tarafindan belirli bir
sistematik dahilinde incelenmis olup tarim sektdriindeki faaliyetler disinda kalan
isler olarak tanimlanmaktadir (Tumay, 2019). Ancak, bu tanimin gliniimiiz
kosullarinda yeterli goriilmedigi ve bir anlam ifade etmedigi anlagilmistir.
Oztiirk (2000)’e gore, Adam Smith bu tanimda olan eksikligi gériilmiis ve soyut,
g6z ile goriilemeyen biitiin faaliyetleri hizmet olarak tanimlamistir. Zaman
gectikce hizmet taniminda farklilasma goriilmiistiir. Bu farklilagsma iiretim

sekilleri ve buna bagli olarak hizmet kimliginin degismesiyle baslamistir.

Amerikan Pazarlama Birligi hizmeti, “satisa sunulan tiriinler ile ilgili etkinlik,
fayda ve/veya tatminler” olarak tanimlamistir. Bu tanimlama ile birlikte hizmeti
aciklama cabalar1 da dogru orantili olarak artmistir (Borak, 1996). En yalin
ifadesiyle hizmet “bir kisi icin yapilan is” (Arding, 1998) olarak tanimlanmuistir.
Hizmet, tiiketicinin yasam bi¢imine bagli olarak, genel olarak fiziksel olmayan
ihtiyaglarini ¢6zen veya sorunlarin ¢oziimiinii kolaylastiran faaliyetler, faydalar,
ve sistemlerin toplanmudir (Islamoglu ve ark., 2006). Kavramsal yaklasildiginda
hizmetler, bir kurum/isletme veya isgorenlerce baska kurum/igletme igin
ortaklasa yapilan eylemler, siiregler ve performanslar olarak ifade edilmektedir

(Zeithaml ve ark., 2009).

Toplum igerisinde insanlarin hayat kalitelerini farkli kilmak tizere hizmet
tanimlamalarinda hizmet satin alma kavramin da daha genis bir zemin
olusturdugu dikkat c¢ekmektedir (Aras, 2019a). Bdylece hizmetler, insan
yasaminin onemli bir pargasi haline gelmistir. Anlasildig: iizere, bir kisinin is
yerine gitmek {iizere kullandig1 vasitayr bir tasimacilik hizmeti, yol lizerinde

radyo dinlemeyi, 6gle yemegi i¢in gidilen bir restoranti, online yapilan bir



siparisi, is ¢ikislarinda gidilen sinema ya da kursu giinliik hayat igerisinde yer
olusturan hizmetlere 6rnek verilebilir (Baron ve Harris, 2003). Oyle ki,
hizmetlerin kisilerce 6nemi, islermelerin de artan ilgi ile bu alanlarda faaliyet
gostermeleri kaginilmaz olmakla birlikte hizmet pazarlamasi kavrami ile ilgili

kapsam igerik ve anlamsal bilgilere ihtiya¢ duydugu belirlenmistir.
2.1.1. Hizmetin Ozellikleri

Bu boliimde hizmetin soyutluk, ayrilmazlik, dayaniksizlik ve heterojenlik

Ozelliklerine yer verilmistir.
2.1.1.1. Soyutluk

Uriinler ile hizmetler arasindaki temel farklilik somutluk-soyutluk biitiinliigiine
gore ayrilmaktadir. Hizmetler bir obje olmadig1 i¢in soyut kavram olarak ele
alinmakla birlikte “performans” olarak ifade edilirler (Benjamin ve Holcombe,
1997). Ancak biitiin mallarda-iirtinlerde teknik 6zellikleri agisindan tek diize bir
kaliteyi saglamak amaclanir. Hizmet ve iirlin arasindaki farklilik buradan
kaynaklanmaktadir. Hizmetler bir¢ok yoOnden iirlinlerden/mallardan farkli
degerlendirilmelidir. Bu hususta hizmetlerin, bir ¢ogu sayilamaz, stoklanamaz,
test edilemez, Olclilemez ve Kkalite garantisi ile satilamazlar. Soyutluk
ozelliginden otiirii bircok kurum sunulan hizmeti tiiketicilerinin algilama
bi¢gimini ve hizmeti nasil degerlendirdiklerini anlamakta zorluklar
yasamaktadirlar (Parasuraman ve ark., 1985). Miisteri aldig1 hizmetin niteligini
ve degerini sadece satin aldiktan sonra veya hizmeti satin alma siirecinde
degerlendirebilir. Boylece hizmetler ile {iriinler arasinda degerlendirme farki

oldugu sodylenebilir.

Dokunulmazlik olarak da adlandirilabilen soyutluk, hizmetlerin duyu
organlartyla algilanmayan ve fiziksel boyutlar1 olmayan dogalarmi ifade
etmektedir (Filiz ve ark., 2010). Hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde dogas1
geregi kaynaklanan soyutluk dzelligi giicliikler ¢cikartmaktadir. Ote yandan diger
bir zorluk ise hizmetlerin stok edilememesidir. Bir¢ok kosulda hizmet

zamaninda sunulmaz ise, o hizmetten elde edilecek gelirin biiyiik bir kismi



yitirilir ve tekrardan edinilemez (Winer, 2000). Ornegin; tam kapasitesi
dolmadan baslayan bir spor miisabakasinin satilamayan biletler nedeniyle bosta
kalan koltuklardan bir gelir kayb1 olusur. Olusan bu gelir kayb1 0 spor
miisabakasi i¢in yerine konulamaz. Bu durum hizmet sunan bir seans i¢in bos
koltuklar1 olan sinema salonu, bos koltukla hareket eden bir otobiis iginde

gegcerlidir.

Fiziksel {riinlerden farkli olacak sekilde soyut olduklar1 i¢in hizmetler
tiiketicilerin satin alma Oncesinde hizmetin sonuglarini degerlendirmelerinde
engel olusturmaktadir. Ornek verilecek olursa bir kisinin tasimacilik hizmeti
aldig1 firmay1 o hizmeti almadan once degerlendirme yapmasi giicliikleri de
beraberinde getirir. Benzer bir durum bir kisinin spor hizmeti almak i¢in bir
salona gitmeden o verilen hizmetin sonuglarini goriip degerlendirmesi miimkiin
degildir. Bundan dolay1 kurumlarin hizmet sundugu miisterilerinin tereddiitlerini
minimalize etmek i¢in miisterilerin hizmet kalitesini kestirebilecekleri delil veya
isaretler aramaktadirlar. Hizmet kalitesi agisindan bir ¢ikarim yapabilecekleri, o
hizmetten daha 6nce faydalanan insanlarin deneyimleri, hizmetin sunulmasinda
yardimci olan ekipmanlar, hizmetin sunuldugu konum, iletisim materyallari,
semboller, kampanyalar ve odiiller gibi gozle goriilebilen seyleri kullanirlar
(Kotler, 1997). Boylelikle hizmet saglayicilarinin soyut olan hizmetlerini

somutlagtirarak sunmalar1 gerekmektedir.
2.1.1.2. Ayrilmazhk

Cogu iriin/mal ilk basta tretilir, iiretildikten sonra ise satilir yani tiiketilir
(Akinct, 2006). Hizmetler ise cogu kez kendilerine has 6zellikleri nedeniyle bir
sekilde iiretildikleri anda tiiketilmektedir. Bu durum {irtinler ve mallar igin
gecerli degildir (Kotler, 1997). “Bir iiriiniin iiretimi ve tiiketimi iki farkl islemi
gerektirmektedir. Fakat hizmetlerin iiretimi ve tiiketimi birbirlerinden
ayrilamazlar. Bundan dolayr hizmetler, onu saglayan veya hizmet sunandan
ayirt edilmesi miimkiin degildir” (Bayrak, 2007). Ornegin; bir 6gretmen egitim
hizmetini verirken dersi anlatirken 6grenci de dinleyici olarak ayni anda dersi

dinlemekte yani tiiketmektedir. Bdylelikle hizmetin liretim ve tiiketimi es

8



zamanli olarak gerceklesmektedir (Yiikselen, 2003). Ote yandan bir spor
miisabakasi igerisindeki oyuncularin iirettikleri oyunu izleyiciler tarafindan ayni

anda tiiketmektedirler (Tiifekei, 2010).

Ayni zamanda iiretimi ve tiiketimin diger bir 6nemli sonucu ise miisterilerin
hizmetin tiretimi slirecimde yer almasidir. Spor hizmetleri, saglik hizmetleri, sa¢
kesimi, yeme-igme seklindeki hizmetlerin biiyiik bir kisminda bizzat {liretim

stirecinde miisterinin kendisinin bulunmasi zorunludur (Sevimli, 2006).
2.1.1.3. Dayaniksizhk

Hizmetler iriinler gibi fiziksel agidan dayanikliliga sahip degillerdir. Bu
aciklamadan da anlasildigi tiizere hizmetler birer performans olarak
tanimlanabilirler. Hizmetlerin dayaniksiz olmasi stoklanmamasindan, yeniden
satilamamasindan, iade edilememesinden, kalitesinin sadece tiiketildikten sonra
anlasilmasindan kaynaklanmaktadir. (Zeithaml ve Bitner, 2000). Ornegin; tam
kapasitesi dolmadan baglayan bir spor miisabakasinin bos koltuklar nedeniyle
olusacak gelir kaybi tekrar yerine konulamaz. Bu durum hizmet sunan bir seans
icin bos koltuklar1 olan sinema salonu, bos koltukla hareket eden bir otobiis

icinde gegelirdir.

Mallar depolanip satilmak i¢in sonraki giinlerde pazarlamasi yapilabilir. Ancak
hizmetlerin dayaniksizligi nedeniyle stoklanmasi miimkiin degildir. Oyle ki,
hizmetlerdeki dayanaksizligin temel noktasini stok yapilmamasi nedeniyle talep
tahminleri ve karar verme giicliiklerini engelleme acisindan kapasite

kullanimlar1 6nemli olmaktadir (Zeithaml ve Bitner, 2000).

Pazarlama uzmanlarinin 6nemli sorunlarindan birisi de hizmetlerin dayaniksiz
olmast1 yani depolanamamasidir (Oztiirk, 2014). Hizmelerin depolanmadigi igin
bazi isletmeler arz ve talep dengesi agisindan sorunlarla karsilagsmaktadirlar.
Talebin tahmin edilmesi o isletme i¢in dogru arz kapasitesi agisindan dnemlidir
(Oztiirk, 2007). “Bircok hizmetteki taleplerin asu1 degisimleri hizmetlerin

dayaniksiz  Olmasindan  kaynaklanmaktadwr. Kurum yoneticileri  hizmet



kapasitesini dogru élgiimleyip dikkatli bir sekilde ayarlamali ve talebi aktif bir
sekilde yonetmeye ¢calismalilardr” (Karmakar ve Pitbladdo, 1995).

Talebin ¢ok oldugu durumlarda hizmetlerin dayaniksizlig1 sorun yaratacak bir
durum degildir. Bunun nedeni iiretilen hizmetin, herhangi bir sekilde kayiplara
ugramadan dogrudan miisterilere sunulmasidir. Burada dikkat edilmesi gereken
husus ise talep dalgalanmalaridir. Bu dalgalanmalari iyi yonetemeyen kurumlar
biiyiik sorunlarla kars1 karsiya kalabilirler (Kotler, 1997).

Hizmetlerin iiretim ve tiiketim asamalar1 es zamanlh gerceklesmektedir. Bu
baglamda bazi durumlarda hizmetlerin bekletilmesi s6z konusu olsa da, bazi
durumlarda gereksinim anlik olmakta ve tiiketici ertelenen hizmetten fayda
saglayamaz. Ornegin seyahat anlik bir ihtiyagtir ve ertelenmesi faydal degildir
ya da bir birey aciktigi anda yemek istemektedir ve ertelenmesi fayda
saglamayacaktir. Bu hizmetler gerektiginde bekletilebilir ve ertelenebilir
ozellikte olsalar da, ertelenmeleri nedeniyle bekleme sonucunda hizmetin kisi
icin arz edecegi onem ya da kisiye saglayacagi faydada azalma goriilecektir ya
da faydasi timiiyle ortadan kalkacaktir (Giimiisoglu ve ark., 2006). Diger bir
degisle hizmet sunan kurumlar ile iiriin imal eden kurumlar kalite kontroli
acisindan farkli yontemler kullanmalidirlar. Uriin imal eden kurumlar hatali bir
mal tirettiginde 1ade veya degisim yapabilirler. Ancak hizmet sunan kurumlar
hatali bir hizmet sunmasinda bu olanak yoktur. Bu sebeple hizmet iireten

kurumlar her seferinde hizmeti dogru olarak saglamalidir (Giimiisoglu ve ark.,
2006).

2.1.1.4. Heterojenlik

El emeginin baskin olarak kullanilan hizmetlerin 6zelliklerinde degiskenlikler
olmaktadir. Bu hizmetlerin performans boyutunda bir¢ok acidan farklilik
goriilmektedir. Bu hizmetlerdeki performansin giinden giine, tireticiden iireticiye
ve misteriden miisteriye gore farkliliklar1 bulunmaktadir. Hizmet sunan
kurumlar personellerinin tutarli sekilde davraniglar sergilemesini garanti
elmeleri olduk¢a zorudur (Parasuraman ve ark., 1985). Cogunlukla hizmeti

saglayan personelin nasil davrandigi ve hizmetin belirli bir standarta uygun
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sekilde tek bicimde sunulamamasi hizmetlerde degisiklige neden olmaktadir

(Dale, 1994).

Hizmetler bir performans triinii oldugu i¢in insanlar tarafindan iretilmektedir
(Kalipci-Giilmez, 2017). Bundan dolay1 sunulan iki hizmetin tamamen benzer
olmast miimkiin degildir. Hizmet sunan personel genellikle miisterilerin gozii
Oniinde performans sergilemekte ve bu yiizden dolayr miisterilere sunulan
hizmetin an be an farklilik géstermesine sebep olmaktadir. Ayrica iki miisterinin
alg1 ve beklentilerinin bire bir ayni olmamas1 heterojenligin baska bir kaynagini
olusturmaktadir. Her bir miisterinin kendine has arzu ve deneyimleri olmasi,
sunulan hizmetlerin o kisiye 6zgii olmasini saglamaktadir. Oyle ki, heterojenlik
ozelligi calisan ve miisteri arasindaki etkilesim sonucu olarak sunulan

hizmetlerle birlesmektedir (Zeithaml ve Bitner, 2000).
2.2. Spor Hizmetleri

Spor insanlara dolayli yollardan ya da dogrudan hizmet sunan bir aktivitedir
(Y1ldiz, 2008). Hizmet kapsaminda spor ele alindiginda sporun onemli bir
hizmet oldugu sdylenebilmektedir. Ciinkii spor iiretildigi anda tiiketilmekte; elle
tutulur bir iirlin teskil etmemekte ve spor aktivitelerinden her birisi farkli siiregler

sonucunda farkli performanslar sunmaktadir (Ekenci ve Imamoglu, 2002).

Spor hizmetleri bireylerin yeni insanlarla tanigma, fit goriinme, saglikli yasama,
stresten uzaklagma, spora dair gereksinimlerini karsilama gibi yararlar saglayan
birbirinden farkli ve soyut olan faaliyetlerin tamamdir (Yazic1 ve ark., 2017).
Spor hizmetlerinin kendisine 6zgii 6zellikleri vardir. Bu ozellikleri soyle

siralamk miimkiindiir (Cimen, 2003; Yazic1 ve ark., 2017);
1. Spor hizmetlerinde hizmeti sunanlarin yeterliligi olmasi gerekir.
2. Spor hizmetlerinde etkilesim ve harcanan zaman 6nemlidir.

3. Spor hizmetlerinde maliyetin hesaplanmas1 oldukg¢a zordur.

&

Spor hizmetleri depolanamaz ve dayaniksizdir.

5. Spor hizmetleri soyuttur ve fiziki bir varliga bagh degildir.
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6. Spor hizmetlerinde tiiketim ve tliretim birlikte ve es zamanl gerceklesir.
7. Spor hizmetlerinin verildigi siire satin almay etkiler.

8. Spor hizmetlerinin yapildigi mekanin fiziki 6zellikleri satin almayi

etkiler.

9. Spor hizmetlerinin yapildigr mekana ulasimin zorlugu ya da kolayligi

satin almay etkiler.

10. Spor hizmetlerinde, hizmeti sunanlarin sporun bir {iriin oldugunu ve

hizmet tirettiklerini anlamas1 gerekir.
2.2.1. Spor Hizmetlerinin Simiflandirilmasi

Spor hizmetleri gerceklestirilmeleri agisindan iki baslikta ele alinabilmektedir.

Bunlar katilima yonelik ve seyre yonelik seklindedir (Yildiz, 2009).

