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ONSOZ

Globallesme ve endiistrilesme ile birlikte spor endiistrisi biiylimekte ve her gecen giin
gelismektedir. Bireylerin egitim ve refah seviyelerinin artmasiyla birlikte fiziksel aktiviteye
olan ilgi ve katilim artmaktadir. Bireyler serbest zamanlarini kaliteli ve saglikli bir sekilde
gecirmek icin gerek 6zel sektor gerekse yerel yonetimler tarafindan saglanan spor tesislerine
yonelmislerdir. Sporu hem amag¢ hemde arag olarak kullanan bireyler yogun bir sekilde 6zel
veya yerel yoentimlerin saglamis oldugu spor tersislerinden hizmet almaktadirlar. Spor
tesislerine talebin artmasi ile birlikte rekabet ortaya ¢ikmistir. Bundan dolay1 pazarda yer
alabilmek ve yerini koruyabilmek adina hizmet kalitesini arttirmak, miisteri bagliligini
gelistirmek ve yeniden satin alma niyetini ortaya ¢ikarmak zorundadirlar. Bu arastirma, yerel
yoentimlerden hizmet alan antrendr ve sporcularin beklenen ve algilanan hizmet

diizeylerinin incelenmesi amaciyla yapilmistir.
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OZET

Bu ¢alismanin amaci, Karaman yerel yonetim spor tesislerinde gérev yapan antrendrlerin ve
sporcularin, Karaman yerel yonetim spor tesislerinin sundugu hizmetlerin kalitesini
degerlendirmesidir. Calismaya 32 antrendr ve 478 sporcu toplamda 510 katilimci yer
almaktadir. Katilimcilar cinsiyete gore 267’si erkek ve 243’1 kadin olarak belirlenmistir.
Verilerin toplanmasinda Lam, Zang ve Jensen (2005) tarafindan gelistirilen ve Giirbliz,
Kocgak ve Lam (2005) tarafindan Tiirk¢ce gecerlik ve giivenirligi yapilan hizmet kalitesi
degerlendirme 6lgegi kullanilmistir. Olgek 4 alt boyuttan olusmaktadir. Olgek personel alt
boyutu 9 madde, program alt boyutu 7 madde, soyunma odalar alt boyutu 5 madde ve tesis
alt boyutu 13 madde, toplamda 34 maddeden olusmaktadir. Maddeler Google Forms
platformuna aktarilmis ve katilimcilar 6lgegi online olarak cevaplamiglardir. Verilerin
analizinde SPSS 24 paket programi kullanilmistir. Verilerin analizinde tanimlayici istatistik
ve karisik Olgclimlerde ANOVA testleri uygulanmistir. Karaman Yerel Yonetim Spor
Tesislerinde sunulan hizmet kalitesine yonelik algilanan ve beklenen hizmet puanlar
arasinda anlamli fark tespit edilmistir. Bulgulara gére Karaman Yerel Yonetim Spor
Tesislerinde sunulan hizmet kalitesine yonelik algilanan ve beklenen hizmet puanlari
arasinda anlaml fark tespit edilmistir. Karaman Yerel Yo6netim Spor Tesislerinden hizmet
alan antrendrlerin hizmet kalitesini algilamalar1 agisindan cinsiyete gore istatistiksel olarak
anlamli fark tespit edilmemistir. Ayrica Karaman Yerel Yonetim Spor Tesislerinde hizmet
alan sporcularin hizmet kalitesini algilamalarinda cinsiyete gore beklenen ve algilanan
hizmet farklar1 (personel, ¢alisma programi, soyunma odasi ve tesis) soyunma odasi alt
boyutunda anlamli farkin oldugu goriilmiistiir (p<.05). Cinsiyet degiskeni ile alt boyutlarin
beklenen ve algilanan degerlerine gore personel beklenen, ¢alisma programi beklenen ve

tesis beklenen alt boyutlarinda anlamli farkin oldugu tespit edilmistir. Bu dogrultuda illerde



Karaman Yerel Yonetim Spor Tesislerinden sorumlu iist yetkililere 6nemli bir gorev

diismektedir.

Anahtar Kelime: Hizmet Kalitesi, Yerel Yonetim.



ABSTRACT

The aim of this study is to evaluate the quality of the services provided by the sports facilities
of the Karaman local government by the trainers and athletes working in the Karaman local
government sports facilities. A total of 510 participants are included in the study, 32 coaches
and 478 athletes. According to gender, the participants were determined as 267 men and 243
women. The service quality assessment scale developed by Lam, Zang, and Jensen (2005)
and validated and reliable in Turkish by Giirbiiz, Kogak, and Lam (2005) was used to collect
the data. The scale consists of 4 sub-dimensions. The scale consists of 9 items in the
personnel sub-dimension, 7 items in the program sub-dimension, 5 items in the changing
rooms sub-dimension, and 13 items in the facility sub-dimension, a total of 34 items. The
items were transferred to the Google Forms platform and the participants answered the scale
online. SPSS 24 package program was used in the analysis of the data. Descriptive statistics
and mixed measures ANOVA tests were used in the analysis of the data. A significant
difference was found between the perceived and expected service scores for the service
quality provided in Karaman Local Government Sports Facilities. According to the findings,
a significant difference was found between the perceived and expected service scores for the
service quality provided in Karaman Local Government Sports Facilities. No statistically
significant difference was found according to gender in terms of the perception of service
quality of the trainers receiving service from Karaman Local Government Sports Facilities.
In addition, it has been observed that there is a significant difference in the sub-dimension
of expected and perceived service differences (staff, work schedule, locker room and
facility) according to gender in the perception of the service quality of the athletes receiving
service in Karaman Local Government Sports Facilities (p<.05). According to the gender
variable and the expected and perceived values of the sub-dimensions, it was determined

that there was a significant difference in the sub-dimensions of expected personnel, expected



work schedule and expected facility. In this direction, the top officials responsible for
Karaman Local Administration Sports Facilities in the provinces have an important task.

Key Words: Local Government, Service Quality.
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1. GIRIS

21. ylizyilda orgiitler kiiresellesmenin etkisiyle miisterilerin beklentilerini karsilamak
ve rekabet etmek icin endiistri ¢esitliligini ve hizmet kalitesini arttirilmasi onemlidir.
(Ceyhun, 2006). Kamu kurum/kuruluslar1 bu kiiresellesme siirecinde onemli bir yere
gelmistir. Bu ylizyilda yonetimsel ve orgiitsel anlamda degisimler olmustur. Bu degisimle
birlikte yerel yonetimler ve kamu kurum/kuruluslar1 gérev tanimlarini yeniden gdézden
gecirmek zorunda birakmustir.

Satisa sunulan veya mallarin satisiyla birlikte saglanan hareketler, faydalar veya
doygunluk hizmet olarak tanimlanmistir (Amerikan Pazarlama Birligi). Spor ve fiziksel
etkinlik hizmetleri, hizmet sektorii i¢erinde yer bulmus bir hizmet tiiridiir (Y1ldiz, 2010).
Hizmet kavramini diger kavramlardan ve sektorlerden ayiran 6zellikler bulunmaktadir. Bu
ozellikler soyutluk, degiskenlik, ayrilmazlik ve dayaniksizliktir. Soyutluk 6zelligini spor ve
fiziksel aktivite ve spor etkinlikleri acisindan bakildiginda, bu hizmetleri almadan once
goriilememesi, dokunulamamasi veya deneyimlenememesi bu 6zelligi agiklamaktadir. Spor
ve fiziksel etkinlik acisindan ayrilmazlik 6zelligi iiretim ve tiiketim eylemlerinin birlikte, es
zamanli olarak yapilmasi olarak agiklanir. Degiskenlik, spor ve fiziksel etkinlik
hizmetlerinin hepsinin farkli olmasi ve birbirine benzememesi, her seferinde farklh
sonuglarin meydana gelmesi degiskenlik 6zelligini agiklamistir. Son olarak dayaniksizlik
ozelligi ise spor ve fiziksel aktivite hizmetlerinin daha sonra kullanilamayacak olmasi ve
depolamanin miimkiin olmamas1 seklinde agiklanmistir (Zeithaml, Parasuraman ve Berry,
1985).

