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ÖZET 

 

BASKETBOL SEYĠRCĠLERĠNĠN SPOR SALONLARINDA SUNULAN 

HĠZMETLERE YÖNELĠK KALĠTE ALGILARININ BAZI DEĞĠġKENLER 

AÇISINDAN DEĞERLENDĠRĠLMESĠ 

 

Orkun GÜLSEVEN 

Doktora Tezi 

Spor Yöneticiliği Anabilim Dalı 

Tez DanıĢmanı: Yrd. Doç. Dr. Ali AYCAN 

 

Haziran 2011, 79 Sayfa  

 

 

 

Bu araĢtırmada, spor salonlarında sunulan hizmetlere yönelik seyircilerin 

hizmet kalitesi algılarının belirlenmesi amaçlanmıĢtır.  

 

AraĢtırma; BeĢiktaĢ, Galatasaray ve Fenerbahçe spor kulüplerinin basketbol 

maçlarını oynadığı spor salonlarında maç izlemeye gelen seyirciler ile 

gerçekleĢtirilmiĢtir. AraĢtırmanın örneklemini, Beko Basketbol ligi 2010-2011 

sezonunda BeĢiktaĢ, Galatasaray ve Fenerbahçe spor kulüplerinin ev sahipliği yaptığı 

müsabakalarda, erkek basketbol takımlarını seyretmeye giden seyirciler arasından kolay 

örnekleme yöntemi ile seçilen ve araĢtırmaya gönüllü olarak katılmak isteyen 384 

seyirci oluĢturmuĢtur.  

 

Seyircilerin hizmet kalitesi algısını ölçmek için araĢtırmacı tarafından 

geliĢtirilen “spor salonlarında algılanan hizmet kalitesi ölçeği”, seyircilerin takımları ile 

özdeĢleĢmiĢlik düzeylerini belirlemek için ise Wann ve Branscombe (1993) tarafından 

geliĢtirilen Günay ve Tiryaki tarafından geçerlilik ve güvenirliliği gerçekleĢtirilen “Spor 

Taraftarı ÖzdeĢleĢme Ölçeği (STÖÖ)” kullanılmıĢtır. 
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AraĢtırmaya katılan seyircilerin takım, cinsiyet, medeni durum, iĢ durumu, 

bilet durumu ve gelir düzeyine göre toplam hizmet kalitesi algıları arasında anlamlı bir 

farklılık bulunmazken, eğitim düzeylerine göre toplam hizmet kalitesi algıları arasında 

anlamlı bir farklılık bulunmuĢtur. Seyircilerin salonda maç izleme sıklığı ve 

takımlarıyla özdeĢleĢmiĢlik düzeyleri ile toplam hizmet kalitesi algıları arasında pozitif 

yönde düĢük düzeyde bir iliĢki, seyircilerin yaĢları ile toplam hizmet kalitesi algıları 

arasında ise negatif yönde düĢük düzeyde bir iliĢki bulunmuĢtur.  

 

Anahtar kelimeler: seyirci, kalite, algılanan hizmet kalitesi / hizmet 

kalitesi algısı  
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ABSTRACT 

 

THE EVALUATION OF THE QUALITY PERCEPTION OF BASKETBALL 

SPECTATORS TOWARDS THE SERVICES OFFERED IN SPORT CENTERS 

IN THE TERMS OF SOME VARIABLES 

 

Orkun GÜLSEVEN 

PhD, Department of sport Administration 

Supervisor: Asist. Prof. Dr. Ali AYCAN 

 

June 2011, 79 Pages 

 

 

 

In this research, the aim is to identify the service quality perceptions of the 

supporters about the services offered in sport centers. 

 

Research has been carried out with the supporters who come to watch the 

matches in BeĢiktaĢ, Galatasaray, Fenerbahçe sport clubs where the basketball matches 

are played. The sample of this survey consists of the supporters who are chosen between 

the ones who come to watch the men’s basketball teams in the matches that BeĢiktaĢ, 

Fenerbahçe and Galatasaray host in BEKO 2010-2011 Basketball League and 384 

supporters who want to take part in this survey willingly. 