Katilima yoénelik spor hizmetlerinde organizasyonun olmasi, 6zel ekipman
getirmesi, bireyin hazir olmasi, bireysel gereksinimi giderme ve insan giicline
dayanma unsurlart 6n plandadir. Katilima yonelik spor hizmetleri kendi

icerisinde kitle sporu ve elit sporu olmak {izere ikiye ayrilmaktadir (Yildiz,

2009):
1. Kitle sporu
a. Fiziksel etkinlikler

I. Kisilerin kendi kendine gergeklestirdikleri fiziksel
etkinlikler

ii. Profesyonel destekli fiziksel etkinlik hizmetleri
b. Miisabakaya/yarismaya dayali spor
2. Elit spor
a. Amator

b. Profesyonel
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Seyire yonelik spor hizmetlerinde ise faaliyetin gerceklesmesi, taraflarin hazir
bulunmasi, organizasyon ve fiziki ortam olmak iizere dort 6ge bir araya
gelmektedir. Bu hizmetlerde uluslararast1 ve ulusal spor organizasyonlari
igerisinde ikincil ve birincil seyir ortamlar1 bulunmaktadir. Birincil seyir ortami
kort, spor salonu, stadyum gibi spor yarigsmast ya da miisabakasinin
gerceklestirildigi yerde izlenmesini; ikincil seyir ortami ise bu yarisma ya da
miisabakanin dijital plattformlar, radyo ve TV gibi yerlerden izlenmesini ifade
etmektedir (Yildiz, 2009). Cimen ve Glirbliz (2007)’ye gore bu kategoride ele

aliabilecek spor hizmetleri su sekildedir:
e Tedavi amaglt spor hizmetleri
e Seckinlige yonelik spor hizmetleri
e Yetenek gelistirme amacli spor hizmetleri
e Zinde kalma/Fiziksel uygunluk ve sagliga dair spor hizmetleri
e Eglenceye dair spor hizmetleri.
2.2.2. GSIM’lerde Sunulan Spor Hizmetleri

Genel olarak genclik ve spor il miidiirliikleri (GSIM) gengligin sosyal ve bireysel
gelisimini desteklemek i¢in politikalar belirlemek, bu politikalar1 farkli geng
gruplarinda nasil uygulayacaklarini saptayararak bu dogrultuda genclerin kendi
potansiyellerini fark etmelerine ve gergeklestirmelerine olanak saglamak igin
caligmaktadir. Sosyal hayatin her alanina etkin katilimin saglanmasi ig¢in
faaliyetler diizenlemek ve genglikle alakali hizmetlerde koordinasyonu

saglamak da en 6nemli gorevleri arasindadir.
Bu gorevleri gerceklestirmek icin Tiirkiye genelinde genclik ve spor il
miidirliikleri hem ulusal diizeyde Bakanlik tarafindan hazirlanan, planlanan ve

sunulan spor hizmetlerine yer vermekte; hem de iller kendi 6zellerinde birgok

calisma yapmaktadir.
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2.2.3. Igdir GSIM Biinyesinde Spor Hizmetleri

Bu tezde Igdir Genglik Ve Spor Il Miidiirliigii Ornegi ele alinmaktadir. Igdir
Genglik Ve Spor il Miidiirliigii 6zelinde GSIM’lerde sunulan spor hizmetlerine
bakildiginda Igdir GSIM’in oldukca aktif sekilde calistigini soylemek
miimkiindiir. Mart 2021 verilerine bakildiginda iI’de halihazirda bulunan
genclik merkezi ve diger spor tesislerine ek olarak I1 merkezinde UEFA
standartlarinda 2.000 kisilik tribiin,il merkezinde 3 adet genglik merkezi, 1 adet
yar1 olimpik yiizme havuzu, 1 adet ¢ok amacgh spor salonu, 3 adet mahalle tipi
spor salonu, Aralik ilgesi’ne 1 adet portatif ylizme havuzu, 250 kisilik tribiin ve
soyunma odalari olan 105x68 sentetik futbol sahasi, Tuzluca flgesi’ne ise 1 adet
portatif ylizme havuzu, 1 adet genglik merkezi ve 1 adet mahalle tipi spor salonu
yapilmaktadir (Giiven Gazetesi, 2021). Bolgede gorev yapan sporcu ve
antrendrler ile bire bir yapilan istisarelerden ve edinilen izlenimlerden varilan
sonuca gore, bu teze baglandiginda ilde mevcut olarak kullanilan alt1 adet spor
tesisine ek olarak yapilan durum tespitinin ardindan Genglik ve Spor Bakanlig1
tarafindan il merkezinde mevcut 6 tesise ilave olarak il geneline 14 adet yeni
Genglik ve Spor yatirimi tahsis edilmis ve yapimlarina baglanmistir (Igdir

GSIM, 11.12.2021).

Genglik ve Spor Bakanligi tarafindan 2021 Mart ayi1 itibariyle Igdir’a 80
Milyonluk yatirim yapilmistir. Bu yatirimlarla ilgili olarak donemin Yapilan
yatirimlarla ilgili aciklamalarda bulunan Igdir Genglik ve Spor il Miidiirii
Gokhan Yavaser 1gdir Ili’nde dnde gelenler ile birlikte durumu takip siirekli
olarak takip ettiklerini ve gerekli olanlar1 tespit ederek yeni ¢alismalar
hazirladiklarimi ve halihazirda yapilan yatirimlar i¢in planlanan tesis ve
hizmetlerin ingasmna devam edildigini ve gerekli Ozenin gosterildigini

belirtmistir (Giiven Gazetesi, 2021).

Yapilan ¢alismalar kapsaminda Genglik ve Spor Il Miidiirliigii yerleskesinde
dogal ¢im saha, skorboard, UEFA standartlarinda 2.000 kisilik tribiin ve

Atletizm tartan pistin Aralik ay1 sonuna yetismesi i¢in ¢aligmalar tiim hiziyla
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devam etmektedir ve yeni calismalar i¢in goériismeler ve planlamalar devam

etmektedir (Gliven Gazetesi, 2021).
2.3. Kalite Kavram

Kalite literatiirde, miisteriye ve sartlara uygunluk, bir mal ya da hizmetin tespit
edilen ihtiyaclarini karsilanmasinda ortaya konan karakteristik 6zelliklerin timii
ve tiiketicilerin isteklerine-arzularina uygunluk derecesi olarak tanimlanmustir.
Bu tanimdan anlasildig1 iizere kisaca kalite hizmet sunulan kisi veya kisilerin
istek ve beklentilerinin yerine getirilmesidir. Boylece istek ve arzularin yerine
getirilmesinde ¢esitli boyutlar ortaya ¢ikmaktadir. Bunlar iiriin ve hizmette
itibar, estetik, is goriirliik, dayaniklilik, glivenirlirlik ve performans seklindedir
(Mucuk, 2005).

Kaliteyi sadece teknik olarak miikemmellik ve saglamlik o6zellikleri ile
anlatilmanin yani sira kullanimi da uygun olmasi gerekmektedir. Kalite bu
kavramlardan daha fazlasidir. Tiiketicilerin bekledikleri hizmet degistiginde
satilan {irlin ve verilen hizmetle alakali kaliteye bakis acist degismektedir
(Taskin, 2000). Katile, miisterilerin istek ve arzularinin tam manasiyla eksiksiz

olarak kargilanmasidir (Simsek 2007).

Kalite bir hizmet ya da iirliniin ima edilmis ya da belirlenmis ihtiyaglar
karsilayabilecek niteliklere ya da 6zelliklere sahip olmadaki taniklik diizeyidir.
Bu baglamda kalite anlayis1 su {i¢ ana bilesen iizerinden aciklanabilmektedr
(Esin, 2004).

» Alicinin beklentileri ve ihtiyaglari,
» Bunlarin karsilanmasi i¢in hizmetin tagimasi gereken nitelikler
» Hizmetin bu niteliklere ne diizeyde sahip oldugu.

2.3.1.Kalite Olgmenin Onemi

Giliniimiliz rekabetin iist diizey oldugu kosullarda isletmelerin basariy1
yakalamas1 ve bu basar1 ile siirdiirilebilir yonetim stratejisi olusturmalari

acisindan kalitesi 6lgmek onemli bir yere sahiptir. Bununla birlikte cogu isletme
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sunduklar1 hizmeti gelistirme ve bunu 6lgmek icin ¢esitli yollar aramislardir.
Sunulan hizmetlerin tatminle karsilanmasi igin belirlenmis talebin ayrintili

sekilde 6l¢timii yapilmalidir (Ergin, 2010).

Bir isletmenin igerisinde bulundugu endiistrinin getirdigi rekabet kosullarinda
avantaj1 elde etmek i¢in en kabul edilebilir yontem, diger isletme hizmetlerinden
daha kaliteli hizmet sunmak ya da diger bir degisle odak kitlesi olan tiiketicinin
beklentilerine cevap verebilmesidir. Buradan yola ¢ikarak her isletmenin verdigi
iirtin veya hizmet konusunda kendi kalitesinin sinirlarini ¢izmesi gerekmektedir.
Uriin imal eden isletmelerde kalite standartlart belirlemek hizmet iireten
isletmelerden daha Kkolaydir. Ciinkii hizmetin tiretimi ve tiiketimi es zamanl
olmasindan kaynaklanmaktadir. Hizmet iireten isletmelerde hizmet kalitesini
6lcmek, kalitenin standartlagtirllamamasi ve bu hizmetin {iretici ya da satict
tarafindan degil de hizmeti alanlar tarafindan degerlendirildigi sebebiyle zordur
(Glirbiiz ve Ergiilen, 2008). Ancak, hizmet sunan bir isletme, miisterileri
tarafindan sundugu hizmeti miisteriler tarafindan nasil degerlendirildigini
bilmek istemektedirler. Ciinkii ¢ogu hizmet isletmesi miisterilerinin
beklentilerini en iyi sekilde anlamak i¢in hizmet kalitesini 6l¢gmek zorundadir
(Yagc1 ve Duman, 2006).

Isletmeler sunduklar1 hizmetin kalitesini 8lgmede miisterilerin algilamalarindan
yararlanmasi veya algilanan hizmet kalitesini 6lgmesi ile kalite hakkinda daha
dogru ve gercekei bilgiler elde edebilirler. Ancak isletmeler sagladiklar
hizmetin kalite seviyesinin 6lgiilememesi halinde, verilen hizmetlerin kalitesinin
istenilen seviyeye c¢ikarilmasi, ¢esitli diizeltmelerin yapilabilmesine imkan
saglamayacak ve boylelikle kalitenin 6l¢iilememesi sadece bir slogan seklinde

islev gorecektir (Parasuraman ve ark., 1985).
2.4. Toplam Kalite Yonetimi

Kalite, Toplam Kalite Yonetimi igerisinde (TKY) “calisanlarin bireysel
sorumlulugu” olarak ifade etmektedir (Cravens, 1988). Bir bagka degisle TKY,
miisteri ve siire¢ yonelimi saglayarak olusturulan siirekli iyilestirme yapilan bir

anlayis1 olarak tanimlamak miimkiindiir (Hill ve Wilkinson, 1995).
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Toplam kalite yonetimde amagclara ulagabilmek icin bazi ilkelere dikkat
edilmelidir. Bunlar igerisinde tedarik¢ilerle isbirligi, kurum kiiltiirii, siirekli
egitim, etkili sorun ¢ézme, tam katilim, siirekli gelisme, iist yonetimin liderligi
ve miisteri odaklilig1 en dnemlilerini olusturmaktadir (Barrow, 1993). Ozellikle
iist yonetimin liderligi ve miisteri odaklilik TKY’nin basarisinda kilit rol
oynamaktadir. Miisteri odaklilik ilkesinde biitiin igletme hareketlerinin ana
noktasini miisteri olusturmaktadir. Isletmelerin miisteri bagliligini saglamak,
miisteriyi elde tutmak ve miisteri tatminini saglamak icin ¢alismasi ve kaliteyi
de buna gore gelistirmesi gerekmektedir. Ust yonetim liderligi ise iist yonetimin
kalite konusunda en yetkili birim oldugu ve kalitede herhangi bir sorun
oldugunda mevcut yonetim sistemi ve list yonetimin devreye girerek sorunu

¢ozmeleri gerektigini 6ne siirmektedir (Develioglu ve ark., 2006).

Is siirecleri bakimindan TKY’ye bakildiginda ise y&netimin kontroliiniin
saglanmasi ve etkili olabilmesi i¢cin TKY ’nin en 6nemli araglardan birisi oldugu
ve artan kontroliin ¢esitli yontemlerle bosa giden ¢iktinin azaltilmasinda rol

oynacagini soylemek miimkiindiir (Delbridge ve ark., 1992).

McCabe ve ark. tarafindan finansal hizmet sektoriine TKY ile ilgili olarak kalite
oncelikleri ve kalite yonetimi uyarlanmistir. Bunun 6nemli bir yeri, en son
kullaniciya kadar ihtiyagc ve beklentileri karsilamak ic¢in organizasyonun
ikliminin degismesine odaklanmak olan TKY’yi asagidaki gibi 6zetlenmistir

(McCabe ve ark., 1998):

> lsletmeler iiriiniin son tiiketicinin ele gectigi asamaya kadar, ic

miisterilerini de dikkate alan bir iiretici-tiiketici zincirini esas almalidir.

» Belirlenen ilkelere uyumdan sapildig1 zaman, sapma oSlgiilebilmeli ve

diizeltilebilmelidir.

» Uriinler son kullanicinin isteklerine uymali ve onlarin gereksinimlerini

karsilamalidir.

Miisterilerin istek ve ihtiyaglar1 dikkate alinarak kalite standartlar

olusturulmalidir. Bir isletme toplam kaliteyi dikkate alarak etkilesim kurdugu

17



bireyler (tedarik¢i ve miisteriler gibi) ve kurumlarla karsilikli sekilde en iist

seviyede doyumun saglanmasi hedeflenmektedir. (Eren, 2003).

Yapilan bir arastirma tiiketicinin bir iiriindeki ortalama performansin yani sira
sergilenen performansa da dikkat ettigini ve tiiketici davraniginin her iki
degiskenden de etkilendigini gostermektedir (Rust ve ark., 1995). Bu agidan
bakildiginda kalite yoOnetimindeki eksikliklerin giderilmesinde TKY ’nin

yadsiamaz bir paymin oldugu goriilmektedir (Ergin, 2010).
2.5. Hizmet Kalitesi Kavram

Hizmet kalitesinin de kalite gibi ¢ok fazla boyutu olan bir kavram oldugu i¢in
net bir tamiminin yapilmasi giiclesmektedir (Degermen, 2006). Edwardsson’a
gore hizmet kalitesi, miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerini karsilayabilme ve

bunlar1 tamamlayabilme derecesi olarak ifade edilmistir (Edwardsson, 1998).

Teas gore ise hizmet kalitesi, ideal standartlar ve performans arasindaki
kiyaslama anlamma gelmektedir (Teas, 1993). Ote yandan, Parasuraman ve ark.
hizmet kalitesini, algilanan ve beklenen hizmetin karsilastirilmas: olarak

tamimlamuglardir (Parasuraman, ve ark., 1985).

Zeithaml ve ark. (1996) gore hizmet kalitesi, sunulan hizmetin miisterilere
gectigi miktar ya da beklentilerini karsiladigi oran olarak ifade edilmistir.
Buradan da anlasildig lizere hizmet bir performans oldugu i¢in hizmet kalitesi
farkli farkli tanimlanmistir. Hizmet kalitesi bazi bilim insanlaria gore “siire¢ ve
cikt1 kalitesi” olarak iki boliime ayrilmaktadir. Siire¢ kalitesi miisteriler
tarafindan alinan hizmet esnasindaki yargilamayi ifade ederken ¢ikti kalitesi ise
hizmet sunulduktan sonraki yargilamay1 temsil etmektedir (Parasuraman, ve
ark., 1985). Objektif 6lgme yoksunlugundan 6tiirii isletmeler hizmet kalitesini
en uygun yaklasim olarak hizmet sundugu miisterilerin kaliteyi nasil

algiladiklarin1 6lgmektedirler (Parasuraman ve ark., 1988).

Tarih boyunca yapilan ¢alismalar gostermektedir ki, iilkelerin ekonomilerinin
sekillenmesinde giiniimiizdeki hizmet sektoriinden dnce, sanayi sektdrii ve tarim

sektorii rol oynamistir (Sevim ve ark., 2008). Giliniimiizde ekonomileri
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sekillendiren hizmet sektdriiniin 6n planda oldugu ve {riinlerin aliminin-
satimiin artig gosterdigi bir devirde frlinlerin birbirlerinden ayrilmasi ve
farklilasmas1 agisindan hizmet kalitesi en dnemli unsurlardan bir tanesidir. Iyi
hizmet vermek miisterilerin neye yoneldigini belirlemede anahtar rol

oynamaktadir (Kotler, 2005).