Tiiketicinin isletme tarafindan iiretilen {iriin veya sunulan hizmet hakkindaki diisiince
ve yargi kalite olarak tanimlanmistir (Deming, 1998). Kalite kavrami herkes tarafindan
bilindigi diisiiniilen, toplumda siirekli duyulan ve kullanilan bir kavramdir. Ancak bu

kavramin 6nemini giiniimiizde ¢ok az kisi ve kurum ger¢ek anlamda kullanmaktadir. Kalite



kavramimin giincel bir oneme sahip, ¢cok konusulmasi ve kullanilmasina ragmen is
diinyasinda net bir tanimin olmamasi bu kavramda karmasiklik yaratmaya devam etmektedir
(Glimiisoglu, Pirnar, Akan ve Akbaba, 2006).

Kalite ¢cevremizde yer alan tiiketim mallarina verilen miikemmeliyet derecesi olarak
kullanilmaktadir ve genellikle liiks kavrami ile ¢agirisim yapan sekilde kullanilir. Liiks
kavrami ile bir iirlin veya hizmete kaliteli veya kalitesiz yargilarinda bulunmak kalite
kavrami ile oOrtiismemektedir. Kalite kavrami aslinda bir oOl¢iittiir ve iirliniin/hizmetin
tiikketicinin beklentilerine ne derecede cevap verdigi ile orantilidir. Kalite, tiiketicilerin iirlin
veya hizmet hakkinda ortaya koyduklar1 yargidir ve iriinden/hizmetten beklentilerinin
Olciisiidiir (Girgin, 2013).

Tiiketicilerin beklentilerini karsilamak i¢in {istlin veya miikemmel hizmetin
saglanmas1 hizmet kalitesi olarak tanimlanmistir. Hizmet kalitesini belirlemede 6nemli
noktanin tiiketicinin beklentileri oldugu goriilmiistiir. Bir isletmede hizmet kalitesini
degerlendirmek i¢in kisilere sunulan hizmetin kalitesini 6l¢mek en uygun yaklasimdir.
Kisilerin hizmet kalitesine karsi onceden hissettikleri sezgiler algilanan hizmet kalitesi
olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Kalite unsurlari, sunulan hizmete tiiketicilerin/miisterilerin
nasil algiladig, hangi kriterler ele alinarak degerlendirildigi, kalite 6gelerinden hangilerinin
tiiketici/miisteri tarafindan fark edildigi, onemsendigi belirlenmesi gereken noktalardir
(Ergin vd., 2011). Sporda hizmet kalitesi kisilerin spora yonelik ihtiyaclarinin karsilanmasi,
mutlu olmak ve saglikli yasam gibi katkilarin bulundugu sportif etkinlikleri kapsamaktadir
(Cimen ve Giirbiiz, 2007).

Devlet, her vatandasin ruh ve beden sagligin1 korumak amaciyla sportif hizmetler ve
aktiviteler planlamak, yurt geneline yayginlastirma gorevi GSB verilmistir. Bu gorev ile
birlikte iilkemizde sporun yayginlastirilmasi ve gelismesinde GSB’nin {istiine diisen gorev

ve sorumluluklar giin gectikce artmaktadir. (Zengin ve Oztas, 2008). GSIM spor konusunda



tesisten yararlanan kisilerin memnuniyetini karsilamak igin spor tesislerinde hizmet
kalitesini arttirmak i¢in gerekli ve yeterli ¢abay1 gostermelidir (Yiizgeng, 2010).

Calismanin amaci, Karaman Yerel Yonetim Spor Tesisleri biinyesinde gorev yapan
antrenorler ve sporcularin, Karaman Yerel Yonetim Spor Tesisleri yonetiminin sundugu
hizmetlerin kalitesinin incelenmesi.

1.1. Genel Bilgiler
1.1.1. Yonetim Kavram

Onceden belirlenmis amaclar dogrultusunda bir araya gelen insan toplulugunu
orgiitleyip, esglidiimlii olarak eyleme gecilme siireci yonetim olarak tanimlanmaktadir
(Dogu, Kesim ve Sivrikaya, 2002).

Bilim dallar1 kendine 6zgii bilgi, kurallar ve isleyise gore diizenlenmistir. Yonetim
biliminin de diger bilim dallarinda oldugu gibi kendine goére kurallari, isleyisi ve kendine
0zgl bilgilerden olusmus sosyal bilimlerin icerisinde kendine yer bulmus bir bilim dalidir
(Yetim ve Gilinay, 1992).

Y 6netimin belirlenen amaglara ortak ¢aba ve isbirligi icerinde gergeklestirilmesi her
yerde ve her zamanda goriilmiistiir. Eski donemlerde de yoOnetim en yaygin insan
faaliyetlerini olusturmaktadir. Bu zamana kadar gelen uygarliklarda, kiiltiir seviyesi veya
uygarlik fark etmeksizin her toplumda insanlar bir araya gelmis ve ortak amag dogrultusunda
calismiglardir. Gegmiste yapilan ve gliniimiize kadar ayakta durabilen yapitlarin varligi (Cin
Seddi vb.) o donemde etkili bir yonetim anlayisinin varligindan bahsedebiliriz (Ekenci ve
Imamoglu, 2002).

Giiniimiize gelindiginde ise is ve orgiitlenme siirecinde zorluklarin ve bu zorluklarin
asilmasinda cabalarin varligindan bahsedilebilir. Ayn1 amag¢ dogrultusunda bir araya gelen
insanlarda; orgiitlenme, planlama, degerlendirme, koordinasyon ve denetleme gibi sorunlar

bulunmaktadir (Ekenci ve Imamoglu, 2002).



1.1.2. Yonetimin Tarihcesi

Hayatin her alaninda varlik gosteren ve bireylerin gelisimine katki saglayan yonetim
bir olgudur (Meyer ve Xin, 2018). Yonetimin tarihsel siireci dort baslikta incelenmektedir.
Klasik yonetim yaklasimi, Endiistri 6ncesi yonetim yaklagimi, modern yonetim yaklagimi
ve davranigsal yonetim yaklasimi basliklar1 altinda toplanmaktadir (Park ve ark., 2018).
Oncelikle endiistri dncesi yonetim yaklasimini ele aldigimizda, milattan 6nceki tarihlerde
baslayip, milattan sonra 1800 yillarin sonlarina kadar devam eden bir donemden
bahsedilmektedir (Piercy, 2012). Bu donemde burjuvazi ve proleterya smifin diyalektik
iligkisi on plana ¢ikmaktadir. Soylu kesim, proleteryayr yonetmek ve calistirmaktadir. Bu
donemde iicretli is¢iler ortaya ¢ikmis, emegin paraya doniismesi donemi baslamistir (Chen,
2009).

Sonraki yillarda klasik yonetim yaklasimi ortaya ¢ikmistir. 1800 yillarin sonunda
buhar makinesinin icadiyla modern toplumlarin gelisimine dnciiliik etmistir. Sanayi devrimi
ile birlikte insanlar kirsaldan kentlere go¢ etmis sonucunda makinelesmeye baslanmistir
(Cummings ve Bridgman, 2011). Tim bu olaylarin sonucunda biiyiik bir pazar ortaya
cikmistir. Fabrikada bir¢ok insanin ¢aligmasi ile yonetim kavrami 6nemli hale gelmistir.
Dolayist ile yonetim kavraminin iyi anlagilmamamasi ve Uyumlu bir sekilde calistirilmamasi
sonucunda ciddi problemlere sebebiyet vermistir. YOnetim sorunlari ilk ortaya c¢ikis
donemimde ortaya ¢ikmistir (Kitana, 2016)

Insan unsurunun geri plana atilmasi sonucu davranigsal ydnetim yaklasimi ortaya
¢ikmis ve insan olgusunun yonetimin merkezinde olmasi gerektigini savunmustur. Bu
yaklasimin gelisimi 1920’li yillara dayanmaktadir. Davranmigsal yonetim yaklagiminin
odaginda bir isletmede c¢alisan insanlarin sahip olduklar1 motivasyonu, davranislari,
Ozellikleri ve davraniglar1 gibi birey iizerine bir anlayisi temsil etmektedir (McDowell,

2015). Klasik ve davranigssal yoOnetim anlayisimlarinin istenen sonuglari vermemesi



sonucunda, bu sorunlarin giderilmesi ve uyum i¢inde galismasi i¢in ortaya ¢ikan bir
yaklasimi modern yonetim yaklagimi yansitmaktadir. Modern ydnetim yaklasimi
giniimiizde siklikla kullanilan bir yonetim anlayisidir. Yonetim insan organizmasi ¢ibi
calismasi gerektigini, her bir uzuvun belirli bir gorevi - islevi oldugunu ve birbiriyle uyum

ve ahenk i¢inde hareket etmesi gerektigini savunmaktadir (Bird ve Mendenhall, 2016)