Giliniimiizde ¢ogu isletmenin mevcut is sektorii degerlendirildiginde doyuma
ulagmis pazarlar, yavas biiylime hizi, rekabet kosullarindaki artig gibi 6zellikler
tasidig1 belirlenmistir (Storbacka ve ark. 1994). Bu kosullar igerisinde basariy1
elde etmek isteyen isletmelerin stratejilerinden birisi ise miisterilerine yiiksek

hizmet kalitesi sunmak olmalidir (Parasuraman ve ark., 1988).

Hizmet isletmelerinde kalitenin anlagilmasi, gergeklestirilmesi ve kontrol
edilmesi oldukga 6nemlidir. Hizmetlerin birgogunda hizmetin sunumu sirasinda
kalite, cogu zaman hizmet sunan personel ile miisterinin etkilesimi sirasinda
esnasinda olugmaktadir. Bu nedenle hizmeti sunan personelin sergiledigi
performans hizmet kalitesini dogrudan etkileyen faktorler arasindadir (Oztiirk,
2000).

Hizmet sektoriinde kalite olgusu, kuruluslar i¢in miisteri memnuniyetinin en
onemli gostergelerinden birisini olusturmaktadir (Yilmaz ve ark., 2007). Bu
acidan bakildiginda en 6nemli l¢lit miisteri tatmin diizeyidir (Odabasi, 1997).
Hizmet sektoriindeki firmalar kaliteyi, verimliligi saglamak, farklilik yaratmak,
misterilerinin sadakatlerini kazanmak, kamuoyunda olumlu bir alg1 olusturmak
ve fiyat rekabetinden kaginmak igin kullanmaktadirlar (Altan ve ark., 2003). Bu
gibi durumlar miisteri baghiligmi saglamak igin énemlidir. Oyle ki, bu baglilik
sayesinde isletmeler rekabet avantaji saglayan stratejik bir adim atmis olurlar
(Barutgugil, 2009). Uretim sektoriinde gorev yapan idareciler, sadece
teknolojiye bagli rekabetle kalmayip, imal edilen {irinle birlikte sunduklar
hizmetin kalitesini yiikseltmeyi de rakiplerin Oniine geciren bir faktor olarak
degerlendirmektedir (Atan ve ark., 2005). Boylelikle kalite diizeyi ile yiiksek
miisteri hizmeti, hizmeti alan kisilerce beklenilen hizmetin karsilanmasi ve

hizmetin sunulmasi sirasinda gosterilen performansin standartlar1 (isletme
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gelirleri, maliyetleri, hizmet standartlari) ile karsilanabilecegini ifade etmektedir
(Ergin, 2010). istenen kalitenin elde edilebilmesi ve hizmet diizeyinin en iiste
cikarilabilmesi i¢in isletme dis1 ve iginde belirlenen performans standartlari
cercevesinde yonetimin hizmet paketini net bir bigimde agiklamasi ve

miisterilere sunmasi gerekmektedir (Uygung, 1998).
2.6. Hizmet Kalitesi Ile Tlgili Kavramlar

Hizmet bir performans oldugu i¢in farkl kalite kavramlar gelistirilmis ve bunu
degerlendirilirken algilanan ve beklenen hizmet kalitesi dikkate alinmasi

gerekmektedir.
2.6.1. Algilanan Hizmet Kalitesi

Hizmet sektoriinde hem dis hem de i¢ miisterilere kaliteli hizmet verilmesiyle
rekabette istiinliik saglanmaya ¢alisilmaktadir. Son giinlerde artan hizmet
isletmesi sayis1 ve bu pazarin genislemesiyle, tiikketici daha bilingli hale gelmis
ve isletmeler kaliteye verdigi onemi artirmistir (Yeo ve Li, 2014). Bu durum
kalite boyutlar1 ile hizmet kalitesi arasindaki iligkiyi pekistirmis ve algilanan
hizmet kalitesi ve beklenen hizmet kalitesi kavramlari 6nem kazanmistir

(Mclntosh, 2017).

Algilanan hizmet kalitesi, tliketicilerin bir isletmenin genel ayrimi veya
baskinlig1 hakkindaki yargisi olarak tanimlanmaktadir (Parasuraman, ve ark.
1988). Basit bir ifadeyle Jiang ve Wang (2006) algilanan hizmet kalitesini,
tiiketicinin alinan hizmet performansini degerlendirmesi ve beklentileriyle nasil
karsilastirdig1 olarak tanimlamustir. Jiang ve Wang (2006), degerlendirmelerin
hizmet niteliklerine dayali olmadigini; daha ziyade bunlar miisterinin hislerine
veya hafizasma bagli oldugunu belirtmillerdir. Dolayisiyla miisteriler hizmet

kalitesini bir hizmetten ne kadar keyif aldiklariyla 6l¢gmektedir.

Bir hizmet tiliketicilerin beklentilerini karsiladigi zaman algilanan hizmet
kalitesinin yiiksek oldugu diisiiniilmektedir. Bu kalitenin yiiksekligi tiiketici

davraniglarin1 olumlu etkilemekte; tiiketici aldig1 hizmeti ve kurumu diger
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tilkketicilere tavsiye etmekte ve olumlu gliven duygusu nedeniyle kurumdan

yeniden hizmet almaya yonelmektedir (Kurulgan ve Bayram, 2018).
2.6.2.Beklenen Hizmet Kalitesi

Giinlimiizde hizmet sektorii oldukga gesitli hizmetler sunmaktadir. Bu nedenle
kendilerini diger isletmeler arasinda 6n plana cikaracak ya da ayni hizmeti
sunduklar1 rakiplerinden iistiin kilacak unsur olacak kaliteyi nasil yonetmeleri
gerektigine odaklanmaktadir. Miisteriler hizmet alimina yoneldiginde hizmet
Ozelliklerinin kendi beklentilerine uygun olup olmadigina bakmakta ve bu
durum “beklenen hizmet kalitesi” adi altinda agiklanmaktadir (Sirin ve Aksu,
2016). Beklenen hizmet kalitesinin olusmasinda beklenen hizmet Kkalitesi
anlayisi, hizmetin kullanildi§i zaman, hizmetten kimin faydanalacagi ve
faydalanacak kisinin kendi zihninde olusturdugu diger faktorler rol
oynamaktadir. Bu faktorler tiiketicinin dnceki yillarda kazandig1 deneyimlerden,
tilkketicilerin bireysel gereksinimlerinden, tiiketici zihninde kuruma dair
olusturulan imajdan, tiiketiciler arasinda kulaktan kulaga yapilan iletisimden

temel almaktadir (Akin, 2019).

Tiiketicilerin beklentilerinin ne oldugunun belirlenmesi hizmet kalitesinin
saglanmasinda Onemlidir. Hizmet kalitesini iist diizeye c¢ikarmak isteyen
kurumlarin tiiketicilerin  beklentilerinin  zamanla nasil evrildigini de

degerlendirmesi gerekmektedir (Hill, 1995).
2.6.3. Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi Arasindaki Iliski

Hizmet kalitesi yeterli oldugunda tiiketiciler tarafindan algilanan ve beklenen
hizmet kalitesi birbirine esit olmaktadir. Tiiketicilerin algiladiklart hizmetlerin
kalitesi bekledikleri hizmetlerin kalitesinden diisiik ise, isletmenin diistik kaliteli
hizmet sundugu; tam tersi durumunda ise isletmenin yiiksek kaliteli iiriin

sundugu anlagilmaktadir (Cetin ve Kuzucu, 2019).

Beklenen hizmet ve algilanan hizmet kavramlari arasindaki iliski literatiirde baz
modeller ile aciklanmaktadir. Bu modellerden en bilinen ve kabul gdreni

Parasuraman ve ark. (1985) tarafindan sunulan modeldir (Sekil 1).
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Beklenen

/

Karsilagtirma
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|
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AH>BH BH=AH AH<BH
Beklentinin fazlasiyla Beklentilerinin Beklentilerin
Karsicamast karsilanmasi karsilanamamasi
ideal Kalite Tatmin Edici Kalite Diisiik Kalite

AH: Algilanan Hizmet Kalitesi/ BH: Beklenilen Hizmet Kalitesi
Sekil 1 : Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi Arasindaki Iliski (Parasuraman

ve ark., 1985).

Sekil 1’de goriildiigii iizere, Beklenen ve algilanan hizmet kalitesi esit oldugunda
beklentiler karsilanmakta; kalitenin tatmin edici diizeyde oldugu anlamina
gelmektedir. Algilanan hizmet kalitesi, beklenen hizmet kalitesinden diisiik
oldugunda beklentiler karsilanmamakta ve diisiik kaliteyi ifade etmektedir. Eger
kalitesi, beklenti fazlasiyla

algilanan  hizmet beklenenden yiiksekse

karsilanmakta ve kalite ideal kabul edilmektedir.
2.7. Spor Merkezlerinde Hizmet Kalitesi

Literatiir taramasi sonucunda farkli aragtimacilarin hizmet kalitesi ile ilgili iki
konu iizerinde ortak goriisii oldugu tespit edilmistir. Bu goriisler hizmet kalitesi
kavraminin ¢ok boyutlu olmasi ve hiyerarsik bir yapisinin oldugu konusundadir.
Ancak ¢ok farkli boyutlari oldugunu ifade eden arastirmacilar ise genel olarak
bu farkli konularin {i¢ baslik altinda toplanabilecegini belirtmislerdir. Bu

boyutlar; etkilesim, fiziksel ¢evre kosullari, ve ¢ikti veya temel hizmet
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kalitesidir. Oyle ki “spor hizmet kalitesi” hizmet kalitesi alaninda arastirma
yapan bilim insanlarin ¢aligmalarinda bakildiginda yukardaki ii¢ boyuttan farkli
olarak spor hizmetlerinde dordiincii boyut olan “program kalitesini” bir boyut
olarak degerlendirdigi goriilmiistiir. Bu boyutlar1 asagidaki bagliklar altinda

kisaca aciklamaya calisilmigtir.
2.7.1. Etkilesim kalitesi

Spor hizmetlerinde kalite algisim1 etkileyen Onemli farktorlerden birisi de
etkilesim kalitesidir. Bu boyutta dikkate aliman husus ise hizmetin “nasil”
sunuldugu ile ilgilidir (Brady ve Cronin, 2001). Etkilesim kalitesi boyutu
incelendiginde iki tiir etkilesimle karsilasilmaktadir. Bunlardan ilki “miisteri ve
hizmet sunan kisi” arasinda, ikincisi ise, “miisterilerin kendi iglerindeki”
etkilesimdir (Zeithaml ve ark., 1990). Bu alanda arastirma yapan bilim insanlari,
hizmetin iiretilmesi ve tiiketilmesi esnasinda etkilesimin ¢ok énemli oldugunu
ifade etmislerdir. Hizmetin sunumu esnasindaki ¢alisanlarin tutumu/davranislari
o kisilerin 6zellikleri ile tanimlanabilir. Buna personelin sicakkanlilig1, nezaket,
yakinlik, ilgi, aciklik, ve yardimseverlik gibi sosyal olgular 6rnek verilebilir.
Buradan yola ¢ikarak spordaki hizmet sunumunda etkilesimin 6nemli oldukga

yadsinamaz durumdadir.

Chang ve ark.’larmma gore (2005) etkilesim kalitesi davranig, tutum ve
uzmanliktir. Howat ve ark. (1996) ise, bunu personelin Kkalitesi olarak
tanimlamis ve personelin bilgisi, sorumlulugu ve denemiyimi olarak
aciklamigtir. Lam ve ark.’lar1 (2005) da etkilesim kalitesini personel baglaminda
ele almislar; gereken bilgi ve deneyime sahip, kibar, saygili, iletisim yetenegi
yiiksek, yardimci olmayr arzulayan seklinde tanimlamistir. Chang ve
Chelladurai (2003) etkilesimi, liyeler arasindaki etkilesim, gorev-is etkilesimi ve
personel-miisteri etklesimi olarak ifade etmislerdir. Papadimitriou ve
Karteroliotis (2000) gore ise etkilesim “egitmen kalitesidir.” Buna gore etkilesim
yardima hazir olmak, sikayetlere kars1 sorumlu olmak, saygili, kibar ve yetkili
davranmaktir. Ote yandan etkilesim, Kim ve Kim (1995) tarafindan personel

davranigi, personel glivenirligi ve kisisel 6nem olarak ifade edilmistir.
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2.7.2.Fiziksel Cevre (Ortam) Kalitesi

Bir spor hizmetinin sunulmasi i¢in yapilan tesislere spor hizmetlerinin fiziksel
gevresi olarak tamimlamak miimkiindiir (Bucher, 1987). Spor hizmet Kkalitesi
acisindan “fiziksel ¢evre kalitesinin” 6nemi oldukc¢a yadsinamaz boyuttadir.
Miisteriler ya da sporcular hizmetin hem {iretimi hem de tiiketimi esnasinda bu
cevreden etkilenmektedirler. Oyle ki, bu miisteri ve sporcular program ve
hizmetleri degerlendirirken hizmetin sunuldugu ortamdaki somut gdstergeleri
(ekipman Ozellikleri, ortam dizayni, ambiyans vb.) referans alirlar (Ko ve ark.,

2005).

Chang ve ark. (2005) ile Ko ve ark. (2005) fiziksel ¢evre kalitesini, tasarim,
ekipman, techizat ve ambiyans olarak ifade etmislerdir. Chang ve Chelladurai
(2003), fiziksel c¢evre kalitesini, duslarin yeterli ve temiz olmasi, soyunma
odalarinin konforu, biitiin techizatlarin bakimli ve calisir vaziyette olmasi
seklinde ifade etmistir. Lam ve ark.’lar1 (2005), fiziksel cevreyi fiziksel
olanaklar, soyunma odasi olanaklar1 ve antrenman olanaklar1 seklinde ti¢ baslik
altinda toplamislardir. Kim ve Kim (1995), ise fiziksel ¢evre kalitesini ortam
ambiyansi/atmosferi seklinde tanimlamis olup soyunma odalarinin temizligi ve
bakimi, yeterli spor alani, modern gerecler ve temiz olarak belirtmistir. Howat
ve ark. (1996) ise, genel itibariyle ifade ettigi fiziksel ¢evre kalitesini spor
hizmeti sunulan tesisin ortamin temiz olmasit ve bakimli ara¢ gerecler ile
donatilmas1 seklinde ifade etmistir. Papadimitriou ve Karteroliotis (2000),
imkanlarin kullanimi ve ¢ekici hale getirmesi seklinde ele aldiklari fiziksel ¢evre
kalitesini, temizlik, aydinlatmanin iyi olmas1 giivenlik, modern ¢evre, uygun

sicakliga sahip olmasi bigiminde ifade etmislerdir.

Fiziksel ¢evre kosullarinin planlanmasinda referans alinacak c¢esitli adimlara
dikkat edilmesi gerekmektedir. Bu baglamda dikkat edilmesi gereken adimlar

sOyle siralanabilir (Bucher, 1987):

Fiziksel ¢evre kosullarinin planlanmasinda referans alinacak c¢esitli adimlara
dikkat edilmesi gerekmektedir. Bu baglamda dikkat edilmesi gereken adimlar
sOyle siralanabilir (Bucher, 1987):

24



Tiim donanimlarin bakim masraflarinin diisiik ve ekonomik olmast

gerekir.

Tiim donanimlarin gelecekte meydana gelebilecek sartlar planlanarak

diizenlenmesi gerekir.

Tiim donanimlarin bireylerin her birisi i¢in kolayca kullanilabilecek

ozellikte olmasi gerekir.

Tiim donanimlarin kullanim sirasinda insan sagligina zarar vermeyecek

bicimde, saglik standartlarina uygun sekilde olmasi gerekir.
Aktivite gerceklestirilecek yerlerin uygun biiytikliikkte olmas1 gerekir.

Aktivitenin yapilacagi bolgenin iklimsel ve cografi 6zelliklerine gore

planlama yapilmalidir.

Tesiste kullanilan malzemelerin saglik ve giivenlik agisindan uygunlugu

saglanmalidir.
Donanimlar planlanirken 6zel gereksinimli bireyler diisiiniilmektedir.

Donanimlarin yangin gibi tehlikelere karsi dayanikli olmasi gerekir. Tim
alanlarin herhangi bir saglik problemi olusturmayacak bi¢cimde hiyenik
olmasi, ses sistemi, 1siklandirma, 1sitma ve havalandirma bakimindan

yeterli olmas1 gerekir.

Tiim ¢evrenin farkli gereksinimlere yanit verecek sekilde uyarlanabilir,

pratik, temiz, konforlu, ¢ekici ve konforlu olmasi gerekir.

Kullanilacak ara¢ ve ekipmanlarin, uygulanacak plan ve programa uygun

olmas1 ve gereksinimleri karsilayacak 6zellik tasimasi gerekir.

2.7.3.Cikt1 Kalitesi

Hizmet kalitesinin sonucu iizerine odaklamis olup tesislerden hizmet alan

kisilerin sunulan hizmetten ne derece fayda sagladigini ifade etmektedir (Rust

ve Oliver, 1994; Ko ve ark., 2005). Teknik kalite olarak da adlandirilabilen ¢ikt1

kalitesi miisterinin etkilesime girdigi kurumdan aldig1 6ge ile ilgilidir (Gronroos,
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1984). Cogunlukla spor hizmeti talep eden kisiler gittikleri merkezlerdeki
programlara katiliminin ardindan bazi yararlar (6rn. becerilerinin artmasi, artan
fiziksel uygunluk, sosyal etkilesim veya daha mutlu olma vb.) gérmek isterler
(Chang ve Chelludarai, 2003). Chang ve Chelladurai (2003), hizmet alan kiginin
algilar1 ve hizmet karsiliginda elde ettigi deger seklinde ifade etmistir. Ek olarak
sunulan hizmetin sonuglarinin da beklentileri karsilama hususunda yeterli olmast
ve giivenilir hizmetin verilmesi seklinde tanimlamistir. Chang ve ark. (2005) ile
Ko ve ark., (2005) bu kaliteyi, degerlilik, sosyallik ve fiziksel etkilesim olarak

tanimlamistir.
2.7.4.Program Kalitesi

Serbest zaman, fitness ve spor sektoriinde hizmet kalitesi ¢ergevesinde ele alinan
ve alt boyutlardan birisini olusturan program kalitesi olduk¢a Onemlidir.
Program kalitesi miisterinin programin miikemmelligi konusundaki algisini
ifade etmektedir (Howat ve ark., 1996; Brady ve Cronin, 2001). Bu alg1 spor
hizmetlerindeki deyimleri olusturmaktadir. Program kalitesi boyutu igerisinde
ti¢ alt boyut vardir. Bunlar program bilgisi, uygulama siiresi ve program genisligi
seklindedir. Proram bilgisi faaliyetler ya da diger hizmetleler alakali giincel bilgi
sunulmasi; uygulama siiresi, iiyelere uygun bir program uygulamasi
zamanlamasini ve program genisligi ise etkinliklerin ¢ekicilik ve cesitliligini

ifade etmektedir (Ucan, 2007).

Spor-fitness hizmeti sunan kurumlar agisindan program kalitesinin Onemi
biiyiiktiir (Howat ve ark., 1996; Chelladurai ve Chang, 2000; Kim ve Kim, 1995;
Papadimitriou ve Karteroliotis, 2000; Chelladurai ve ark., 1987). Oyle ki, Howat
ve ark. (1996) program kalitesini hem asil hizmet olarak ifade etmisler hem de
sunulan aktivitelerin zamaninda baslamasi ve programlarla alakali agiklamalarin
yapilmasi olarak degerlendirmislerdir. Yine benzer olarak Lam ve ark. (2005),
programi yapilan etkinliklerin icerik ve cesitliligini alt boyut olarak ifade
etmislerdir. Chelladurai ve ark. (1987)’da benzer sekilde programlarin ¢esitliligi

ve program bilgisini program kalitesinin alt boyutlar1 olarak ele almiglardir.
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2.8. Tlgili Calismalar

Bu boliimde, son bes yila ait literatiirde karsilasilan farkli bolge ve 6rneklemde
yapilan spor hizmet kalitesi konusundaki c¢alismalar kronolojik siraya gore

verilmistir.

Aslan (2017) Erzurum ili 6zelinde spor tesislerinde sunulan hizmet kalitesini
arastirdigit calismada, beklenilen hizmet kalitesi genel ortalama puani X
=6,51+0,66 ve algilanan hizmet puan ortalama puanini ise X =5,66+1,39 olarak
tespit edilmistir. Bu bulgulara gore beklenilen hizmet kalitesinin algilanan
hizmet kalitesinden daha yiiksek oldugu anlasilmistir. Buna ek olarak, cinsiyet
degiskeni ac¢isindan yapilan analizler sonucunda beklenilen hizmet alt
boyutlarinda anlamli bir farklilik tespit edilmez iken algilanan hizmet kalitesi
boyutu soyunma odalar alt boyutunda anlamli bir farklilik oldugu goriilmiistiir.
Buna gore, soyunma odalar1 alt boyutunda erkek bireylerin algiladigi hizmet
kalitesinin kadin bireylerden daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Ayriyeten
egitim durumu degiskeni agisindan beklenilen hizmet kalitesi boyutlarinin
timiinde anlamli bir farklilik tespit etmis olup algilanan hizmet kalitesi
boyutlarinda herhangi bir anlamli farklilik olmadig1 goriilmiistiir. Beklenilen
hizmet kalitesi boyutlarinda sirasiyla, personel alt boyutunda lisansiistii (yiiksek
lisans-doktora) diizeyinde egitmi durumuna sahip olanlarin bekledikleri hizmet
kalitesi puan ortalamasmin diger diizeyde (Ilkdgretim lise, 6nlisans ve lisans)
egitim seviyesine sahip olanlardan daha yiiksek oldugu, program alt boyutunda
ilkdgretim diizeyinde egitim seviyesine sahip olanlarin puan ortalamalarinin lise
diizeyindekilerden daha yiiksek oldugu, soyunma odalar1 ve tesis alt boyutlari
ile genel puan ortalamalarinin lisansiistii diizeyde egitime sahip olanlarin puan

ortalamalarinin diger diizeydekilerden daha yliksek oldugu sonucuna varilmistir.

Kalipci-Giilmez (2017) rekreasyon amagli hizmet veren fitness merkezleri
orneklemi iizerine yaptig1 calismada, cinsiyet degiskeni agisindan algilanan
hizmet kalitesinin tiim alt boyutlarinda anlamli farklilik tespit edilmemisken
beklenilen hizmet kalitesi boyutu soyunma odalar1 ve tesis alt boyutlarinda

anlaml1 bir farklilik oldugu belirlenmistir. Buna gore beklenilen hizmet kalitesi
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boyutu soyunma odalar1 ve tesis alt boyutlarinda kadin bireylerin erkeklerden
daha yiiksek puan ortalamalarina sahip oldugu goriilmiistiir. Yine bu calismada
gore, egitim durumu degiskeni acisindan algilanan hizmet kalitesinin tiim
boyutlarinda anlamli bir farklilik olmadi gézlemlenmistir. Ancak beklenilen
hizmet kalitesi personel, program ve tesis alt boyutlarinda anlaml bir farklik
oldugu belirlenmistir. Bu farkliliklara gore, yukaridaki boyutlardan hepsinde
lisansiistii diizeyinde egitim seviyesine sahip olanlarin ilkégretim, lise ve
tiniversite diizeyinde egitim seviyesine sahip olanlardan beklenilen hizmet
kalitesi puan ortalamalarinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Ote yandan bu
caligmanin farkli bir bulgusuna gore algilanan ve beklenilen hizmet kalitesi
boyutlar1 arasinda yapilan korelasyon analiz sonuglarina gore, tiim boyutlarda
negatif yonlii zayif ve orta diizeyde bir iligski oldugu belirlenmistir. Yani bu
sonuclara gore, algilanan hizmet kalitesinin arttiritlmasi beklenilen hizmet

kalitesinde diisiisler goriilecegi anlamina gelmektedir.

Yavuz (2017) genclik merkezlerinin kurumsal yonetimleri ile hizmet kalitelerini
degerlendirdigi arastirmada, cinsiyet degiskeni agisindan hizmet kalitesi algisi
alt boyutlarinda anlamli bir farklilik tespit edilmemistir. Bu ¢alismanin farkli bir
bulgusuna gore, egitim durumu degiskeni agsindan etkilesim ve ¢ikt1 kalitesi alt
boyutlarinda anlamli bir farklilik oldugu goriilmiistiir. Bu sonuglara gére hem
etkilesim hem de ¢ikt1 kalitesi alt boyutlarinda lise diizeyinde egitim durumuna
sahip olanlarin algiladiklar1 hizmet kalitesi puan ortalamalarinin ilkokul-
ortaokul, liniversite ve lisansiistii egitim seviyesine sahip olanlardan daha yiiksek

oldugu belirlenmistir.
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Sahin (2018) fitness merkezlerinde yaptigi arastirmada, hizmet kalitesi alt
boyutlarinda sirasiyla fiziksel ¢evre kosullari, egzersiz-alet kalitesi, program
kalitesi ve etkilesim kalitesinde cinsiyet degiskeni agisindan anlamli bir farklilik
oldugu tespit edilmistir. Bu calismaya gore anlamli farklilik tespit edilen
boyutlarda kadin bireylerin algiladigi hizmet kalitesi ortalamalariin
erkeklerden daha yliksek oldugu goriilmiistiir. Yine bu calismaya gore spor
hizmet kalitesi alt boyutlarinda egitim durumu degiskeni agisindan herhangi bir

farklilik olmadig1 goriilmiistiir.

Aras (2019a) Ankara Bfit 6zelinde yapmis oldugu ¢alismada, algilanan hizmet
kalitesi alt boyutlarinda en diisiikk hizmet kalitesi puan ortalamasimi X
=14,47£1,11 ile ortam kosullar1 kalitesi alt boyutunda ve en yiliksek hizmet
kalitesi puan ortalamasini ise X =4,2346,40 ile etkilesim kalitesi alt boyutunda
tespit etmistir. Bu ¢aligmanin baska bir bulgusuna gore yas degiskeni agisindan
etkilesim ve spor ekipmani kalitesi agisindan istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik tespit etmistir. Ancak bu ¢alismanin egitim durumu degiskeni agisindan
yapilan analizlerde ise istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olmadig:

goriilmiistir.

Astam-Canbaz (2019) Konya Biiyiiksehir Belediyesi’nin KOMEK ve ASEM
blinyesinde sunulan spor hizmeti kalitesi ilizerine yapmis oldugu calismada,
algilanan ve beklenilen hizmet kalitesi alt boyutlarinda sunulan hizmet
kalitesinin hem algilanan hem de beklenilen hizmet kalitesi alt boyutlarinda en
diisiik ortalamanin X =6,03+0,93 ile algilanan hizmet kalitesi program alt
boyutunda oldugunu belirlemistir. Yapilan bu arastirmaya gore, egitim durumu
degiskeni yoniinden herhangi istatistiksel farklilik tespit edilmemistir. Ayni
zamanda tiim alt boyutlardaki ortalamalarin beklenilen hizmet kalitesinin

algilanan hizmet kalitesinden yiiksek oldugunu belirlemistir.

Giinel (2019) Tiirkiye Olimpiyat Hazirlik Merkezlerinde (TOHM) egitim alan
sporcularin algiladiklart spor hizmet kalitesinin sporcuya 0zgli basari
mativasyonu {iizerine etkisi konusu iizerine yaptig1 arastirmada, cinsiyet

degiskeni acisindan fiziki alt boyutta, egitim durumu degiskeni agisindan hizmet
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alt boyutta anlamli bir farklilik tespit etmistir. Bu farkliliklar sirasiyla, cinsiyet
acisindan fiziki alt boyutta erkek sporcularin lehine hizmet kalitesi ortalamasinin
yuksek oldugu ve egitim durumu agisindan hizmet alt boyutunda ise lisans
seviyesinde egitim durumuna sahip olanlarin hizmet kalitesi ortalamasinin
ilkogretim, ortadgretim ile Onlisans seviyesinde egitim durumuna sahip

olanlardan daha yiiksek oldugunu belirlemistir.

Ilkutlu (2019) Akdeniz Bélgesi’nde yiiriitmiis oldugu c¢alismada, kisilerin
algiladiklar1 toplam hizmet kalitesinin X =91,2+19,30 oldugu tespit edilmistir.
Bagka bir bulguya gore cinsiyet degiskeni acisindan etkilesim, ¢ikti ve toplam
hizmet kalitesi acisindan anlamli bir farklilik oldugu gozlemlenmistir. Bu
farkliliga gore, erkek bireylerin algiladiklar: hizmet kalitesinin kadinlardan daha
yiiksek oldugunu belirlenmistir. Egitim durumu agisindan yapilan analizlerde ise
fiziksel cevre, etkilesim ve ¢ikt1 kalitesi agsindan anlamli bir farklilik oldugu
goriilmiistiir. Buna gore, fiziksel ¢evre kalitesi alt boyutunda egitim seviyesi
ortaokul ve lise olanlarin {iniversite olanlardan, etkilesim kalitesinde egitim
seviyesi ortaokul olanlarin lise olanlardan ve ¢ikt1 kalitesinde ise egitim seviyesi
tiniversite olanlarin ortaokul olanlardan daha yiiksek hizmet kalitesi algiladiklar

goriilmiistiir.

Ozdemir (2019) Konya Genglik ve Spor Il Miidiirliigii’niin sundugu spor hizmet
kalitesini arastirdig1 calismada, cinsiyet degiskeni agisindan anlamli bir farklilik
olmadig1 goriilmiistiir. Yine bu ¢aligmaya gore, egitim durumu agisindan anlaml
bir farklilik tespit etmistir. Buna gore lise diizeyi egitim seviyesine sahip olan
kisilerin puan ortalamalarinin ilkokul, ortaokul ve tiniversite diizeyinde egitim

seviyesine sahip olanlardan daha yiiksek oldugunu belirlemistir.

Tiirksoy (2019) yapmis oldugu arastirmada, cinsiyet degiskeni agisindan
ekipman kalitesi boyutunda anlamli bir farklilik oldugunu belirlemistir. Buna
gore erkek bireylerin algiladigi ekipman kalitesi puan ortalamasimin kadin
bireylerden daha fazla oldu goriilmiistiir. Yine bu arastirmaya gore, egitim
durumu degiskeni agisindan yapilan istatistiki analizler neticesinde program

kalitesi disinda diger tiim boyutlarda anlamh farkliliklar oldugu belirlenmistir.
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Bu boyutlarda goriilen anlamli farkliligin yiiksekdgrenim diizeyinde egitim
seviyesine sahip olan kisilerin digerlerine kiyasla algiladiklar1 hizmet kalitesi

puan ortalamalarinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Giilesge (2020), Dogu Anadolu 6rnekleminde yaptig1 arastirmada; cinsiyet, yas
ve egitim durumu degiskenleri acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik
tespit etmistir. Cinsiyet degiskenindeki istatistiksel farkliligin etkilesim, fiziksel
cevre, program ve ortam kosullar1 kalitesi alt boyutlarinda oldugunu
belirlemistir. Bu alt boyutlardaki algilanan hizmet kalitesinin ortalamasinin
kadinlarin lehine daha yiiksek oldugunu bulmustur. Yas degiskeni agisindan tiim
boyutlarda anlaml farklilik tespit etmistir. Buna gore farklilik 18 yas ve alt1
bireylerin algiladigi hizmet kalitesinin diger yas gruplarinkine kiyasla daha
yiiksek oldugu sonucuna varmistir. Egitim durumu degiskeni agisindan ise yine
tim alt boyutlarda anlamli farklilik gozlemlemistir. Burada da ilkogretim
diizeyinde egitime sahip olan kisilerin algiladigi hizmet kalitesinin lise ve
tiniversite diizeyinde egitim seviyesine sahip olanlardan daha yiiksek oldugunu

belirlemistir.