1.1.3. Spor

Eski caglardan bu yana bireylerin kendini koruma ve avlanma diirtiileri ile baglayarak
giinlimiize kadar bir¢ok gelisim kaydederek gelmis spor (Woratschek ve ark., 2014),
bireylerin tek basina ya da birden fazla kisi ile yapabildigi bilgi ve bilimsellik kavramlarina
gore kurallari belirlenmis insan metabolizmasini olumlu yonde gelistiren fiziksel ve zihinsel
etkinlikler siireci oldugu bilinmektedir (Sahin ve Usta, 2016). Giinlimiiz diinyasinda bilimin
hizla ilerleyip gelistirmesi insan giiciine gerek olan bir¢ok iste makine yardimiyla ihtiyacin
azaldigin1 bize gostermistir. Teknoloji ile insanin hareket etme siirecinin azaldigir ve
hareketsizlikte meydana gelen artisla bu siirecin devam ettigi anlagilmistir. Hareketsizlikle
birlikte insanin bedensel ve zihinsel olarak olumsuzluklara yakalanma riskinin arttig1
anlasilmaktadir. Tiim risk durumlar glinlimiizde sporun erken yaslardan baglayarak insan
hayatinin sonuna kadar devam etmesi gerektigini bize yapilan arastirmacilarca gostermistir
(Aydogan ve digerleri, 2015). Bu ylizden gelismis iilkeler vatandaslarinin sagliklarini
korumak amaci ile erken yaslardan itibaren egitim miifredatlarina beden egitimi ve spor
dersini ve egzersiz uygulama aktiviteleri planlayip egitim ortamina koyduklar1 anlasilmistir.
Alman bu onlemeler sayesinde teknolojinin bireyleri olumsuz yonde etkileme alanim
azalmay1 hedefleyerek hareket etme durumunu arttirdigi anlagiimaktadir. Birey daha ¢ok
hareket ederek hem daha iyi bedensel yapida olacagi ve bireyler arasi etkilesim sayesinde de
daha sosyal bir yapida olacag: bilinmektedir (Sahin ve Usta 2016; Aydogan ve digerleri,

2015).



1.1.4. Spor Yonetimi Kavramm

Belirlenen hedefler dogrultusunda yonetim fonksiyonlarini, isletmenin biitiin
altyapisini1 ve calisan personelleri etkili ve verimli sekilde kullanarak, Orgiit ici ve disi
sOylem biitiinliigiiniin saglayarak vizyon ve misyon 1s18inda koordineli bir sekilde islevlerin
gergeklestirilmesi spor yonetimi olarak tanimlamistir (Sunay, 2016).

Spor yonetimi tarihine bakildiginda ge¢mis donemlerden giiniimiize kadar gelisimi
olan ve gelismekte olan bir kavramdir. Sporun temel tas1 olma oOzelligini tasiyan spor
yonetimi iizerinde bir¢ok calisma yapilmaktadir. Spor endiistrisi ise tiim diinyada revacta
olan bir Pazar ve giin gegtikce rekabetin arttig1 bir endiistri haline gelmistir (Adair, 2017).
Giinlimiizde kendini gelistirmis ve deneyimli spor yoneticileri sporun gelismesinde dnemli
role sahiptir. Sporun yayginlagtirtlmasi, toplum sporuna doniigsmesi, kiiltiirel etkilesimin
yapilmas1 ve spor yolu ile iilkelerin kalkinmasi spor yoneticilerinin tiistlendigi rollerdir
(Masteralexis ve ark., 2005).

Spor yonetiminin temelini; yonetimin temel ogeleri, sevk ve idaresi ve yOnetimin
fonksiyonlar1 olugturmaktadir (Ratten, 2016). Spor pazarlamasinin ve teknolojisinin hizli bir
sekilde gelismesi, spor yoOnetiminin gelismesini de etkilemistir. Sporda sponsorluk
anlagmalarmin yapilmasi ve yatirimlarin gerceklestirilmesi sporun tanmirligini arttirmistir
(Woratschek ve
ark., 2014). Mull ve arkadaslar1 (1997) spor organizasyonlar1 ve miisabakalar gibi sportif
tiim faaliyetler yonetim fonksiyonlari ile 6rgiitsel kaynaklarin sistemli olarak isleme siireci
oldugunu belirtilmistir.

Spor bilimlerinin 6nemli bir alan1 olan spor yonetimi uluslararasi ¢calismalar1 yapilan
bir konu haline gelmis biiylik bir pazara sahiptir. Spor yonetiminin tiim parcalar1 insan
viicudu gibi bir olmalidir (Eakins, 2018). Tiim birimlerin birbirleri ile iletisimin kuvvetli

olmali ve kontrol mekanizmasinin aktif olmalidir. Tecriibeli bir kriz yonetim ekibinin



olusturulmasi ve alternatif olarak ¢oziim planlar1 hazirlanmalidir (Shulman ve Bullock,
2019).

Spor organizasyonlari, spor yonetiminin siklikla kullandigi alanlardan birisidir
(Wilson ve ark, 2010). Spor yonetiminin amaca ulasmasi i¢in alaninda yetkin ve tecriibeli
yoneticilere gorev verilmeli, stratejik planlanmasi uzun vadeli olmali ve olusmasi
muhtemeler hatalar1 en aza indirmek i¢in SWOT analizinin yapilmasi: saglanmalidir

(Coombs, 2014).

Spor yoneticinin rolii spor organizasyonlar olduk¢a Onemlidir. Basarili
organizasyonlara imza atmak i¢in spor yonetimi alaninda uzman, kendini gelistirilmis bir
ekip olusturulmalidir (Woratschek ve ark., 2014). Kaliteli ve tecriibeli personeller ile kurulan
ekiplerin yonetim isleri daha kaliteli ve saglikli yiirlimesi saglanacaktir. Williams (2004)
yaptig1 ¢aligmada spor organizasyonlarinin bagarisinda dogru yonetim ve dogru spor politika
anlayisinin benimsenmesinin gerektigini belirtmistir.

Tarihsel olarak Spor yonetimin kavrami inceledigimizde, gegmisten giiniimiize kadar
hizl1 bir sekilde gelisimi olan ve devam eden, iizerinde bir¢cok calisma yapilan ve sporun
mihenk tagini olusturan bir kavram olma 6zelligi tasimaktadir. Spor endiistrisi tiim diinyada
onemli bir pazar payina sahip ve rekabetin glinden giine arttig1 bir endiistridir (Adair, 2017).
Ozellikle giiniimiizde bu alanda yeterli donanima ve saha tecriibesine sahip spor yoneticileri
sporun gelismesi i¢in Oonemli bir araci rol iistlenmislerdir. Bu rol, sporun iilkemizde
yayginlastirilmast, kitle sporuna doniismesi, kiiltiiler arasi tanitimin yapilmasi, tilkelerin spor

araciligiyla kalkinmasi gibi birgok sorunsali ¢6zme adina rol oynamaktadir (Masteralexis ve

ark., 2005).

1.1.5. Spor Yénetiminin Ozellikleri

Spor yonetimi ge¢misten bu giine kadar gelisme kaydederek gelmis bir olgudur.

Gelismesinin en biiyiik sebeplerinden birisi diinya ekonomisinde spor endiistrisinin biiytlik
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bir pazar haline gelmesi gosterilebilir (Mackintosh ve ark., 2018). Spor yonetimi,

yayginlastirma ve sagligin korunmasi gibi bir¢ok amag ¢atisi altinda ¢alismaktadir. Krotee

ve Bucher, (2007) spor yonetiminin 6zelliklerini su sekilde belirlemistir;

Spor yonetiminin temelinde ve merkezinde insan yer alir. Etkinlikler ve
organizasyonlar tiimiiyle insanlarin ilgilenmesini saglamak, insanlarda dikkat ¢ekici
hale getirilmesi ve insanlarin talep etmesi ile ortaya cikar. Insanlarm katildiklar:
organizasyon ve etkinliklerde haz ve keyif almalar1 beklenmektedir.

Spor yonetiminde yer alan yoneticiler spor alaninda egitimini almis, kendini
gelistirmis ve bilgi birikimine sahip olan kisiler tarafindan gerceklestirilmelidir.
Spor yoOnetiminin amaglar1 ve planlart kisa vadeli olamamalidir. Sporun
yayginlagtirilmasit ve kabul gormesi igin sabirli olarak uzun vadeli planlar
yapilmalidir.