Toros (2020), kamu spor tesislerinden hizmet alan ¢ocuklarin ailelerine yonelik
yaptig1 arastirmada algilanan ve beklenen hizmet kalitesinin alt boyutlarindaki
(calisanlar, program, soyunma odasi ve tesis) en diisiik ortalamanin X
=30,59+5,53 ile algilanan hizmet kalitesi boyutu soyunma alt boyutunun ve en
yiiksek ortalamanin ise X =81,70£10,80 ile beklenilen hizmet kalitesi boyutu
tesis alt boyutunun oldugunu tespit etmistir. Yine bu ¢alismanin baska bulgusuna
gore, cinsiyet degiskeni yoOniinden herhangi istatistiksel bir farklilik tespit
etmemistir. Algilanan ve beklenilen hizmet kalitesini karsilastirdigi bagka bir
bulguya gore tiim boyutlarda algilanan ve beklenilen hizmet kalitesi arasinda
anlaml farklilik tespit etmistir. Bu farkliliga gore, calisanlar alt boyutunda
algilanan hizmet kalitesinin beklenilen hizmet kalitesinden daha diisiik
oldugunu, algilanan program kalitesinin beklenilen hizmet kalitesinden daha

diisiik oldugunu, algilanan soyunma odasi kalitesinin beklenilen hizmet
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kalitesinden diisiik oldugunu ve algilanan tesis kalitesinin beklenilen tesis

kalitesinden diisiik oldugunu tespit etmistir.
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3. MATERYAL VE METOD

Bu boliimde, arastirmanin yontemi, evren ve orneklemi, kullanilan 6l¢ekler,

verilerin toplanmasi ve analizi hakkinda bilgilere yer verilmistir.
3.1. Arastirmanin Tipi

Bu calisma hakiki bilgiyi arastirmacidan bagimsiz tutan nicel yontemleri esas
alarak hazirlanmigtir. Bu arastirmada mevcut durumu ortaya koymay1 saglayan
tarama deseni kullanilmistir. Tarama arastirmasi; deneysel arastirma gibi
pozitivist sosyal bilimler i¢inde gelisen, 6rneklemden elde ettigi bilgilere
dayanarak evren hakkinda genelleme yapabilen arastirma modelidir (Karasar,

2007).
3.2. Arastirmanin Yapildig1 Yer ve Ozellikleri

Aragtirma, 2020-2021 yili igerisinde Igdir Genglik ve Spor Il Miidiirliigii
biinyesinde farkli branglardaki lisansli sporculara yapilmistir. Bu kapsamda
2020-2021 yili igerisinde sporcular arasindan kolayda ornekleme yontemi

kullanilarak belirlenen 448 katilimciya Slgekler uygulanmastir.
3.3. Arastirmanin Evreni

Aragtirmanin evrenini, Igdir Genglik ve Spor Il Miidiirliigii biinyesinde aktif
olarak spor yapan, farkli branglardaki lisansli sporcular olusturmaktadir. Bu
kapsamda Igdir Genglik ve Spor Il Miidiirliigii biinyesinde merkez ve ilgelerde
aktif olarak spor yapan 2102 sporcu (GSB, 2021) aragtirmanin evrenini

olusturmaktadir.
3.4. Arastirmanin Orneklemi

Arastirmanin 6rneklemini Igdir ilinde farkli spor branslariyla ilgilenen kolayda
ornekleme yontemiyle belirlenen toplam 448 lisansli sporcu olusturmaktadir.
2102 kisilik bir evrende + 0,05 6rneklem hatasina 6rneklem frekansinin en az
(p=0,05, g=0,05) 325 kisi ve iizeri olmas1 Ongoriillmektedir (Yazicioglu ve
Erdogan, 2004). 2102 kisilik bir evrende 448 kisinin %95 giiven aralig1 ve + 0,05

hata pay1 hesaplamasinda drneklem grubu hata pay1 1,79 olarak tespit edilmistir.
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3.5. Veri Toplama Araclarn

Arastirmada katilimcilarin demografik ozelliklerini belirlemek amaciyla 6
maddelik “Kisisel Bilgi Formu”; Lam ve ark. (2005) tarafindan gelistirilen,
Giirbiiz ve ark. (2005) tarafindan Tiirk¢eye uyarlanan 34 madde ve 4 alt boyuttan

olusan “Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi” kullanilmustir.
» Kisisel Bilgi Formu

Arastirmada katilimcilarin demografik 6zelliklerini belirlemek igin arastirmact
tarafindan gelistirilen 6 maddelik kisisel bilgi formu kullanilmistir. Kisisel bilgi
formunda katilimcilarin; “cinsiyet, yas, egitim durumu, spor bransi, spor yasi ve

sportif bagaris1” sorular1 yer almaktadir.
> Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olcegi (HKDO)

Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi (HKDO) Lam ve ark. (2005) tarafindan
gelistirilmistir. Olgek Giirbiiz ve ark. (2005) tarafindan Tiirkceye uyarlanmistir.
Spor-fitness merkezlerindeki hizmet kalitesini 6l¢meyi amaclamaktadir.
Calismamizda kullanacagimiz HKDO, 4 alt boyut ve 34 maddeden
olusmaktadir. Olgegin alt boyutlar;; Tesis (13 madde), Soyunma Odalar1 (5
madde), Program (7 madde) ve Calisanlar (9 madde) seklindedir.

1. Tesis alt boyutu tesisteki aydinlatma, 1sinma, ekipman yeterliligi, park

imkanlar1 gibi konulari ele almaktadir.

2. Soyunma odalar alt boyutu, bu odalarin genel bakimi, temizligi ve

varligini incelemektedir.

3. Program alt boyutu, programin yeterliligi, igerigi ve kalitesine

odaklanmaktadir.

4. Calisanlar alt boyutu ise merkezde calisanlarin liyelerle iletisimi, sabirh
ve nazik olup olmadigi, alanla alakali gereken beceri ve bilgi donanimina

sahip olup olmadig1 gibi konular1 ele almaktadir.

Olgek Likert tipi olup, derecelendirmesi beklenen hizmet boyutunda 1 (az

onemli) ile 7 (¢ok 6nemli) arasinda, algilanan hizmet boyutunda ise, 1 (zay1f) ile
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7 (miikemmel) arasindadir. Gelistirlen bu dlgegin i¢ tutarlilik kat sayisini 0,87
olarak tespit etmislerdir.

3.6. Verilerin Toplanmasi

Veriler, 2020-2021 yili icerisinde Igdir Genglik ve Spor II Miidiirliigii
biinyesinde merkez ve ilgelerde aktif olarak spor yapan lisansli bireysel
sporculara goniilliiliik esasina gore yapilmistir. Elde edilen veriler online

(Google Forms) ve yiiz yiize olarak toplanilmistir.
3.7. Verilerin Analizi

Calismanin analizinde IBM SPSS 25 Paket programi kullanilarak degiskenler
yiizde (%), frekans, ortalama degerler acisindan tanimlayici istatistikleri
yapilmistir. Diger taraftan verilerin normal dagilim gosterip gostermediklerini
tespit etmek amaciyla ¢arpiklik ve basiklik degerleri incelenmistir. Bu degerlerin
normal dagilim gosterdigi tespit edilmistir. Bu dogrultuda degiskenler arasindaki
farkliliklari belirlemek amaciyla ikili karsilastirmalarda bagimsiz gruplar t testi
ve ii¢ ve lizeri degiskenlerin karsilagtirllmalarinda tek yonlii varyans analizi
(ANOVA) testlerinden faydalamlmistir. Ug¢ ve iizeri degiskenlerin
karsilagtirillmalarinda gruplar arasinda fark tespit edildigi durumlarda
degiskenlerin homojenligi Levene Testi uygulanmistir. Gruplar arasit farkin
kaynagini belirlemek i¢in homejen dagilim gosteren veriler i¢in Tukey Testi ve
LSD ile homojen dagilim gostermeyen veriler igin ise Games-Howell ve

Tamhane T2 testlerinden yararlanilmstir.
3.8. Arastirmanmin Etik Yonii

Aragtirmanin her asamasi etik ilkelere uygun olarak yiiriitiilmiistiir. Uygulamaya
gecmeden once etik kuruldan “02.02.2021 tarihli, E-60263016-050.06.04-9117”

dilek¢e karari ile izin alinmustir.
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4. BULGULAR

Bu bdliimde, farkli branglarda spor yapan kisilerin demografik 6zelliklerine
iliskin dagilimlar1, sporda algiladiklari ile bekledikleri hizmet kalitelerinden elde

edilen tablosal ¢iktilar verilmistir.

Tablo 1: Arastirmaya Katilan Katilimcilarin Cinsiyetlerine Gore Dagilimi

Cinsiyet Say1 (n) Yiizde (%)
Kadn 195 43,5
Erkek 253 56,5
Toplam 448 100,0

Tablo 1’de arastirmaya katilan sporcularin cinsiyetlerine gore dagilimlar
verilmistir. Buna gore arastirmaya 195 kadin sporcu (%43,5), 253 erkek

sporcunun (%56,5) katilim sagladigi belirlenmistir.

Tablo 2: Aragtirmaya Katilan Katilimcilarin Yaglarina Gore Dagilimi

Yas Say1 (n) Yiizde (%)
15 yas ve alt1 137 30,6
16-19 yas 199 44 .4
20-23 yas 41 9,2
24-27 yas 31 6,9
28 yas ve lizeri 40 8,9
Toplam 448 100,0

Tablo 2°de arastirmaya katilan sporcularin yaslarina gore dagilimlar1 verilmistir.
Buna gore aragtirmaya en fazla katilim 15 yas ve alt1 137 sporcudan (%30,6),
16-19 yas arasinda 199 sporcudan (%44,4), 20-23 yas arasinda 41 sporcudan
(%9,2), 24-27 yas arasinda 31 sporcudan (%6,9) ve 28 yas ve tizeri 40 sporcudan
(%8,9) olustugu tespit edilmistir.
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Tablo 3: Aragtirmaya Katilan Katilimcilarin Egitim Durumlarina Gére Dagilimi

Egitim Durumu Say1 (n) Yiizde (%)
Lise 337 75,2
Onlisans 36 8,0
Lisans 75 16,8
Toplam 448 100,0

Tablo 3’te aragtirmaya katilan sporcularin egitim durumlarina gére dagilimlar
verilmistir. Buna gore, lise diizeyinde egitim seviyesine sahip olan 337 kisi
(%75,2), onlisans diizeyinde 36 kisi (%8) ve lisans diizeyinde 75 kisi (%16,8)

oldugu goriilmektedir.

Tablo 4: Arastirmaya Katilan Katilimcilarin Spor Yasi Durumlarina Gore

Dagilimi

Spor Yasi Say1 (n) Yiizde (%)
1-2 yil 119 26,6
3-4 y1l 130 29,0
5-6 y1l 96 21,4
7 yil ve tizeri 103 23,0
Toplam 448 100,0

Tablo 4’te arastirmaya katilan sporcularin spor yast durumlarina gore dagilimlari
verilmistir. Buna gore, 1-2 yil aras1 spor yas1 119 sporcu (%26,6), 3-4 yil arasi
spor yas1 130 sporcu (%29), 5-6 y1l aras1 96 sporcu (%21,4) ve 7 y1l ve lizeri 103
sporcudan (%23) olugsmaktadir.

Tablo 5: Arastirmaya Katilan Katilimcilarin Sportif Bagart Durumlarina Gore

Dagilimi

Sportif Basariniz Say1 (n) Yiizde (%)
Bagarim yok 115 25,7

1l diizeyi 156 34,8
Bolgesel 121 27,0
Ulusal 45 10,0
Uluslararasi 11 2,5
Toplam 448 100,0
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Tablo 5’te arastirmaya katilan sporcularin elde ettikleri sportif basarilarina
iligkin degerlere bakildiginda, 156’sinin (%34,8) il diizeyde basarisinin oldugu,
121’inin (%27) bolgesel diizeyde basarisinin oldugu, 45’inin ulusal diizeyde
basarisinin oldugu ve 11’inin de uluslararasi diizeyde basarisi oldugu
goriilmiistiir. Buna ek olarak, arastirmaya katilan sporcularin 115’inin (%25,7)
herhangi bir diizeyde basarisinin olmadig1 tespit edilmistir.

Tablo 6: Arastirmaya Katilan Sporcularin Branslarina Gore Algiladiklar1 ve
Bekledikleri Hizmet Kalitesi Dagilimlari

Brans Hizmet Kalitesi | Sayi (n) X s.S. Yiizde (%)
Algilanan 2,99 1,31
Giires 25 5,6
Beklenen* 6,97 0,10
Algilanan 5,66 1,01
Teakwondo 22 49
Beklenen* 6,28 1,08
. Algilanan 5,69 0,81
Atletizm 26 5,8
Beklenen* 6,50 0,38
Algilanan 5,53 1,22
Futbol 27 6,0
Beklenen* 5,90 1,21
Algilanan 5,64 1,11
Voleybol 99 22,1
Beklenen* 6,04 0,91
Algilanan 5,32 1,19
Basketbol 56 12,5
Beklenen* 5,94 1,12
Algilanan 5,43 1,10
Boks 45 10,0
Beklenen* 5,98 1,29
. Algilanan 4,89 1,30
Badminton 24 54
Beklenen* 5,83 1,22
) Algilanan 4,53 1,47
Tenis 31 6,9
Beklenen* 6,63 0,74
Algilanan** 4,45 1,22
Judo 21 4,8
Beklenen 412 1,03
Algilanan 5,90 0,93
Hentbol 40 8,9
Beklenen* 6,28 0,76
. . Algilanan 5,55 1,17
Jimnastik 32 7,1
Beklenen* 6,22 0,96
Algilanan 5,27 1,33
Toplam 448 100,0
Beklenen* 6,08 1,09

*=Beklenilen Hizmet Kalitesi> Algilanan Hizmet Kalitesi
**= Algilanan Hizmet Kalitesi> Beklenilen Hizmet Kalitesi

38



Tablo 6’da arastirmaya katilan sporcularin bransglarina gore algiladiklart ve
bekledikleri hizmet kalitesi dagilimlar1 verilmistir. Buna gore aragtirmaya en
fazla katilim voleybol bransindan 99 sporcu (%22,1) ile saglanirken en az
katilim ise 21 sporcu ile judo (%4,8) sporcularindan olustugu belirlenmistir.
Yine tabloya gore, algilanan hizmet kalitesinin judo bransi haricindeki diger tiim
branglarda beklenilen hizmet kalitesinden diisiik oldugu tespit edilmistir.
Algilanan ile beklenilen hizmet kalitesi arasindaki farkin en ¢ok oldugu branglar
sirastyla; giires, tenis ve atletizm oldugu goriilmiistiir. Bu fark beklenilen hizmet
kalitesi lehindedir.

Tablo 7: Arastirmaya Katilan Sporcularin Hizmet Kalitesi Degerlendirme
Olgegi’nin Alt boyutlarina Verdikleri Yanitlara Iliskin Betimsel Istatistikleri

Hizmet Kalitesi Degerlendirme % |ss Carpikhik | Basikhk (?x;()é]:szslilﬁ(l FI)(haat
Olcegi Altboyutlar "~ | (Skewness) | (Kurtosis)
Sayisi
Calisanlar 585 (1,19 -1,197 1,310 0,948
Algilanan Program 594 [1,20| -1,429 1,416 0,922
Hizmet 0,979
Kalitesi Soyunma Odalar1 | 5,74 (1,28 -1,333 1,010 0,953
Tesis 5,98 (1,18 -1,662 1,408 0,960
Calisanlar 6,16 [{1,20| -1,234 0,764 0,971
Beklenilen Program 6,58 [1,42| -1,041 0,382 0,939
Hizmet 0,983
Kalitesi Soyunma Odalan1 | 6,01 |1,07| -0,867 0,218 0,941
Tesis 6,13 |1,15| -0,891 0,193 0,966
N= 448

Tablo 7°de arastirmaya katilan sporcularin Hizmet Kalitesi Degerlendirme
Olgegi’ne verdikleri yanitlarin ortalamalar1 ve carpiklik-basiklik degerleri
verilmistir. Boylece tabloya gore; Algilanan Hizmet Kalitesi’nde Calisanlar alt
boyutunun ortalamasi X=5,85+1,19, Program alt boyutunun ortalamasi X
=5,94+1,20, Soyunma Odalar1 alt boyutunun ortalamas1 X =5,74+1,28 ve Tesis
alt boyutunun ortalamasi ise X =5,98+1,18 olarak tespit edilmistir. Beklenilen
Hizmet Kalitesi’'nde ise, Calisanlar alt boyutunun ortalamasi X =6,16+1,20,
Program alt boyutunun ortalamasi 5,58+1,42, Soyunma Odalar1 alt boyutunun

ortalamast X=6,01+1,07 ve Tesis alt boyutunun ortalamasi ise X =6,13+1,15

39



oldugu goriilmiistiir. Ayrica, yapilan Kurtosis ve Skewness testlerinde elde
edilen skorlarin-1,662 ile 1,416 arasinda oldugu tespit edilmistir. Bu skorlara
gore aragtirma verilerin normal dagilim gosterdigi goriilmiis olup istatistiksel
analizlerde parametrik test yontemlerinden faydalanilmistir. Yapilan giivenirlik
analizinde ise, hem algilanan hizmet kalitesi ve alt boyutlarinin hem de
beklenilen hizmet kalitesi ve alt boyutlarinin cronbach's alpha () glivenirlik kat
sayilarinin yiiksek diizeyde oldugu goriilmiistiir. Buradan da anlasilacag iizere,
arastirmada kullanilan Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi’nin yiiksek
diizeyde giivenilir oldugu goriilmektedir.