Spor yonetiminde kurumsallagsma olduk¢a 6nemlidir. Spor endiistrisi biiyiik bir paya
sahiptir. Sporun daha kaliteli hale gelmesi i¢in kurumsallasmak 6nem arz etmektedir.
Insanlar bedensel, ruhsal ve fiziksel anlamda spor sayesinde gelistirirler. Toplum
icinde fayda saglayan, saglikli ve davranigsal olarak pozitif insanlarin
yetistirilmesine neden olur.

Sporun yayginlastirma ¢alismalarinin  yapilmasinda ve stratejik planlarin
hazirlanmasi spor yonetiminin amag ve hedeflerine ulasmasinda kilit bir noktada yer
alir.

Spor pazarlamasi, sponsorluk faaliyetleri, reklam ve halkla iliskiler faaliyetleri spor

endiistrisi igerisinde yer alir.

1.1.6. Hizmet Kavram

1700’1 yillarda hizmet kavrami arastirilmaya ve incelenmeye baslanmistir. Hizmet

kavraminin kdokleri pazarlama alanina dayanmaktadir. Hizmet kavrami bircok alanda
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etkililigini gdstermis ve kullanilmistir. Isletmeler, hizmet kalitesinin dnemsenmesine dikkat
cekmistir (Kwortnik ve Thompson, 2009). Hizmet kalitesinin arttirilmasma yonelik
tyilestirme ve gelistirme ¢alismalar1 yapilmistir. Hizmet kavramu ile ilgili bir¢ok tanim alan
yazinda yer almaktadir (Sousa ve ark., 2016).

Eroglu (2004), hizmet kisilerin ve toplumun isteklerini, gereksinimlerini ve
arzularinin karsilanmasi i¢in soyut olarak kisiye yarar ve fayda saglayan kavram olarak
tanimlamistir. Bagka bir tanimda ise iki kisinin etkilesimi ile ortaya ¢ikan, satin alinamayan,
aninda tiikketiminin gergeklestirildigi ve yararin hemen ortaya ¢ikmasi olarak tanimlanmistir
(Kotler ve Amstrong, 2003; Lovelock, 2004).

Gilinimiizde isletmelerin en fazla 6nem verdigi ve dikkat ettigi kavram hizmet
kavramidir. Isletmelerin kalici olabilmeleri icin hizmet kavramma o6nem vermeleri
gerekmektedir (Cameran ve ark., 2010). Miisterileri mutlu etmek ve dikkatlerini ¢ekmek i¢in
farkli sektorlerde hizmet politikalar1 uygulanmaktadir (Lee ve ark., 2011). Misteriler, bir
isletmenin hizmetini begendiginde o isletmeyi tekrar tercih eder ve o igletmeyi bagkalarini
tavsiye eder. Boylelikle isletme i¢in olumlu bir geribildirim olur. Aksi durumu s6z konusu
oldugunda ise miisteriler o isletmeyi tercih etmez ve etrafindaki kisilere tavsiye etme
eyleminde bulunmazlar (Prentice ve ark., 2018). Hizmet kavrami turizm ve spor sektoriinde
on plana ¢ikmaktadir. Hizmet standartlar1 ve miisteri iliskileri iyi yonetilen isletmeler,

sektorde kalici hale gelir (Shukla, 2010).

1.1.7. Hizmet Kavramunin Ozellikleri

Hizmetin 6zellikleri su sekilde siralanmaktadir; dokunulmaz olmasi, degiskenlik
gostermesi ayrilmazlik ve dayaniksiz olmasidir.
Dokunulmaz Olmasi

Hizmet kavramimi diger kavramlardan ayiran o6zelliklerin basinda dokunulmaz

olmas1 gosterilir. Dokunulmaz olmasi 6zelligi, bir iiriin satin alindigr zaman somut olarak



elimize almamiz ve hissedebilmemizdir. Fakat hizmette soyut bir kavram s6z konusudur.
Hizmet bu nedenden dolay1 hizmeti saglayan kisi i¢in olduk¢a zordur ve miisterinin olumlu,
olumsuz tepkileri ile karsi karsiya kalmaktadir (Tsitskari ve ark., 2017).

Hizmet sunan kisi miisteri ile siirekli etkilesim halinde oldugu i¢in olusabilecek
olumsuzluklarda pratik ¢ozlimler iiretebilmelidir. Hizmetin soyut bir kavram olmasi
miisterilerin verecegi tepkileri kestirmek miimkiin olmamaktadir. Esit sunulan hizmeti bir
miisteri begenirken, baska bir miisterinin begenmemesi s6z konusudur ve degerlendirilmesi
giiclesir (Hossain ve ark., 2015). Miisteriler, saglik ve zindelik isletmelerini tercih ederken
bircok soyut kavrama dikkat etmektedir. Isletmenin logosu, aydinlatma sistemine,
ekipmanlarin giincel olmasina, temizlige gibi drnekler verilebilir. Isletme sahipleri bu
hususlara dikkat ederek miisteriler i¢cin daha ilgi ¢ekici bir alan tasarlamalidir (Oh ve ark.,
2011).

Ayrilmazhk

Cater ve Zabkar (2009) hizmetin soyut ve saklanamamasi nedeniyle aninda iiretilen
ve tiiketilen ir kavramdir. Bir saglik ve spor merkezinde sunulan hizmeti bir bagkya yere
gdtiiremeyiz. Hizmet aninda tiiketilmesi gerekmektedir (Ko ve Postere, 2005). Isletmelerin
varliklarin1 devam ettirme ve kalic1 olmalari i¢in hizmet kavrami 6nemli bir etkendir.
Degiskenlik

Degiskenlik 6zelligi ise hizmeti sunan kisi ile ilgili olarak farkli zaman ve yerlerde
degiskenlikler gostermektedir. Spor merkezinde ayni hizmeti sunan iki fakli kisi farkh
tarzlarda hizmet verir. Bu durum hizmetin degiskenlik 6zelligini ortaya koymaktadir
(Durmus, 2018). Hizmet bu durumdan dolay1 kisiden kisiye, mekana ve zamana gore
degismektedir. Hizmeti sunan kisinin, hizmeti alan kisi ile kaliteli ve etkili iletisimi hizmetin
kalitesini olumlu olarak arttiracaktir (Hume ve Sullivan, 2010). Hizmetin etkili ve kaliteli

olarak sunulmasi, miisterinin beklentilerini karsilamasi ¢ok Onemlidir. Hizmet sunan
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isletmeler miisterilerin beklentilerini ve ihtiyaglarin1 dogru bir sekilde analiz ederek kisa
siirede ¢Ozililmesi gerekmektedir (Francis ve ark., 2003).
Dayamksizhik

Diger ozellikleri i¢inde hizmetin en belirgin 6zelligi dayaniksizliktir. Sunulan hizmet
saklama ve depolama sans1 yoktur. Satilan alinan bir iirlin saklanip depolanirken, sunulan
hizmet aninda tiiketilir ve uzun siire bekletilmez (Hur ve ark., 2010). isletmeler kaliteli bir
hizmet sunmali ve merkezine miisteriyi koymas1 gerekmektedir. Sonu¢ olarak hizmet
dayaniksizdir ve aninda tiikenir. Isletmeler kaliteli hizmet anlayisin1 benimsemeleri uzun

vadede onemlidir (Lee ve ark., 2011).

1.1.8. Hizmet Kalitesi Kavram

Hizmet kalitesi kavrami giin gectikce popiilerligi artan bir kavram olarak karsimiza
cikmaktadir. Hizmet kalitesi uluslararasi alan yazinda bir¢ok calismaya konu olmustur.
Miisterilerin, igletmelere bagliligin1 ve tekrardan hizmet satin alma niyetlerini arttirmak icin
olduk¢a oOnemlidir (Obeidat ve ark., 2012). Lovelock (2000) hizmet kavramini “dze/
zamanlarda ve yerlerde miisteriler i¢in deger yaratan yarar saglayan aktiviteler” olarak
tanimlamustir. Kalite ise isletmelerin yaptiklari hatalar diizelterek hizmet verilmesi olarak
tanimlanmaktadir Tjiptono ve Chandara, 2005). Isletmeler kalite standartlarini takip etmeli
ve bunlari isletmelerinde uygulamalar1 gerekmektedir. (Frick ve Simmons, 2008).