Tablo 8: Arastirmaya Katilan Sporcularin Cinsiyet Degiskeni Yoniinden

Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi’nin Karsilagtirilmasi (Bagimsiz Gruplar
t-testi)

Algilanan insi X
Hizmet Kalitesi Cinslyet N E > t i
** Algilanan Kadin | 253 | 545 | 151 2997 | 0022*
Hizmet Kalitesi | grkek 195 | 577 | 1,38 ’ ’
Calisanlar
Beklenen Kadn | 263 | 616 | 113 0,283 | 0,778
Hizmet Kalitesi Erkek 195 | 6,13 | 1,27 ' '
**Algilanan | Kadm | 258 | 519 | 147 | 0 | 00 o
Hizmet Kalitesi | griek | 195 | 547 | 145 | '
Program
Beklenen Kadn | 253 | 599 115 0,866 | 0,387
Hizmet Kalitesi Erkek 195 | 589 | 1,26 ' ’
Algilanan Kadin 253 | 493 | 1,76 3 0.126
_ no -1535 | 0,1
Soyunma Hizmet Kalitesi Erkek 195 | 5,16 | 1,50
Odalar1 Beklenen Kadm 253 | 6,23 | 1,30 0184 | 0854
Hizmet Kalitesi Erkek 195 | 6,25 | 1,27 ' '
**Algilanan | Kadm | 258 | 501 | 148 | | o o
. Hizmet Kalitesi | Erkek 195 | 535 | 1,27 ' '
Tesis
Beklenen Kadin 253 | 6,02 | 1,16 089 0.372
. - . ' 4 ! 7
Hizmet Kalitesi Erkek 195 | 592 | 1,21
*=p<0,05
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Tablo 8’de arastirmaya katilan sporcularin cinsiyetlerine gore Algilanan Hizmet
Kalitesi yoniinden karsilastirma yapilmistir. Buna gore, Algilanan Hizmet
kalitesi yoniinden Calisanlar, Program ve Tesis alt boyut anlamli bir farklilik
oldugu tespit edilmistir. Tabloya gore, erkek sporcular (X =5,77+1,38) kadinlara gére
(X =s5.45+1,51) ¢alisanlar1 daha fazla yeterli bulmaktadirlar. Buna ilaveten, kadin
sporcular (X =s,19+1,47) erkek sporculara gore (X =s,47+147) hazirlanan programlari
daha az yeterli oldugunu belirtmislerdir. Yine tabloya gore, kadin sporcular (X
=5.01+148) €rkek sporculara gore (X =s3s<1,27) tesis imkanlarin1 daha az yeterli

bulmaktadirlar.

Yine Tablo 8’e gore arastirmaya katilan sporcularin cinsiyetlerine gore Beklenen
Hizmet Kalitesi yoniinden yapilan karsilastirmada tiim boyutlarda anlamli bir
farklilik gozlemlenmemistir. Buna ilaveten, Calisanlar, Soyunma Odalar1 alt
boyutlarinda verilen yanitlarin ortalamasinin 6’nin {izerinde oldugu diger

boyutlarda ise ortalamalarin 5,89 un iizerinde oldugu goriilmektedir.
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Tablo 9: Arastirmaya Katilan Sporcularin Yas Degiskeni Yoniinden Algilanan
ve Beklenilen Hizmet Kalitesi’nin Karsilastirilmast (ANOVA-Post Hoc LSD/

Games-Howell)

Alt Boyutlar Yas N X S.S. F P
15 § 137 | 539 | 1,48
. 216-19 199 | 5,69 = 1,43
Algilanan Hamet 0.3 41 | 547| 167 | 2046 0,087
f24-27 31 | 544 156
sl 528 4 40 607 117
Caltsaniar 5] 137 | 591 | 1,33
o 216-19 199 | 6,26 @ 1,13
Be"'elﬂgﬁrt'e:'zmet 320-23 41 625 075 | 2,078 | 0,083
f24-27 31 612 1,42
5284 40 633 113
5] 137 | 521 | 149
_ 216-19 199 | 5,33 | 1,49
Algilanan Hizmet 55 53 41 523 | 160 | 0,780 | 0,539
Kalitesi
42427 31 | 527 1,43
s °28 A 40 | 567 1,16
T '15 137 | 564 | 141
216-19 199 | 6,10 | 1,02 E'amelsl-
Beklenilen Hizmet owe
¥ clitesi 20-23 41602 100 | 3414 oo
424-27 31 | 598 1,44
5 1<2
28 4 40 | 6,13 1,06
15 ] 137 | 4,9 | 161
216-19 199 | 4,86 1,75 LSD
Algilanan Hizmet |5, -
Kalites: 20-23 41 524 | 1,60 | 2415 0048+
42427 31 | 532 1,49 5>1,2
°28 4 40 | 566 | 1,34
Soyunma Odalar1 15 4 137 (596 | 152
216-19 199 | 6,36 1,14 Games-
Beklenilen Hizmet 7023 41 643 108 | 2353 ovel
Kalitesi ! ! ' 0,040*
42427 31 | 6,14 1,44
e 1<2
28 40 | 6,44 0,98
'15 137 | 5,03 | 1,43
. 216-19 199 | 5,15 1,46
Alg”fg‘a?‘ Hizmet 55093 41 518 | 124 | 0812 | 0,518
alitesi
42427 31 | 532 1,40
Tesi "28 4 40 | 545 1,14
eslIs
15 ] 137 | 5,79 | 1,33
o 216-19 199 | 6,09 = 1,05
Be“ﬁggleirt‘e:'zmet 320-23 41 599 | 117 | 1446 0,218
*24-27 31 590 | 1,32
528 4 40 608 116
*=p<0,05



Tablo 9’da arastirmaya katilan sporcularin yaslarina gore algiladiklarit hizmet
kalitesi gore yapilan karsilastirmada Soyunma Odalar1 (r=2415; p=0,048) alt
boyutunda anlamli bir farklilik tespit edilmistir. Ancak diger alt boyutlarda
herhangi anlamli bir farklilik gozlemlenmemistir. Yapilan ¢oklu karsilastirma
analizine gore, Soyunma Odalar1 alt boyutunda 15 yas ve alt1 sporcular ile 28
yas ve lizeri arasinda, 16-19 yas arasinda ki sporcular ile 28 yas ve iizeri
sporcular arasinda anlamli farkliligin oldugu tespit edilmistir. Tabloya gore yasi
kiigiik sporcularin yas1 biiyiik sporculara gore soyunma odalar1 agisindan verilen
hizmetin daha diisiik oldugunu belirtmislerdir.

Yine Tablo 9’da arastirmaya katilan sporcularin yas degiskenine gore Beklenen
Hizmet Kalitesi yoniinden yapilan karsilastirmada Program (r=3414: p=0,009) V€
Soyunma Odalar1 (r=2,353; p=0,040) anlaml1 bir farklilik tespit edilmistir. Buna gore,
beklenen hizmet kalitesi yoniinden program boyutunda sporcunun yasi diistiikge
beklenen hizmet kalitesinin arttig1 ve soyunma odalar1 boyutunda ise sporcunun

yast arttik¢a beklenen hizmet kalitesinin arttig1 sonucuna varilmistir.
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Tablo 10: Arastirmaya Katilan Sporcularin Egitim Diizeyi Degiskeni Y &niinden
Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi’nin Karsilastirilmasi (ANOVA Post Hoc
Games-Howell)

Alt Boyutlar Yas N | X | ss. F P
Lise 337 |5,60| 1,43
Algilanan Hizmet  2(, Jisans 36 560 1,39 0005 0995
Kalitesi _ ' '
3Lisans 75 |5,58| 1,66
Calisanlar 1L ise 337 617 116
Beklenilen Hizmet 20 lisans 36 | 581 1,52 1713 0.182
Kalitesi ! !
3Lisans 75 | 6,24 | 1,15
Lise 337 /5,31 | 1,45
Algilanan Hizmet  2¢, Jisans 36 537 1,28 0059 0943
Kalitesi ! !
3Lisans 75 |5,27| 1,62
Proghl L ise 337 | 594 | 117
Beklenilen Hizmet 200 lisans 36 | 574 1,36 0784 0.457
Kalitesi ! !
3Lisans 75 | 6,05 1,23
Lise 337 |5,02| 1,66
Algilanan Hizmet  2(y, Jisans 36 (525 1,52 0608 0545
Kalitesi _ ' '
3Lisans 75 |5,14| 1,69
Soyunma Odalar 1 ise 337 | 626 122
Beklenilen Hizmet 200 lisans 36 | 596 1,70 0936 0.393
Kalitesi ! !
3Lisans 75 | 6,26 | 1,32
Lise 337 /515 1,41
Algilanan Hizmet  2¢, [isans 36 508 1,34 | 0128 0880
Kalitesi _ ' '
3Lisans 75 |5,22| 1,38
Tesis Lise 337 6,01 1,11 Games.
Beklenilen Hizmet [z . Howell
551 | 1,47
Kalitesi Onlisans | 36 31101 ouer
3Lisans 75 16,06 | 1,32 2<1,3

p>0,05

Tablo 10°da arastirmaya katilan sporcularin egitim diizeyine gére Algilanan
Hizmet Kalitesi yoniinden yapilan karsilastirmada tiim boyutlarda anlamli bir
farklilik gozlemlenmemistir. Buna ilaveten, Calisanlar, Program, Soyunma
Odalari, Tesis alt boyutlarinda Algilanan Hizmet Kalitesi ortalamasinin 5,02 nin

tizerinde oldugu belirlenmistir.
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Yine Tablo 10’da arastirmaya katilan sporcularin yas degiskenine gore Beklenen
Hizmet Kalitesi yoniinden yapilan karsilastirmada Tesis (=3 110; p=0,046) bOyutunda
anlaml bir farklilik tespit edilmistir. Buna gore, onlisans diizeyinde egitim
diizeyine sahip olan sporcularin bekledikleri hizmet kalitesi lise ve lisans
diizeyinde egitim seviyesine sahip olan sporculardan diisiik oldugu sonucuna

ulastlmistir.
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Tablo 11: Arastirmaya Katilan Sporcularin Spor Yast Degiskeni Yoniinden
Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi’nin Karsilastirilmasi (ANOVA- Post
Hoc Tamhane T2)

Alt Boyutlar Spor Yasi| N X S.S. F P
11-2 119 551 | 1,40
2:
Algilanan Hizmet 3-4 130 5,50 1,55
o 0,733 0,533
Kalitesi 35-6 96 | 573 | 1,40
‘7 4 103 | 568 | 148
Cahisanlar
11-2 119 583 | 1,39
Beklenilen Hizmet °3-4 130 624 | 1,18 4043 | 0007*
Kalitesi 35-6 96 6,32 0,94 ! 1<3
‘7 4 103 | 626 | 1,12
11-2 119 519 | 1,42
Algilanan Hizmet ’3-4 130 521 1159 1174 | 0319
Kalitesi 5.6 9% | 552 | 138 | ’
7 4 103 | 538 | 143
Program
11-2 119 | 560 | 1,48
Beklenilen Hizmet [3-4 130 | 607 | LA oo 0002¢
Kalitesi 35-6 96 6,17 0,86 ! 1<2,3
‘7 4 103 | 596 | 1,15
11-2 119 511 | 1,61
Algilanan Hizmet ’3-4 130 48r | 1717 0914 = 0.434
Kalitesi 356 96 | 496 | 151 | 7
Soyunma ‘74 103 | 520 | 168
Odalar 11-2 119 | 583 | 155
Beklenilen Hizmet 3-4 130 | 642 | 114 5o | 0.001*
Kalitesi 35_6 96 6,34 1,14 ! 1<2,3,4
‘7 4 103 | 638 | 1,13
11-2 119 | 528 | 1,39
2:
Algilanan Hizmet 3-4 130 4,98 1,53
o 1,042 0,374
Kalitesi 35-6 96 521 | 1,27
_ ‘74 103 | 518 | 134
Tesis
11-2 119 559 | 1,40
Beklenilen Hizmet °3-4 130 616 | 1,04 6546 0001*
Kalitesi 35-6 96 6,18 0,95 ! 1<2,3
‘7 4 103 | 6,01 | 1,19

Algilanan Hizmet Kalitesi = p>0,05- Beklenen Hizmet Kalitesi = p<0,05
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Tablo 11°de arastirmaya katilan sporcularin spor yast degiskenine gore
Algilanan Hizmet Kalitesi yOniinden yapilan karsilastirmada tiim boyutlarda
anlaml bir farklilik gézlemlenmemistir. Buna ilaveten, Calisanlar, Program,
Soyunma Odalari, Tesis alt boyutlarinda Algilanan Hizmet Kalitesi

ortalamasinin 4,87 nin iizerinde oldugu tespit edilmistir.

Yine Tablo 11°de arastirmaya katilan sporcularin spor yasi degiskenine gore
Beklenen Hizmet Kalitesi yoniinden yapilan karsilastirmada tiim boyutlarda
anlaml bir farklilhik goézlemlenmistir. Tabloya gore, sporcularin spor yaslari
arttikca Calisanlar (F=4,043; p=0,007), Program (r=s,873; p=0,002), Soyunma Odalar1
(F=5,560; p=0,001) V€ TESIS (F=6,546; p=0,001) alt boyutlarinda beklenen hizmet kalitesinin

arttig1 sonucuna ulasilmistir.
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Tablo 12: Arastirmaya Katilan Sporcularin Sportif Basar1 Degiskeni Y dniinden
Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi’nin Karsilastirilmasi (ANOVA-Post
Hoc Games-Howell/LSD)

Alt Boyutlar Sportif Basar1 | N X S.S. F P
Baganiyok | 115 5,85 | 1,33
2[l diizeyi | 156 | 5,30 | 151 GHamEISI-
i owe
Algilanan Hizmet “Bolgesel | 121 | 572 143 2,992
Kalitesi 0,019*
4Ulusal 45 | 573 | 1,36 152
Caliganl SUluslararas1 | 11 522 | 2,26
alsaniar
$ 1Basart yok | 115 | 6,06 | 1,29
o 2l diizeyi | 156 | 6,14 | 1,11
Beklenilen Hizmet “Bolgesel | 121 | 6,18 | 1,30 0,733 0,570
Kalitesi
4Ulusal 45 6,39 | 0,82
SUluslararast | 11 | 5,93 | 1,35
Basar1 yok | 115 | 5,50 | 1,35
2] diizeyi 156 | 5,19 | 1,55
Algilanan Hizmet Kalitesi $Bolgesel 121 | 530 | 1,42 0,768 | 0,546
4Ulusal 45 529 | 1,42
b SUluslararast | 11 | 5,29 | 2,09
rogram r
B.asarl yok | 115 | 564 | 1,36 Games-
w 211 diizeyi 156 | 5,84 | 1,08 Howell
Beklenilen Hizmet P -
Kalitesi Bolgesel 121 | 6,02 | 1,18 |2,996| 0,018
4Ulusal 45 6,12 | 1,11 1<4
SUluslararas:1 | 11 | 6,57 | 1,75 5>4,3,2
Bagariyok | 115 5,34 | 1,55 Games-
_ 21 diizeyi | 156 | 4,78 | 1,79 Howell
Algilanan Hizmet Bolgesel | 121 | 5,12 | 1,57 3,775  0,005*
Kalitesi
4Ulusal 45 | 518 | 1,50 1>2
SUluslararast | 11 | 3,77 | 1,41 <1
Soyunma Odalari 1Basar yok | 115 | 6,04 | 153
- : : Games-
) ) 211 diizeyi 156 | 6,34 | 1,07 Howell
Bek'e{l"e.” Hizmet ‘Bolgesel | 121 | 6,23 | 1,30 2,876 0,023*
alitesi
4Ulusal 45 | 6,61 | 0,66 1<4
SUluslararas:1 | 11 | 5,48 | 2,21 5<4,3,2
Basannyok | 115 | 553 1,37
2j1 diizeyi 156 | 4,93 | 1,50 LSD
Algilanan Hizmet Fa—
Kalitesi Bolgesel 121 /517 | 1,30 |3,899| 0,004*
4Ulusal 45 5,14 | 1,15 1>2,3,5
Tesi SUluslararas1 | 11 | 4,41 | 1,40
esis
Basar1 yok 115 /5,88 | 1,30
o 2l diizeyi | 156 | 6,10 | 1,00
Beklenilen Hizmet Bolgesel | 121 | 5,81 | 1,30 2,066 0,084
Kalitesi
4Ulusal 45 16,29 | 0,85
SUluslararast | 11 |5,78 | 1,75
*=p<0,05
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Tablo 12’de aragtirmaya katilan sporcularin sportif basari degiskenine gore
Algilanan Hizmet Kalitesi yoniinden yapilan karsilagtirmada Calisanlar (F=2,992;
p=0,019), Soyunma Odalar1 (F=3,775; p=0,005) V& TESIS (F=3,899; p=0,004) alt boyutlarinda
anlaml bir farklilik gézlemlenmistir. Buna gore, algilanan hizmet kalitesi
yoniinden caliganlar boyutunda sporcunun basarisi arttikga algilanan hizmet
kalitesinin diistiigii, soyunma odalar1 alt boyutunda sporcunun basarisi arttik¢a
algilanan hizmet kalitesinin diistiigli ve tesis alt boyutunda da sporcunun basarisi

arttikca algilanan hizmet kalitesinin diistiigli sonucuna ulasilmstir.

Yine Tablo 12’de arastirmaya katilan sporcularin sportif basar1 degiskenine gore
Beklenen Hizmet Kalitesi yoniinden yapilan karsilastirmada Program (r=2,996:
p=0,018) Ve Soyunma Odalar1 (F=2,876; p=0,023) alt boyutlarinda anlaml bir farklilik
tespit edilmistir. Tabloya gore, sporcularin spor sportif basarilar1 arttikga
Program ve Soyunma Odalari alt boyutlarinda beklenen hizmet kalitesinin arttig1
sonucuna ulasilmistir.