Calismamizin temel konusu olan hizmet kalitesi Parasuraman ve arkadaslar1 (1985)
misterilerin sunulan hizmetten beklentileri ve algilar1 arasinda olusan farklarin yoniinii
belirtmektedir. Miisterilerin hizmette olmasini bekledikleri istek, arzulari ve memnuniyetleri
beklenen hizmet kalitesidir (Cimen ve Gilirbiiz, 2007). Beklenen hizmet kalitesi miisterilerin
geemis deneyimleri ve tecriibelerinden etkilenir. Miisterilerin hizmeti aldiktan sonra isletme

hakkinda ki diisiinceleri ise algilanan hizmet olarak tanimlanmistir. Parasuraman, Zeithaml
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ve Berry, (1988) hizmetin basarisi, miikemmelligi gibi yargilarda bulunmasi olarak ifade
etmistir.

Isletmeler icin algilanan hizmet ve beklenen hizmet belitleyici rol oynar. Bir
isletmede beklenen hizmet, algilanan hizmetten daha iistiin olursa miisteriler isletmeden
tekrar hizmet satin alma eyleminde bulunmazlar. Bu durumun tam tersi olarak algilanan
hizmet, beklenen hizmetten daha iist seviyede olursa miisterileri o isletmeyi tekrar tercih
ederler. Bu durum hizmet kalitesinin basarili oldugunu ortaya koyar. (Kotler, 2002; Kim ve
Dambhorst, 2010).

Srivastava ve Sharma (2013) hizmet kalitesinin boyutlarin1 su sekilde
belirlemislerdir. Elle tutulanlar, giivenirlik, tepkisellik, yeterlilik, nezaket, iletisim ve
erisimdir. Hizmet kalitesi ac¢isindan uygulanan politikalar ve stratejik iletisim ag1 oldukca
Oonemlidir. Spor, turizm ve saglik alanlarinda sunulan hizmetin kalitesi 6nemlidir (Hossain
ve ark., 2015).

Isletmelerde miisterilerin ilk dikkat ettigi unsur hizmettir. Hizmetin kaliteli ve yeterli
olmas1 miisterilerin isletmeyi tekrar tercih etmesi ve bagliligini arttirir (Cimen ve Giirbiiz,
2007). Hizmet kalitesinin diisiik olmas1 miisterilerin isletmeyi tekrar tercih etme olasiliklar
diisiik olacaktir. Isletmelerin hizmet kalitesine énem vererek miisterilerin beklentilerini
karsilamali ve eksikleri diizeltmeleri gerekmektedir. Boylelikle miisterilerinde giiven
duygusunu korumalidir (Ou ve ark., 2011; Jasinskas ve ark., 2013).

Alan yazinda ki ¢alismalara bakildiginda hizmet kalitesi ve miisteri baglilig1 arasinda
onemli bir iliski bulunmaktadir. Isletmeler, hizmet kalitesini arttirdig1 ve yiiksek seviyede
tuttugunda miisteri baglilig1 da ayn1 oranda artmaktadir. Isletmelerin pazarda kalabilmeleri
ve miisteri bagliligini arttirmak i¢in gelisime acik olmali, teknolojik gelismeleri takip etmeli

ve bunlari isletmelerinde uygulamalar1 gerekmektedir (Tsitskari ve ark., 2017).
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1.1.9. Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler

Giiniimiizde miisteriler sunulan hizmete ve kalitesine nem vermektedir. Isletmeler
politikalarin1 belirlerken hizmet ve kalite kavramlarina 6nem vermeleri gerekmektedir.
Isletmeler kalite standartlarmi ve hizmet politikalarni1 dikkatli ve 6zenli bir sekilde
gelistirmelidir (Candido, 2005). Isletmeler pazarda tutunabilme ve Pazar paymi arttirmada
stratejik politikalar belirlemede ve hayata gecirmeye gilinlimiizde dikkat etmeye
baglamiglardir Srivastava ve Sharma, 2013). Hizmet sabirl bir sekilde gergeklestirilmelidir,
kalite ise uzman ekip ile birlikte somut olarak ortaya koyulmalidir.

Giivenirlik hizmet Kkalitesini etkileyen faktorlerin basinda yer alir. Isletmeler
miisterler giivenilir izlenimi olusturmalidir (Nieves ve Segerra-Cipres, 2015). Hizmetler
belirlenen zamanlarda sunulmali ve istikrarli olmaldir. Isletmeler giivenilir politikalar
izlemedigi taktirde pazarda tutunma ve giivenirlikleri zarar gormesi muhtemeldir.
Miisterilerin gdziinde giivenilir isletme olunmasi zaman alacak olan bir olgudur. Isletmelerin
miisterilerin goziinde giivenilir olmalari olduk¢a 6nemlidir (Lin ve Wang, 2006).

Hizmet kalitesini etkileyen diger bir faktor ise iletisimdir. YOnetim alaninda
profesyonel olarak kullanilan iletisim kabul gormiis &nemli bir olgudur. Isletmeler
miisterilere seffaf ve agik bir politika benimsemeleri gerekmektedir (Kolyperas, 2014).
Miisteriler ile iletisimde dogru bir iislup se¢ilmeli ve yapici olmalidir (Shulman ve Bullock,
2019).

Isletmeler miisterilere sayg1 gdstermeli ve nezaketli olmalidir. Isletmeler miisterilere
yardim etme konusunda dikkatli ve 6zenli oldugunu gistermelidir (Hume ve Sullivan, 2010).
Isletmelerdeki yoneticiler oncelikli olarak calisanlara saygili davranmali, calisanlarda
miisterilere sayg1 gdstermelidir. Sayg1 bir isletmenin imajimi destekleyen olgudur. Isletmeler

sayg1 politikasina 6nem vermesi ve dikkat etmesi gerekmektedir (Shukla, 2010).
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Ulasabilirlik isletmelerin hizmet kalitesini etkileyen faktorlerden biridir. Hizmetten
faydalanan miisteriler, istek ve sikayetleri kolaylikla iletebilmelidir (Kim ve Damhorst,
2010). Isletmeler miisterilerin istek ve taleplerine her zaman dncelik vermelidir. Miisterilerin
fikirleri dikkate alinmali ve gerekli personeller gorevlendirilmelidir (Larson ve Steinman,
2009).

Sonug olarak hizmet kalitesini etkileyen bu unsurlara isletmeler ve yoneticiler dikkat
etmelidir. Boylelikle isletmeler kalite standartlarini arttirmis ve miisterilerin baglilig1 artmis
olur. Isletmelerin imaji ve uzun siireli pazarda faaliyet gdstermeleri acisindan oldukca

onemlidir.
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2. YONTEM
2.1. Arastirma Sorulari
Arastirma Sorusu - 1

Karaman Yerel Yonetim Spor Tesislerinde hizmet alan sporcularin algilanan hizmet
diizeyleri beklenen hizmet diizeylerinden yiiksek midir?
Aragtirma Sorusu - 2

Karaman Yerel Yonetim Spor Tesislerinde hizmet alan antrendrlerin hizmet
kalitesini algilamalarinda cinsiyete gére anlamli bir farklilik var midir?
Arastirma Sorusu - 3

Karaman Yerel Yonetim Spor Tesislerinde hizmet alan sporcularin hizmet kalitesini
algilamalarinda cinsiyete gére anlamli bir farklilik var midir?
2.2. Katihmecilar

Calismamizda 32 antrendr (% 6.3) ve 478 sporcu (% 93.7) toplamda 510 katilimci
yer almaktadir. Katilimcilarin cinsiyeti 267’si erkek (% 52.4) ve 243t kadin (% 47.6) olarak
belirlenmistir.

2.3. Verilerin Toplanma Araclar:

Arastirmamizda iki farkli béliimden olusan bir anket formu hazirlanmistir. ilk
boliimde katilimcilarin kisisel bilgilerini kapsayan sorular yer almustir. Ikinci béliimde ise
ayrmtilar verilen Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi (HKDO) kullanilmistir.

Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olcegi (HKDO)

Lam, Zang ve Jensen (2005) tarafindan gelistirilen ve Giirbiiz, Kogak ve Lam (2005)
tarafindan Tiirkge gegerlik, giivenirligi yapilan hizmet kalitesi degerlendirme Olgegi
kullanilmistir. Saglik ve zindelik kuliiplerinden hizmet alan katilimcilarin hizmet kalitesini
dlgmeyi amaclayan bir dlcektir. Olgek 4 alt boyuttan olusmaktadir. Alt boyutlarin madde

sayilar1 ve giivenirlik kat sayilari, personel 9 madde (.84), program 7 madde (.82), soyunma
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odalar1 5 madde (.74) ve tesis 13 madde (.84) olarak bulunmustur. Olgek 7°li likert tipinde
Az 6nemli (1) ve ¢ok 6nemli (7) seklinde hazirlanmastir.
2.4. Verilerin Toplanmasi

HKDO maddeleri éncelikli olarak Google Forms platformuna aktarilmistir. Olgek
daha sonra antrendrler ile paylasilmis ve 6grencilere antrenorler araciligi ile ulasilmistir.

Katilimcilar 6lgegi online olarak cevaplamiglardir.

2.5. Verilerin Analizi
Verilerin analizinde spss 24 paket programi kullanilmistir. Veriler tanimlayict

istatistik ve karisik 6lgiimlerde ANOVA testleri uygulanmastir.

2.6. Arastirma Etik Kurul izni
Calismaya baslamadan once Karamanoglu Mehmetbey Universitesi Bilimsel
Arastima ve Yayin Etik Kurulundan ¢alisma igin onay alimmustir. (Etik Kurul Karar No: 01-

2021/02).
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4. BULGULAR
Tablo 1. Karaman Yerel Yonetim Spor Tesislerinden Hizmet Alan Katilimcilarin Cinsiyet

Dagilim Tablosu

N %
Erkek 267 52.4
Kadin 243 47.6
Toplam 510 100.0

Tablo 1 incelendiginde Karaman Yerel YoOnetim Spor Tesislerinden hizmet alan

katilimcilarin 267°si (9%52.4) erkek, 243’1 (%47.6) kadinlardan olugmaktadir.

Tablo 2. Karaman Yerel Yonetim Spor Tesislerinden Hizmet Alan Katilimcilarin Dagilim

Tablosu
N %
Sporcu 478 93.7
Antren0r 32 6.3
Toplam 510 100.0

Tablo 2 incelendiginde Karaman Yerel YoOnetim Spor Tesislerinden hizmet alan

katilimcilarin 478’1 (%93.7) sporcu, 32’si (%6.3) antrenorlerden olusmaktadir.

Tablo 3. Karaman Yerel Yonetim Spor Tesislerinden Hizmet Alan Katilimcilarin Brang

Degiskeni Dagilim Tablosu

N %
Taekwondo 132 25.9
Badminton 36 7.1
Yiizme 29 5.7
Atletizm 10 2.0
Basketbol 12 2.4
Cimnastik 1 2
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Voleybol 48 9.4
Hentbol 41 8.0
Halter 8 1.6
Tenis 17 3.3
Wus-hu 22 4.3
Masa Tenisi 14 2.7
Karate 32 6.3
Bilardo 25 4.9
Su Topu 8 1.6
Giires 32 6.3
Aticilik 11 2.2
Dart 12 2.4
Judo 16 3.1
Futbol 2 4
Toplam 510 100.0

Tablo 3 incelendiginde Karaman Yerel YoOnetim Spor Tesislerinden hizmet alan

katilimcilarin brans degiskenlerine bakildiginda en yiiksek katilim 132 kisi (%25.9) ile

tackwondo, en diisiik katilimin ise 1 kisi (%.2) ile cimnastik bransindan olusmaktadir.

Tablo 4. Karaman Yerel Yonetim Spor Tesislerinden Hizmet Alan Sporcularin Egitim

Durumu Dagilim Tablosu

N %
Tkokul 39 8.2
Ortaokul 165 345
Lise 204 42.7
Universite 66 13.8
Yiiksek Lisans 3 .6
Doktora 1 2
Toplam 478 100.0
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Tablo 4 incelendiginde Karaman Yerel Yonetim Spor Tesislerinden hizmet alan sporcularin

39°u (%8.2) ilkokul, 165 kisi (%34.5), 204 kisi (%42.7) lise, 66 kisi (%13.8) tliniversite, 3

kisi (%.6) ve 1’1 (%.2) doktora egitim durumuna sahiptir.

Tablo 5. Karaman Yerel Yonetim Spor Tesislerinden Hizmet Alan Antrendrlerin Egitim

Durumu Dagilim Tablosu

N %
Ortaokul 1 3.1
Lise 6 18.8
Universite 19 59.4
Yiiksek Lisans 6 18.8
Toplam 32 100.0

Tablo 5 incelendiginde Karaman Yerel Yonetim Spor Tesislerinden hizmet alan

antrenorlerin 1°1 (%3.1) ortaokul, 6’s1 (%18.8) lise, 19’u (%59.4) {iniversite ve 6’s1 (%18.8)

yiiksek lisans egitim durumuna sahiptir.

Tablo 6. Katilimcilarin Hizmet Kalitesine Yonelik Beklenti ve Algilama Puanlarina Ait T-

Test Tablosu

Std. Hata
Ort. Ss df p
Ort.

Personel Beklenen

.60 1.25 .06 10.86 509 .00
Personel Algilanan
Calisma Programlar1 Beklenen

.53 1.04 .05 11.61 509 .00
Calisma Programlar1 Algilanan
Soyunma Odalar1 Beklenen

42 .85 .04 11.02 509 .00
Soyunma Odalar1 Algilanan
Tesis Beklenen

.96 1.92 .08 11.28 509 .00

Tesis Algilanan

Tablo 6 incelendiginde Karaman Yerel Yo6netim Spor Tesislerinde sunulan hizmet kalitesine

yonelik algilanan ve beklenen hizmet puanlari arasinda anlamli fark tespit edilmistir. Hizmet
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kalitesine yonelik beklenen ve algilanan ortalama fark puanlarinda en biiyiik farkin ¢calisma
programlar1 alt boyutunda en diisiik farkin personel alt boyutunda oldugu belirlenmistir.
HKDO alt boyutlarinin (personel, calisma programlari, soyunma odalar1 ve tesis) tamaminda

beklenti ortalamalarinin algilanan ortalamalarindan ytiksel oldugu goriilmiistiir.

Tablo 7. Karaman Yerel Yonetim Spor Tesislerinde Hizmet Alan Sporcularin Cinsiyet

Degiskeni Ile Hizmet Kalitesi Alt Boyutlart ANOVA Tablosu

df Ort. Kare F p
1 28.21 4.63 .03
Personel Beklenen
477
1 12.80 2.28 13
Personel Algilanan
477
1 18.07 5.46 .02
CalismaProgrami Beklenen
477
Cal . Aol 1 5.93 1.81 .18
alismarrogrami 1lanan
’ 8 8 477
1 4.63 2.47 12
SoyunmaOdasi Beklenen
477
1 .04 .02 .88
SoyunmaOdasi Algilanan
477
) 1 48.60 4.00 .05
Tesis Beklenen
477
) 1 36.33 3.15 .08
Tesis Algilanan
477

Tablo 7 incelendiginde Karaman Yerel Yonetim Spor Tesislerinde sunulan hizmet alan
sporcularin cinsiyet degiskenine gore HKDO alt boyutlar1 beklenen ve algilanan ortalamalar
tablosu incelenmistir. Personel beklenen F(1477=4.63, p<.05), calisma programi beklenen
(F@, 477=5.46, p<.05) ve tesis beklenen (F(, 4777=4.00, p=.05) alt boyutlarinda anlamli farkin

oldugu tespit edilmistir. Personel beklenen alt boyutunda kadin katilimcilarin ortalamalar
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erkek katilimcilarin ortalamalarindan daha yiliksek bulunmustur. Calisma programi alt

boyutunda da kadin katilimcilarin ortalama beklentileri erkek katilimcilarin beklentilerinden

yiiksek bulunmustur. Son olarak tesis beklenen alt boyutunda da kadin katilimcilarin tesis

hakkindaki beklentileri erkek katilimcilarin beklentilerinden daha yiiksek bulunmustur.

Personel algilanan F(1, 477y=.13, p>.05), calisma programlar1 algilanan (F(1, 477)=1.81,

p>.05), soyunma odas1 beklenen (F 1, 477y=2.47, p>.05) soyunma odasi algilanan (F, 477)=.02,

p>.05) ve tesis algilanan (F(, 477=3.15, p>.05) alt boyutlarinda ise anlamli fark

gbzlemlenmemistir.

Tablo 8. Karaman Yerel Yinetim Spor Tesislerinde Hizmet Alan Antrendrlerin Cinsiyet

Degiskeni Ile Hizmet Kalitesi Alt Boyutlart ANOVA Tablosu

df Ort. Kare F p

1 1.97 .38 54
Personel Beklenen

31

1 .23 .03 .86
Personel Algilanan

31

1 1.21 43 52
CalismaProgrami Beklenen a1

1 .00 .00 .99
CalismaProgrami Algilanan 31

1 41 .26 .61
SoyunmaOdasi Beklenen

31

1 1.23 .48 .50
SoyunmaOdasi Algilanan a1

) 1 27 .03 .87

Tesis Beklenen

31

) 1 4.81 .33 .57

Tesis Algilanan 31
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Tablo 8 incelendiginde Karaman Yerel Yonetim Spor Tesislerinde sunulan hizmet alan
antrendrlerin cinsiyet degiskenine gore HKDO alt boyutlar1 incelendiginde tiim alt
boyutlarinda anlamli farklilik goriilmemistir. Personel beklenen (F(1, 31=.38, p>.05) ve
personel algilanan (F(1, 31=.03, p>.05). Calisma programi beklenen (F(1, 31=.43, p>.05) ve
calisma programi algilanan (F(1, 31=.00, p>.05). Soyunma odasi1 beklenen (F(1,31y=.26, p>.05)
ve soyunma odast algilanan (F(, 31)=.48, p>.05). Tesis9 beklenen (F, 31=.03, p>.05) ve tesis
algilanan (F(1, 31=.33, p>.05) alt boyutlarinda anlaml1 fark gériilmemistir.

Tablo 9. Karaman Yerel Yonetim Spor Tesislerinden Hizmet Alan Sporcularin Cinsiyet

Degiskenine Gore Beklenen ve Algilanan Farklar ANOVA Tablosu

df Ort. Kare F p
1 3.01 2.24 14
Personel Fark
477
Cal > Eark 1 3.29 3.46 .06
alisma Programi rFar
’ 8 477
1 3.79 5.81 .02
SoyunmaOdasi Fark
477
_ 1 .89 .26 .61
Tesis Fark
477

Tablo 9 incelendiginde Karaman Yerel Yonetim Spor Tesislerinden hizmet alan sporcularin
HKDO alt boyutlarindan soyunma odas1 alt boyutunun cinsiyet degiskenine gére anlamli
fark tespit edilmistir (F, 477=5.81, p<.05). Soyunma odas1 alt boyutunda algilanan ve
beklenen ortalamalarinin farklarinda erkek sporcularin ortalamalart kadin sporcu
ortalamalarindan daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Personel (F(1, 477y=2.24, p>.05), calisma
programi (F, 477=3.46, p>.05) ve tesis (F, 477=.26, p>.05) alt boyutlarinda istatistiksel

olarak anlamli fark belirlenmemistir.
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Tablo 10. Karaman Yerel Yonetim Spor Tesislerinden Hizmet Alan Antrendrlerin Cinsiyet

Degiskenine Gore Beklenen ve Algilanan Farklar ANOVA Tablosu

df Ort. Kare F P

1 3.56 73 40
Personel Fark

31

1 1.27 44 51
Calisma Programi Fark 31

1 3.05 1.79 19
SoyunmaOdasi Fark

31

1 7.38 1.01 .32
Tesis Fark

31

Tablo 10 incelendiginde Karaman Yerel Yonetim Spor Tesislerinden hizmet alan
antrendrlerin HKDO personel (Fq, 31=.73, p>.05), calisma programi (F, 31=.44, p>.05),
soyunma odast (F(1,31y=1.79, p>.05) ve tesis (F(,31=1.01, p>.05) alt boyutlarinda istatistiksel

olarak anlamli fark belirlenmemistir.
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5. TARTISMA

Bu calismanin amaci Karaman yerel yonetim spor tesisleri hizmet kalitesinin
degerlendirilmesidir. Bu dogrultuda calismaya yerel yonetim spor tesislerinde calisan
antrenorler ve tesislerden hizmet alan sporcular ile calisma gerceklestirilmistir.

Calismanin bu bdliimiinde arastirma sorularina yonelik elde edilen bulgular ve bu
bulgularin alan yazindaki diger ¢calismalarla tartisilmasi gergeklestirilecektir.

Arastirma Sorusu 1: Karaman Yerel Yonetim tesislerinde hizmet alan sporcularin algilanan

hizmet diizeyleri beklenen hizmet diizevlerinden yiiksek midir?

Calisma bulgularimiz Karaman Yerel Yonetim Spor Tesislerinde sunulan hizmet kalitesine
yonelik algilanan ve beklenen hizmet puanlari arasinda anlamli fark tespit edilmistir. HKDO
alt boyutlarinin (personel, ¢alisma programlari, soyunma odalar1 ve tesis) tamaminda
beklenti ortalamalarinin algilanan ortalamalarindan yiiksel oldugu goriilmiistiir. Bu durum
sunulan hizmet kalitesininin yetersiz oldugunu gostermektedir.

Alan yazin incelendiginde ¢alismamiz bulgular ile paralellik gdsteren ¢aligmalar
bulunmaktadir.

Bas ve arkadaslar1 (2017) saglik ve zindelik kuliiplerinden hizmet alan katilimeilarin
miisterilere sunulan hizmet kalitesi algilarin1 6lgme amaglanmistir. Calisma bulgulari,
beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasinda farkin oldugu goriilmiistiir. Giirbiiz ve Giical
(2019) yilinda yapmis oldugu calismada spor ve zindelik kuliiplerine iiyelerinin kuliip
hakkindaki hizmet kalitesi algilarini 6l¢lilmesi amaclanmistir. Calisma sonucunda beklenen
hizmet ile algilanan hizmet arasinda farkin oldugu goriilmiistiir. Sunulan hizmet kalitesinin
yetersiz oldugu belirlenmistir. Yapilan bir diger ¢alismada saglik ve zindelik kuliiplerinden
hizmet alan katilimcilarin tesis hakkinda ki hizmet kalitesi algilar1 6l¢ililmiistiir. Saglik ve
zindelik kuliiplerinin hizmet kalitesi incelenmesi amaciyla yapilan ¢aligmada beklenen ve

algilanan hizmet arasinda farkin oldugu goriilmiistiir. Belirlenen farkin negatif yonde oldugu
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ve hizmet kalitesinin diisiik oldugu gozlemlenmistir (Soygiiden ve ark., 2015). Giirbiiz ve
arkadaglar1 (2012) yaptigi calismada saglik ve zindelik kuliiplerinin hizmet kalitesi
incelemislerdir. Calisma bulgular1 beklenen ve algilanan hizmet arasinda farkin oldugu
gorilmistiir. Algilanan hizmet kalitesinin beklenen hizmet kalitesinden daha yiiksek oldugu
belirlenmistir. Saglik ve zindelik kuliiplerinde sunulan hizmet kalitesinin yetersiz oldugu
belirlenmistir. Toros (2020) Kamuya ait spor tesislerinden faydalanan ¢ocuklara sunulan
hizmete dair ebeveynlerinin beklenti ve algilarikonu baslikli ¢alismasinda, Olimpik Yiizme
Havuzu, Spor Salonu, Sentetik Futbol Sahasi’ndan hizmet alan ebeveynlerin tesis, personel
ve oda ozelliklerinden memnun olmadigi goriilmektedir. Bu tesislerden kullanici
memnuniyeti i¢in hizmetlerin iyilestirilmesi gerektigi soylenmistir. Aras (2019) fiziksel
egzersiz hizmetlerinde algilanan hizmet kalitesinin bazi1 degiskenlere gore degerlendirilmesi
(ankara ili b-fit 6rnegi) konu baslikli ¢alisma sonucunda katilimcilarin spor salonuna olan
mesafeleri, spor salonunu kullanma siireleri ve baska tesisten yararlanma durumlarinin
algilanan hizmet kalitesine istatistiksel olarak anlamli bir etkisinin oldugu tespit edilmistir.
Bu veriler sonucunda verilen hizmetin, beklenen ve alginan hizmet kalitesi arasinda dogru
orant1 oldugu dikkate alinarak verilen hizmetlerin yapilandirilmasi gerekligi sonucuna
varmigtir. Utku (2019) yerel yonetimlerde spor tesislerinin hizmet kalitesinin Slgiilmesi:
etimesgut belediyesi 6rnegi konu baslikli aragtirmasi sonucunda iiyelerin beklenti ve algi alt
boyut puanlarinin yiliksek diizeyde oldugu ancak hizmet kalitesi anlaminda yeterince
tatminkar olmadiklarini tespit etmistir. Arastirma sonuglar1 dogrultusunda Spor Tesislerin
fiziksel yeterliligi belirli bir plan dogrultusunda tiyelerin ihtiyaclarina yonelik diizenlenmesi
gerektigi onerisinde bulunmustur.