Tablo 13: Arastirmaya Katilan Farkli Branslardaki Sporcularin Hizmet Kalitesi

Alt Boyutlarinin Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesine Iliskin Korelasyon
Analizi

Algilanan Beklenilen
Alt Boyutlar Korelasyon Hizmet Kalitesi | Hizmet Kalitesi
. r 1 -0,459**
Calisanlar Algllanar_l Hl zmet p - 0,001***
Kalitesi
n 448 -
. r 1 -0,330**
Program Algllanar_l H_lzmet D _ 0,001%%*
Kalitesi
n 448 -
_ *%x
Soyunma Algilanan Hizmet r L 0’27i**
. p - 0,001
Odalan Kalitesi
n 448 -
. r 1 -0,270**
Tesis Algll?é‘;ﬁgilzmet p - 0,001***
n 448 -
Algilanan Beklenilen
GENEL PUAN Korelasyon Hizmet Kalitesi | Hizmet Kalitesi
r 1 -0,386™
Algilanan Hizmet Kalitesi p - 0,001***
n 448 -
***=p<0,005
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Tablo 13’de arastirmaya katilan sporcularin algiladiklar1 ve bekledikleri hizmet
kalitesine iliskin korelasyon analizi sonuglarna yer verilmistir. Buna gore,
sporcularin algilanan ve beklenen hizmet kalitesi agisindan calisanlar (=-0,4s0;
p=0,001), Program (-=-0,330; p=0,001), SOyunma odalar1 (r=-0272; p=0,001) V€ teSIS (r=-0,270;
p=0,001) alt boyutlarinda negatif yonli bir iliski tespit edilmistir. Buna ek olarak
genel algilanan ve beklenilen hizmet kalitesi yoniinden ise negatif yonlii bir iligki
bulunmustur (=-0,386; p=0,001). Bu sonuglara gére hem alt boyutlarda hem de genel
puanda algilanan hizmet kalitesinin artmasi beklenen hizmet kalitesinin de 0

denli negatif yonde diismesi anlamina gelmektedir.
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5. TARTISMA

Bu boliimde literatiirde rastlanilan ¢aligmalar ile demografik bilgilerin ve
yapilan bu arastirmanin Igdir Genglik ve Spor il Miidiirliigiinde aktif olarak spor
hayatina devam eden farkli branslardaki sporcularin spor hizmetlerine yonelik
alg1 ve beklentileri incelenmistir. Bu kapsamda caligmaya farkli branglardaki

448 sporcu katilmistir.

Aragtirmaya katilan sporcularin cinsiyet dagilimlar1 dikkate alindiginda
%56,5’inin erkeklerden olustugu tespit edilmistir. Buna ilaveten, arastirmaya
katilan sporcularin yas dagilimlarina bakildiginda %44,4’iiniin 16-19 yas
araliginda oldugu belirlenmistir. Yine arastirmaya katilan sporcularin egitim
durumlar1 goz 6niine alindiginda %75,2’sinin lise diizeyinde egitim seviyesine
sahip oldugu goriilmiistiir. Bu bilgilere ek olarak, aragtirmaya katilan sporcularin

%34,8’inin il diizeyinde basar1 elde ettigi sonucuna ulagilmistir.

Arastirma kapsaminda elde edilen bulgulara goére bu calismaya katilan
sporcularin “Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi’ne iliskin puan ortalamalar:
kullanilan 6lgegin algilanan hizmet kalitesi boyutunda sirasiyla; Calisanlar alt
boyutunun ortalamasi 5,85+1,19, Program alt boyutunun ortalamas1 5,94+1,20,
Soyunma odalar1 5,74+1,28 ve Tesis alt boyutunun ortalamasi ise 5,98+1,18
olarak tespit edilmistir. Ek olarak, kullanilan 6l¢egin Beklenilen Hizmet Kalitesi
boyutunda ise sirasiyla; Calisanlar alt boyutunun ortalamasi 6,16+1,16, Program
alt boyutunun ortalamasi 6,58+1,42, Soyunma odalar1 6,01+1,07 ve Tesis alt
boyutunun ortalamasi ise 6,13+1,15 oldugu goriilmiistiir (Tablo 7). Giilesce’nin
(2020) Fitness merkezlerinde egzersiz yapan bireylere sunulan memnuniyeti
lizerine yaptig1 ¢alismasinda, hizmet kalitesi a¢isindan puan ortalamalarinin orta
ve Ust diizey oldugu sonucuna ulasmistir. Benzer bir sekilde Toros (2020)
tarafindan yapilan bir diger arastirmada ise, sporcularin ebeveynlerinin hizmet
kalitesi degerlendirme 6l¢eginde elde ettigi puan ortalamalari ise diisiik ve orta
diizey oldugu sonucuna varmistir. Bu bulgular dikkate alindiginda, Giilesge
(2020) ve Toros’nun (2020) ¢alismalart ile benzerlik ve farklilik gdsteren

bulgulara rastlanmistir. Yapilan bu calismada ise elde edilen Hizmet kalitesi
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puan ortalamalar1 orta ve yliksek diizeyde oldugu goriilmektedir (Tablo 7). Yine
Gilinel’in  (2019) Tirkiye Olimpiyat Hazirlik Merkezi’nde Egitim alan
sporcularin algiladiklar1 hizmet kalitesine yoOnelik yaptig1 c¢alismada ise
sporcularin hizmet kalitelerinin yiiksek diizeyde oldugu sonucuna varmistir. Bu
sonug dikkate alindiginda bu ¢aligma ile benzer bulgularin oldugu goriilmiistiir.
Ancak, Tumay’in (2019) fitness salonu isletmelerinin misterileri lizerinde
yaptig1 bir caligmada ise algilanan hizmet kalitesinin diisiik seviyede oldugunu
tespit etmistir. Bu sonuca bakildiginda, ¢calisma kapsaminda elde edilen bulgular
ile farklilik gostermektedir. Aras (2019a) tarafindan yapilan baska bir ¢calismada
ise Ankara Bfit merkezinden hizmet alan kisilerin de hizmet kalitelerinin diisiik

diizeyde oldugu sonucuna ulagsmaistir.

Arastirmaya katilan sporcularin algilanan ve beklenen hizmet kalitelerinin
cinsiyet degiskenine yonelik karsilastirma tablosuna gore algilanan hizmet
kalitesinde, calisanlar, program ve tesis alt boyutlarinda anlamli bir farklilik
oldugu goriilmiis olup yalnizca soyunma odalar1 alt boyutunda farklilik tespit
edilmemistir. Ek olarak beklenen hizmet kalitesinde ise cinsiyet degiskeni
acisindan tim boyutlarda anlamli bir farklilik goézlenmemistir (Tablo 8).
Tiirksoy’un (2019) spor tesislerindeki hizmet kalitesine yonelik yapmis oldugu
caligmada program agisindan anlamh bir farkliliga ulagsmamistir. Tumay’in
(2019) yapmis oldugu caligmada ise program kalitesi boyutunda cinsiyet
degiskeni acisindan anlamli bir farklilik tespit etmistir. Bu ¢alismaya gore, erkek
bireylerin program kalitelerinin kadin bireylerden daha 1yi oldugu sonucuna
varmustir. Tlkutlu'nun (2019) genglik merkezlerindeki hizmet kalitesine y&nelik
yapmis oldugu caligmada cinsiyet degiskeni agisindan anlamli bir farklilik tespit
etmemistir. Aras’in (2019b) yapmis oldugu c¢aligmada ise tesis alt boyutunda
hizmet kalitesi yontinden anlaml1 bir farklilik tespit etmistir. Bu ¢alismaya gore,
hizmet kalitesinin erkek bireylerin lehine daha yiiksek oldugu sonucuna
ulagmigtir. Yapilan bu ¢aligmada ise tesis yoniinden hizmet kalitesinin erkek
sporcular lehine daha yiiksek oldugu gériilmektedir (Tablo 8). Ozdemir (2019)
Konya Genglik ve Spor 11 Miidiirliigii’niin spor hizmetlerine yénelik sundugu

hizmet kalitesi konulu ¢aligsmasinda ise cinsiyet degiskeni ac¢isindan herhangi bir
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farklilik tespit etmemistir. Uziim ve ark.’larmm (2016) Kamu ve 6zel spor
merkezlerinden hizmet alan kisiler lizerine yapmis olduklari ¢aligmada cinsiyet
degiskeni acisindan fiziksel ¢evre kalitesi alt boyutunda anlamli bir farklilik
bulmuslardir. Bu farklilik erkek bireylerin lehine oldugu sonucuna ulagmislardir.
Theodorakis ve ark.’larinin (2004) spor kuliipleri lizerine yapmis olduklari
calismalarinda cinsiyet degiskeni yoniinden anlamli bir farklilik tespit
etmislerdir. Bu ¢alismaya gore, erkek sporcularin kadin sporculardan tesis alt
boyutunda daha fazla memnun olduklarini belirlenmistir. Elde ettikler sonug bu
calisma ile benzerlik gostermektedir. Yiizgeng’in (2010) yerel yonetimlerin
sundugu spor hizmet kalitesi konulu c¢alismada cinsiyet degiskeni yoniinden
soyunma odalar1 alt boyutunda anlamli bir farklilik bulmustur. Bu sonuca gore
erkek katilimcilarin kadinlara goére algi diizeylerinin daha yiiksek oldugunu
belirlemistir. Greenwell ve Pastore (2004) kadinlarin memnuniyetleri, hizmet
aldiklar1 tesisin fiziksel yapisina ve hizmeti sunan personele odaklidir. Bu
calismaya gore, kadimnlar erkeklere kiyasla aldigi hizmetten daha memnun

olduklari goriilmektedir (Greenwell ve Pastore, 2004).

Arastirmaya katilan sporcularin algilanan ve beklenilen hizmet kalitelerinin yas
degiskenine yonelik karsilastirma tablosuna gore algilanan hizmet kalitesinde
soyunma odalar1 alt boyutunda anlamli bir farlilik oldugu tespit edilmis olup
diger boyutlarda ise anlamh bir farklilik gdzlemlenmemistir. Ayrica beklenen
hizmet kalitesinde ise program ve soyunma odalar1 alt boyutlarinda anlamli bir
farklilik tespit edilmis olup calisanlar ve tesis alt boyutlarinda herhangi bir
farklilik olmadig1 goriilmiistiir (Tablo 9). Sahin’in (2018) fitness merkezlerinden
hizmet alan kisilerin yas degiskenine yonelik algiladiklar1 hizmet kalitesi
acisindan fiziksel ¢evre kosullar1 boyutunda anlamli farklilik tespit etmistir. Bu
sonu¢ calisma ile farklilik gostermektedir. Yine ayni calismada program
boyutunda anlamli bir farkliligin olmadig1 goriilmiistiir. Bu sonug ise ¢alisma ile
benzerlik gostermektedir. Aslan’in (2017) 6zel beden egitimi ve spor tesislerinde
sunulan hizmet kalitesini inceledigi ¢calismada yas degiskeni yoniinden biitlin
boyutlarda anlamli bir farklilik bulmamistir. Ancak bu ¢alismada ise soyunma

odalar1 alt boyutunda anlamli bir farklilik tespit edilmistir. Kalipci-Giilmez’in
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(2017) fitness merkezlerinden hizmet alan miisterilerin {izerinde yapmis oldugu
calismada hizmet kalitesi agisindan program, soyunma odalart ve tesis alt
boyutlarinda anlamli bir farklilik tespit etmistir. Ancak bu ¢alismada ise sadece
soyunma odalar1 alt boyutunda benzerlik gostermekte olup diger boyutlarda

farklilik gostermektedir.

Arastirmaya katilan sporcularin algilanan ve beklenen hizmet Kalitelerinin
egitim seviyesi degiskenine yonelik karsilastirma tablosuna gore, algilanan
hizmet kalitesinde tiim alt boyutlarda anlamli bir farklilik goriilmemistir.
Beklenilen hizmet kalitesi boyutlarinda sadece tesis alt boyutunda bir farklilik
oldugu goriilmiis olup diger boyutlarda ise anlamli bir farklilik bulunmamistir
(Tablo 10). Yapilan literatiir taramasinda egitim seviyesi degiskeni agisindan bu
calisma ile benzerlik ve farklilik gdsteren calismalara rastlanmistir. Solak’in
(2015) spor isletmelerinde yaptig1 calismasinda egitim degiskeni agisindan
anlamli farklilik bulmamaistir. Bu sonug da ¢alisma ile benzerlik gostermektedir.
Akkoyun’un (2015) Elazig ilindeki yerel yonetime ait fitness merkezlerindeki
calismasinda yine egitim degiskeni acisindan anlamli bir farklilik tespit
etmemistir. Calismanin bulgulari ile benzerlik gosteren baska caligsmalar da ise
yine egitim degiskeni agisindan anlamhi farklilik tespit edilmemistir (Giinel,
2019; Tumay, 2019; Aras, 2019a; Astam-Canbaz, 2019; Oztiirk, 2014). Kalipci-
Gililmez (2017) yapmis oldugu calismada egitim durumu degiskeni agisindan
algilanan hizmet kalitesi boyutunda herhangi bir farklilik tespit etmemistir.
Ancak beklenilen hizmet kalitesi boyutu calisanlar, program ve tesis alt
boyutlarinda bir farklilik tespit etmistir. Buna gore bu alt boyutlarda kisilerin
egitim seviyesi arttikga beklenilen hizmet kalitesinin de arttigi sonucuna
ulasmistir. Gii¢li’'nlin (2013) Ankara ilindeki yerel yonetime ait fitness
merkezleri lizerine yaptig1 caligmada ise egitim degiskeni agisindan anlamli bir
farklilik tespit etmistir. Bu farklilik program kalitesi, etkilesim kalitesi, fiziksel
cevre ve spor ekipmanlar1 boyutlarindadir. Bu boyutlardaki hizmet kalitesinin
lisans egitimi diizeyinde egitim seviyesine sahip olan bireylerde diisiik oldugunu
tespit etmistir. Bu sonuglar ise calisma ile benzerlik gostermemektedir. Yine

Demirel’in (2013) rekreasyonel spor programi sunan isletmeler lizerine yaptigi
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calismada da egitim degiskeni a¢sindan anlamli bir farklilik bulmustur. Bu
farklilik personel ve program alt boyutlarindadir. Buna goére {iiniversite
diizeyinde egitim seviyesine sahip olan kisilere lise diizeyinde egitim seviyesine
sahip olanlardan daha diisiik hizmet kalitesi sunuldugu sonucuna ulagsmistir. Bu
sonuclar ¢aligma ile farklilik géstermektedir. Calismanin bulgular ile benzerlik
gostermeyen baska calismalar da ise yine egitim degiskeni agisindan anlamli
farklilik tespit edilmistir (Giilesge, 2020; Tiirksoy 2019; Ilkutlu, 2019;
Giindogar, 2018; Aras, 2019b).

Arastirmaya katilan sporcularin algilanan ve beklenen hizmet kalitelerinin spor
yast degiskenine yonelik karsilagtirma tablosuna gore, algilanan hizmet
kalitesinde tiim alt boyutlarda anlamli bir farklilik tespit edilmemistir.
Beklenilen hizmet kalitesinde ise tiim boyutlarda anlamli bir farklilik oldugu
goriilmiistiir (Tablo 11). Yapilan literatiir taramasinda spor yasi degiskeni
acisindan bir degerlendirmeye rastlanmamistir. Bu yiizden tartismanin bu
kisminda arastirmada kapsaminda tespit edilen bulgulara yer verilmistir.
Beklenilen hizmet agisindan farklilik gosteren alt boyutlar degerlendirildiginde,
spor yast ylksek olan sporcularin diisiiklere oranla personelden, hazirlanan
programlardan, soyunma odalar1 ve tesis imkanlarindan daha fazla beklentisinin
oldugu goriilmiistiir. Ayrica spor yast acisindan algilanan ve beklenilen hizmet
kalitesi karsilastirildiginda ise beklenilen hizmet kalitesinin daha yiiksek oldugu

tespit etmistir (Tablo 11).

Arastirmaya katilan sporcularin algilanan ve beklenen hizmet kalitelerinin
sportif basar1 degiskenine yonelik karsilastirma tablosuna gore, algilanan hizmet
kalitesinde c¢aliganlar, soyunma odalar1 ve tesis alt boyutlarinda anlamli bir
farklilik oldugu goriilmiistiir. Beklenilen hizmet kalitesinde ise program ve
soyunma odalari alt boyutlarinda anlamli bir farklilik oldugu goriilmiistiir (Tablo
12). Yapilan literatiir taramasinda sportif basar1 degiskeni acisindan bir
degerlendirmeye rastlanmamistir. Bu yiizden tartismanin bu kisminda
aragtirmada kapsaminda tespit edilen bulgulara yer verilmistir. Algilanan hizmet

kalitesi agisindan farklilik gdsteren alt boyutlar degerlendirildiginde, daha
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yiiksek diizeyde sportif basarist olan sporcularin farklilik gosteren boyutlarda
algiladiklar1 hizmet kalitesinin digerlerinkine kiyasla daha diisik oldugu
goriilmiistiir. Ayrica beklenilen hizmet kalitesi agisindan degerlendirme
yapildiginda ise yine farklilik gosteren program ve tesis alt boyutlarindaki
hizmet kalitesinin digerlerinkine kiyasla daha diisiik oldugu goriilmiistiir (Tablo
12).