Arastirma Sorusu 2: Karaman Yerel Yonetim Spor tesislerinde hizmet alan antrendrlerin

hizmet kalitesini algilamalarinda cinsivete gére anlamli bir farklilik var midir?
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Calismamizda elde edilen bulgular Karaman Yerel Yo6netim Spor Tesislerinden hizmet alan
antrenorlerin hizmet kalitesini anlamalarinda cinsiyete gore istatistiksel olarak anlamli fark
tespit edilmemistir (p>.05). Ayrica cinsiyete gore de HKDO alt boyutlarinda da istatistiksel
olarak anlaml fark goriilmemistir (p>.05).

Alan yazin incelendiginde, Ankara’da genglik merkezlerine iiye olan ve spor
faaliyetlerine katilan katilimcilarin o tesisler hakkindaki hizmet Kkalitesi algilar
arastirilmistir Calisma bulgulart cinsiyet degiskenin hizmet kalitesini algilamalarinda
anlamli farkin olmadig tespit edilmistir (Yiizgeng, 2010). Bu calisma bizim calismamiz ile
paralellik gostermektedir.

Glirbliz ve arkadaglar1 (2012) tarafindan yapilan calismada saglik ve zindelik
kuliibiiniin hizmet kalitesi algilar1 {izerine yapilan calismada cinsiyet degiskenine gore
HKDO alt boyut puanlarinda anlamli fark tespit edilmistir. Kadin katilimcilarin beklenti ve
alg1 puan ortalamalar1 erkek katilimcilarin ortalama puanlarindan daha yiiksek oldugu tespit
edilmistir.

Diger bir calismada ise genclik merkezine rekreatif amacla katilan katilimcilarin
hizmet kalite algilar1 &lgiilmesi amaglanmustir. Cinsiyet degiskenine gore HKDO alt
boyutlarinin tamaminda kadinlarin lehine sonuglara ulagiimistir (Ozsar1 ve Ark., 2017).

Ankara’da faaliyet gosteren saglik ve zindelik kuliiplerinin hizmet kalite algisi,
miisteri baglilig1 ve miisterilerin yeniden satin alma istegi iizerine yapilan ¢calismada HKDO
alt boyut puanlar1 kadin katilimcilarin erkek katilimcilardan yiiksek oldugu belirlenmistir.

Arastirma Sorusu 3: Karaman Yerel Yonetim Spor tesislerinde hizmet alan sporcularin

hizmet kalitesini algilamalarinda cinsivete gére anlamli bir farklilik var midir?

Calisma bulgularina bakildiginda Karaman Yerel Yonetim Spor Tesislerinde hizmet alan
sporcularin hizmet kalitesini algilamalarinda cinsiyete gore HKDO alt boyutlar1 beklenen ve

algilanan hizmet farklar1 (personel, ¢alisma programi, soyunma odasi ve tesis) soyunma
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odasi alt boyutunda anlamli farkin oldugu goriilmiistiir (p<.05). Cinsiyet degiskeni ile alt
boyutlarin beklenen ve algilanan degerlerine gore personel beklenen, ¢alisma programi
beklenen ve tesis beklenen alt boyutlarinda anlamli farkin oldugu tespit edilmistir (p<.05).

Alan yazin incelendiginde Yiizgeng (2010) yilinda yapmis oldugu calismada Ankara
ilinde bulunan spor merkezlerine katilan katilimcilarin  hizmet kalitesi algilarinin
arastirilmas1 amaglanmustir. Calismanin bulgularina bakildiginda HKDO puanlari arasinda
cinsiyet arasinda anlamli farkin olmadig1 goriilmiistiir. Ancak HKDO alt boyutlar1 arasinda
yalnizca soyunma odalar1 alt boyutunda anlamli farkin oldugu tespit edilmistir. Kadin
katilimcilarin soyunma odalar1 alt boyutunda hizmet algilar1 erkek katilimcilara gére daha
yiiksek diizeydedir.

Bir diger ¢alismada ise Giigal (2019) Ankara’da faaliyet gosteren saglik ve zindelik
kuliiplerine iiye kisilerin hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla bu calismay1 gerceklestirmistir.
Calisma bulgulari incelendiginde HKDO alt boyut ortalamalar1 arasinda farkin oldugu
belirlenmistir. Kadin katilimcilarin ortalama puanlart erkek katilimcilarin puanlarindan
yiiksek bulunmustur. HKDO alt boyutlarindan galisma programlari alt boyutunda kadin
katilimcilarin lehine sonuglar ortaya ¢ikmaktadir. Saglik ve zindelik kuliiplerinin hizmet
kalitesi algilar1 {izerine yapilan bir diger ¢alismada cinsiyet degiskenine gére HKDO alt
boyut puanlarinda istatistiksel olarak anlamli fark belirlenmistir (Giirbiiz ve ark., 2012).

Ozsar1 ve arkadaslarmin (2017) yapmis olduklari ¢alismada genclik merkezlerine
rekreatif amacla katilan katilimcilarin, genclik merkezinin hizmet kalitesi degerlendirilmesi
amagclanmistir. Cinsiyet degiskenine gore HKDO alt boyutunun tiimiinde kadinlarin lehine
anlaml farkin oldugu goriilmiistiir. Kurtoglu (2006) yilinda yaptigi ¢alisma ile Mersin ilinde
Mersin belediyesinin  sunmus oldugu hizmet kalitesinden memnuniyeti 6lgmeyi
amaclamistir. Cinsiyet degiskenine gore hizmet kalitesini degerlendirilen ¢alismada kadin

katilimcilarin erkek katilimcilardan daha fazla olumlu goriis bildirdigi goriilmistiir.
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Theodorakis, Alexandris, Rodriguez ve Sarmento (2004) yilinda gergeklestirdikleri
calismada Portekiz’de yer alan spor kuliiplerinin miisteri memnuniyeti ile demografik
Ozellikleri karsilastirmak istenmistir. Cinsiyete gore calisma bulgularma bakildiginda
sunulan hizmet ve tesis alt boyutlarinda anlamli farklilik goriilmistiir. Erkek katilimcilarin
ortalama puanlar1 kadin katilimcilarin ortalama puanlarindan daha ytiksek bulunmustur. Bu
calisma bulgular1 calismamiz ile paralel sonuglarin varligin1 gostermektedir.

Universitelerin spor ve fitnes merkezleri arasinda ki hizmet kalitesini belirlemek
amactyla yapilan caligma bulgularina gére HKDO ¢aligma programu, tesis, personel ve
soyunma odalar1 alt boyutlarinda cinsiyet agisindan anlamli fark goriilmemistir (Aslan,
2006). Kim ve Kim (1995) yilinda yaptig1 calismada spor ve saglikli yasam merkezlerinde
ki hizmet kalite algis1 arastirllmak istenmistir. Bulgular incelendiginde erkek ve kadin

katilimcilar arasinda istatistiksel olarak anlamli fark tespit edilmemistir.
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6. SONUC

Bu ¢alismada Karaman Yerel Yonetim Spor Tesislerinden hizmet alan antrenor ve
sporcularin beklenen ve algilanan hizmet diizeylerinin incelenmesi amaglanmistir.
Calismada sporcularin beklenen ve algilanan hizmet puanlar arasinda anlamli fark
belirlenmistir. HKDO alt boyutlarinin tamaminda beklenen hizmet ortalamarmin algilanan
ortalamalarindan yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Antrenorlerin cinsiyet degiskenine gore hizmet kalitesi algilamarinda istatiksel
olarak anlamli fark gériilmemistir. Sporcularin hizmet kalitesi algilamalarinda alt boyutlarin
beklenen ve algilanan hizmet puan farklar1 arasinda soyunma odasinda anlamli fark
belirlenmistir. Cinsiyet degiskeni ile alt boyutlarin beklenen ve algilanan degerlerine gore
personel beklenen, calisma programi beklenen ve tesis beklenen alt boyutlarinda anlamli

farkin oldugu tespit edilmistir.
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