Aragtirmaya katilan sporcularin algiladiklar1 ve bekledikleri spor hizmet
kalitelerine bakildiginda, calisanlar, program, soyunma odalar1 ve tesis alt
boyutlarinda algilanan ve beklenen hizmet kalitesi arasinda negatif yonlii zayif
bir iligki tespit edilmistir (Tablo 13). Bu sonuca gore algilanan hizmet kalitesinin
artmasi beklenilen hizmet kalitesinin o denli diismesine sebep olmaktadir.
Yapuilan literatiir taramasinda Kalipci-Giilmez (2017) ile Uziim ve ark.’larmin
(2016) calismalarina rastlanmistir. Kalipci-Giilmez (2017) calisanlar, program,
soyunma odalar1 ve tesis agisindan algilanan ve beklenen hizmet kalitesi
arasinda negatif yonlii bir iligki tespit etmistir. Ancak Uziim ve ark. (2016) etki,
cikt1, fiziksel ¢evre, spor ekipmanlari program ve ortam kosullar1 kalitesi
arasinda pozitif yonlii bir iliski tespit etmistir. Kalipci-Giilmez’in (2017)
arastirmasi bu calisma ile benzerlik gosterirken Uziim ve ark.’larinin (2016)

arastirmasi farklilik géstermektedir.
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6. SONUCLAR ve ONERILER

Bu bolim altinda calisma kapsaminda elde edilen sonu¢ ve Onerilere yer

verilmistir.
6.1. Sonuclar

Bu calismada, farkli branglardaki sporcularin, spor hizmetlerinin kalitesine
yonelik algi ve beklentilerini arastirmak amaglanmistir. Bu kapsamda
sporcularin algiladiklar1 spor hizmeti kalitesi ve bekledikleri spor hizmeti
kalitesi karsilastirllmistir. Demografik degiskenler agisindan hizmet kalitesi
beklenti ve algilar arasinda bir farkliligin olup olmadigi tespit edilmeye
calisimustir. Bu kapsamda Igdir Genglik ve Spor Il Miidiirliigii biinyesinde lisanli
olarak spor yapan farkli branslardaki sporculardan olusan 448 birey arastirma
grubu olarak belirlenmistir. Arastirma tarama modelinde betimsel niteliktedir.
Arastirmada katilimcilarin  demografik 6zelliklerini  belirlemek amaciyla
arastirmact tarafindan hazirlanan 6 maddelik “Kigisel Bilgi Formu ve
sporcularin spor hizmetlerine yonelik algi ve beklentilerini belirlemek i¢in Lam
ve ark. (2005) tarafindan gelistirilen Giirbiiz ve ark. (2005) tarafindan Tiirkgeye
uyarlanan “Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi” kullanilmistir. Arastirmanin
analizinde IBM SPSS 25 Paket programi kullanilarak degiskenler yiizde (%),
frekans, ortalama degerler agisindan tanimlayici istatistikleri yapilmistir. Diger
taraftan degiskenler arasindaki farkliliklar1 belirlemek amaciyla c¢arpiklik-
basiklik analizleri yapilmis olup verilerin normal dagilim gosterdigi tespit
edilmistir. Buna gore bagimsiz gruplar t testi ve tek yonlii varyans analizi

testlerinden faydalanilmistir.

Arastirmaya toplam 448 sporcudan %43,5’ini kadin (195) %56,5’ini ise erkek
(253) katilimcidan olugmustur. Katilimeilarin yaglarina gore dagilimlaria
bakildiginda %44,4’linlin 16-19 yas araliginda oldugu belirlenmistir. Ayrica bu
sporcularin biiylik bir ¢ogunlugun egitim seviyesinin lise diizeyinde oldugu
goriilmiistiir. Bununla birlikte sporcularin aktif olarak %29’u 3-4 yil spor
hayatina devam ettigi tespit edilmistir. Buna ek olarak, sporcularin %22,1°¢ ile

en ¢ok voleybol (99) bransinda ve %4,9 ile de en az teakwondo (22) bransinda
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spor hayatina devam ettigi goriilmektedir. Ote yandan, arastirmaya katilan
sporcularin 34,8’inin il diizeyinde basari elde ettigi ve %2,5’inin de uluslararasi

diizeyde basar1 elde ettigi belirlenmistir.

Sporcular Spor Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegine verdikleri yanitlara
bakildiginda beklenilen hizmet kalitesinin algilanan hizmet kalitesinden yiiksek
oldugu goriilmiistiir. Buna gore algilanan hizmet kalitesinin en diisiik X
=5,74+1,28 ile soyunma odalar1 ortalama ile en yiiksek ise X=5,98+1,18
ortalama ile tesis alt boyutlarinda oldugu goriilmistiir. Ek olarak beklenilen
hizmet kalitesinde ise en diisilk X =6,01+1,07 ortalama ile soyunma odalar1 en
yiksek X=6,58+1,42 ortalama ile program alt boyutlarinda oldugu tespit

edilmistir.

Arastirmaya katilan kadin sporcularin calisanlar, program ve tesis alt
boyutlarinda erkeklere gore algilanan hizmet kalitelerinin daha diisiik oldugu
belirlenmistir. Ayrica yast biiyiik sporcularin program ve soyunma odalar1 alt
boyutlarinda beklenilen hizmet kalitesinin daha diisiik oldugu sonucuna
varilmigtir. Bununla birlikte yas1 kiigiik olan sporcular soyunma odalar1 alt
boyutunda algiladiklar1 hizmet kalitesinin daha diisiik oldugu goriilmistiir.
Diger taraftan sporcularin spor yasi arttikga g¢alisanlar, program, soyunma
odalar1 ve tesis alt boyutlarinda beklenilen hizmet kalitesinin de arttig1
gozlemlenmistir. Ek olarak, sportif basar1 agisindan ¢alisanlar, soyunma odalar1
ve tesis alt boyutlarinda basari seviyesi arttik¢a algilanan hizmet kalitesinin de
distiigii tespit edilmistir. Yine program, soyunma odalar1 ve tesis alt
boyutlarinda da basar1 seviyesi arttikca beklenilen hizmet kalitesinin arttigi

goriilmiistiir.

Aragtirmaya katilan sporcularmn Spor Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi alt
boyutlarindaki iliskiye bakildiginda calisanlar, program, soyunma odalar1 ve
tesisi alt boyutunda algilanan ve beklenen hizmet kalitesi arasinda diisiik yonde
negatif korelasyon tespit edilmistir. Ayrica genel puan {iizerinden yapilan
korelasyon analizinde de diisiik diizeyde negatif yonlii bir iliski oldugu

belirlenmistir.
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Sonug olarak, arastirmaya katilan kadin sporcularin algilanan hizmet kalitelerini
arttirmak i¢in ¢alisanlarin nezaketli, sabirli, iletisim becerisi yiiksek ve sundugu
hizmetteki tutarliliklarinin arttirllmasit boylelikle de kadin sporcularin da
algiladiklar1 hizmet kalitelerinin artmasini saglayabilir. Ayrica yasi biiyilik olan
sporcularin hizmet kalitelerini arttirmak i¢in yaslarina uygun program ve
soyunma odalar1 dizayn edilebilir. Buna ek olarak, yasi kii¢iik sporcular i¢in de
yaslarina uygun soyunma odalarmi kullanimlar1 saglanabilir. Ote yandan, sportif
basaris1 yiiksek olan sporcularin hizmet kalitelerini arttirmak i¢in programlarin

zamani, seviyesi, ¢esitliligi, kalitesi ve igerigi yeniden tasarlanabilir.

2021 yili mart ay1 itibari ile Genglik ve Spor Bakanligi’na yapilan raporlamalar
neticesinde 80 milyon liralik Igdir iline yatirrm gelmistir. il genelinde 2000
kigilik UEFA standartalarinda seyirci tribiinii, IAF onayli 6 kulvar Atletizm
tartan pist, 500 kisilik portatif seyirci tribiinii, 5 adet spor salonu, 4 adet genclik
merkezi, 1 yar1 olimpik ylizme havuzu, 10 adet hal1 saha, 1 adet sentetik futbol
sahasi, soyunma odalari, 300 kisilik portatif seyirci tribiinii yapilmaya
baslamustir. Iki adet pottattif yiizme havuzu yapilmistir. Bunun neticesinde ilde
ve spor yapan ve yapmak isteyenlerde olumlu ve iyimser bir hava meydana
gelmistir. Yeni yapilacak tesislerin yapilmaya baslanmasi ile birlikte sporcu
sayilarinda yiiksek oranda artig baglamistir. Beraberinde elit diizeyde spor yapan
sporcular daha moralli caligmaya baglamistir. Yeni spor yatirimlari bir merkezde
toplamaktan 6te tesislerin mahallelere yayilmasi saglanmistir. Yapilan yatirimlar
sayesinde Igdir ilinde spor adina olumlu bir hava olusturulmus. Cografi konumu
nedeniyle unutulmusluk hissinin azaltilmasi adina Onemli bir katkida
bulunulmustur. Bu dogrultuda gerek yurt genelinde gerekse Igdir ili 6zelinde
sporcularin ve spor paydaslarinin, spor hizmetlerine yonelik algi beklentilerinin
belirli bagka galismalarlada degerlendirilmesi, alg1 ve beklentileri dogrultusunda
daha fazla calisma yapilmasi, Igdir iline gelen yatirimlar Oncesinde ve
sonrasinda sporla ilgilenen kisilerle sohbetle ve kurumlarla degerlendirmeler

yapilarak durumun net degerlendirilmesi onerilebilir.
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6.2. Oneriler
Elde edilen bu sonuglar dogrultusunda:
e Calisanlara tesis hakkinda seminerler verilmesi Onerilmektedir.

e Kurumda ve bolgede gorev yapan antrenor kalitesinin artirilmasi igin
tiniversite ile ortak egitim programlari ve uygulamali egitimlerin

yapilmasi i¢in ¢aligma yapilmasi dnerilmektedir.

e Sporcu alt yapisinin giiclii olabilmesi, alt yap1 egitiminin sekteye
ugramamasi ve kalici olabilmesi i¢in bolgede gorev yapan antrendrlerin
gorev siirelerinin uzun tutulmasinin saglanmasi adina Genglik ve Spor

Bakanligi’na bilgi verilmesi 6nerilmektedir.

e Sporcularin hizmet kalite imkanlarmin arttiritlmas: Onerilmektedir.
Boylece ¢alisanlar, antrenman programlari ve antrenman yerinin

iyilestirilmesiyle sporcularin aldiklari hizmetin kalitesi arttirilabilir.

e Yas1 kiiciik olan sporculara uygun program ve soyunma odalarinin

dizayn edilmesi onerilmektedir.

e Sportif basaris1 yliksek olan sporculara antrenman programlarinin kendi

seviyelerine uygun olacak sekilde tekrar hazirlanmasi 6nerilmektedir.

e Kadin sporcularin i¢in daha wuygun programlarin hazirlanmasi

onerilmektedir.
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EKLER

Ek A: Kullanilan Ol¢me Araci

Saygideger Sporcu;

Elinizde bulunan anket formu “Sporcularin Spor Hizmetlerine Yonelik Algi ve

Beklentilerinin Arastirilmasi (Igdir Genglik ve Spor il Miidiirliigii Ornegi)”

amaciyla hazirlanmistir. Biitiin bilgiler gizli tutulacak ve sadece bu arastirma i¢in

kullanilacaktir. Sorulara vereceginiz diirlist ve samimi cevaplar bu arastirma i¢in

onemlidir. Arastirmaya gosterdiginiz ilgi ve katiliminiz i¢in tesekkiir ederim.

Gokhan YAVASER

Sivas Cumhuriyet Universitesi Saglhik Bilimleri Enstitiisii

Beden Egitimi ve Spor Anabilim Dali

Igdir Genglik ve Spor i1 Miidiirii

Agiklama: Asagida spor hizmeti almis oldugunuz igletmenin gesitli yonleri ile

ilgili ifadeler bulunmaktadir.

BEKLENEN (iSTENILEN) HIZMET

Bu sizin i¢in ne kadar 6nemli?

ALGILANAN (VERILEN) HIZMET

Spor isletmesi ne kadarini yapt1?

CALISANLAR Az Onemli | ¢k Zayif Orta Miikemmel
onemli Onemli

1. Gerekli bilgi ve becerilere sl3lals!| 6| 7 213] 4 | 5 6 7
sahip olmak
2. Temizlik ve kiyafet 2131|145 6 7 2131 4 5 6 7
3. Yardim etmeye istekli olalals | 6 7 213| a4 5 6 7
olmak
4. Sabir 2|3| 4|56 |7 23| 4 | 5 6 7
5. Uyelerle iletisim olalals | 6 | 7 2013] 4 | 5 6 7
6. Sikayetlere cevap vermek 213 4|51 6 7 213]| 4 5 6 7
7. Nezaket 213|4|5| 6|7 23| 4 |5 6 7
8: Egltm.enl.erlnn muster.llere slalals | 6 7 213 4 5 6 7
bireysel ilgi gdstermesi
9. Sunulan hizmette tutarlt 513 als | 6 7 213 4 5 6 7
olmak
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Az

Cok

PROGRAM Onemli ) Zayf Orta Miikemmel
onemli Onemli
1. Programlarin gesitliligi 2|34 |5]| 6 7 23| 4 5 6 7
2. Uygun seviyede 2345|867 203 4| 5| 6 7
programlarin varlig:
3. Program zamaninin 213 4| 5] 6 7 213]| 4 5 6 7
4. Programlarin kalitesi ve >lalals| 6 7 23| 4 5 6 7
icerigi
5. Smif mevcudunun >3l als| s 7 213l 4 5 5 7
uygunlugu
6. Arka plan miizigi (eger var >lalals| 6 7 23| 4 5 6 7
ise)
7. Alan yeterliligi 2131456 |7 2131 4|5 6 7
SOYUNMA ODALARI Az Onemli ) Cok Zayif Orta Miikemmel
onemli Onemli
I8 Soyunma dolaplarinin slslals| 6 7 2l3l 4 5 6 7
varligi
2. Genel bakim 2/3|4a]5]|6 |7 23] 4 | 5] 6 7
3. Duslarin temizligi 2|13|4|5]| 6 7 2|13 4 5 6 7
4. Soyunma odalarma ulagim 2|13| 4| 5] 6 7 2|13 4 5 6 7
5. Giivenlik 213] 4 5 6 7 213 4 5 6 7
TESIS Az Onemli ) Cok Zayf Orta Miikemmel
onemli Onemli
1. Yerlesim uygunlugu 2|13 4| 5] 6 7 213 4 5 6 7
2. Calisma saatleri 2134 1|5 6 7 23] 4 5 6 7
3. Park olanaklari 213|451 6 7 2131 4 5 6 7
4. Binaya girig 2/3|4|5|6 |7 23] 4 |51 6 7
5. Park alaninin giivenligi 2|13|4|5]| 6 7 2|13 4 5 6 7
6. Is1 kontrolii 213145 6 7 2131 4 5 6 7
7. Aydinlatma kontrolii 2134 |51| 6 7 213| 4 5 6 7
8. Cevrenin hoslugu 2134 1|5 6 7 23] 4 5 6 7
9. Arag-gerecin modernligi 2|13|4|5]| 6 7 2|13 4 5 6 7
10. Isz.lr‘evt' ve yonlendirmenin 513 als]| 6 7 213 4 5 6 7
yeterliligi
11. Arag-gereg cesitliligi 2|13 4|5 6 7 2|13 4 5 6 7
12. Antrenman arag- 213al5|6 |7 213 4 | 5| s 7
gereglerinin varligi
13. Arag-gereclerin genel slalals| s 7 23| 4 5 6 7
bakimi
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DEMOGRAFIK BIiLGILER
1. Cinsiyet: ( ) Erkek ( ) Kadin

2. Yasmiz: ( ) 15yasvealt1 ( ) 16-19yas ( )20-23 yas ( )24-27 yas ( )28

yas ve iizeri
3. Egitim seviyeniz: ( ) Lise ( ) On Lisans ( ) Lisans ( ) Lisansiistii
4. Kag yildir spor yapiyorsunuz? ( ) 1-2 ( ) 3-4 () 5-6 ( ) 7 yil ve tlizeri
5. Bransmiz: () Giires () Teakwondo () Atletizm () Futbol () Voleybol
() Basketbol () Boks () Badminton () Tenis () Judo
() Hentbol () Jimnastik

6. Sportif Basariniz: ( ) 11 ( ) Bélgesel ( ) Ulusal ( ) Uluslararas:
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EK B: Ol¢ek Kullanma izni
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EK C: Arastirma Izni
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