 

“Service Quality Perceived In Sport Centers Scale” that has developed by the 

researcher in order to measure the supporter’s service quality perceptions, and in order 

to determine the supporter’s identification levels with their teams, performed by Wann 

and Branscombe (1993) and fullfilled the validity and reliability by Günay and Tiryaki, 

“Sport Supporters Identification Scale (SSIS)” have been used. 

 

In the end of the research, there is no significant difference found between the 

independent variable of the supporters’ gender, marital status, job status, income status 
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and ticket kinds and perceived service quality, whereas there is a significant relation 

found between the independent variable of education level and perceived service 

quality. There is a positive relation  found between the independent variable of the 

frequency of watching matches and identification and the perceived service quality; 

there is a negative relationship between the independent variable of age and the 

perceived service quality.  

 

Key words: supporter, quality, perceived service quality / the perception 

of service quality 
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BÖLÜM I 

 

 

 

AraĢtırmanın bu bölümünde, “GiriĢ”, “Problem Cümlesi”, “AraĢtırmanın 

Amacı”, “Alt Problemler”, “AraĢtırmanın Önemi”, “AraĢtırmanın Sayıtlıları”, 

“AraĢtırmanın Sınırlılıkları” ve “Tanımlar” yer almaktadır. 

 

GĠRĠġ 

 

Ġnsanlar günümüzün getirdiği yoğun yaĢantı içersinde eğlenip mutlu 

olabileceği rekreasyonel aktivitelere katılmayı istemektedirler. Katılımcılar, zaman ve 

maddi kaynakların kısıtlı olması nedeniyle zaman ayırdıkları etkinliklerden maksimum 

düzeyde memnuniyet ile ayrılmayı arzu etmektedirler. Sportif aktivitelerde katılımcı, 

seyirci ve/veya taraftar olarak yer almak rekreasyonel aktivitelerin baĢında gelmektedir.  

 

Bir spor olayını yerinde, televizyon veya radyo gibi, görsel ve iĢitsel medya 

yoluyla takip eden kiĢi olarak tanımlanan spor taraftarı, kendini tuttuğu takımla 

özdeĢleĢtirdiği ölçüde sporun etkisini kiĢiliğinde yaĢar. Bu özdeĢleĢme düzeyi, kiĢinin 

kendini tuttuğu takıma ve oyunculara adama derecesi ile seyircilikten holiganlığa kadar 

uzanabilir. Takımla özdeĢleĢme bir taraftarın takımla olan psikolojik bağlantısıdır 

(Polat, Aycan ve Uçan 2008). Takımla özdeĢleĢme seyirci ya da taraftarla ilgili 

çalıĢmalarda en fazla üzerinde durulan konulardan birisi olmuĢtur (Günay ve Tiryaki, 

2003)  

 

Spor kulüplerinin en önemli amaçlarından biri seyircileri salona/stadyuma 

çekmek olduğundan, hizmet sundukları spor merkezlerinin kalitelerini arttırmaları, bu 

amaçlarına ulaĢmalarına yardımcı olabilecek en önemli değiĢkenlerden biri olarak 

karĢımıza çıkmaktadır. 

 

Spor organizasyonlarında hizmet kalitesi ile ilgili çalıĢmalar oldukça sınırlı 

olmasına rağmen, mevcut çalıĢmalarda spor organizasyonları için hizmet kalitesinin 
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üzerinde durulması gereken önemli bir konu olduğu yönünde sonuçlar elde edilmiĢtir 

(Gençer 2007). Bir spor örgütünün baĢarısını (belkide) müĢterilerine sunduğu hizmetin 

kalitesi belirleyebilir (Ko ve Pastore 2005). Hizmet kalitesi yönetiminin hedefleri, temel 

hizmet, hizmetin sağlandığı fiziksel çevre ve hizmet performansı sırasında bireyler 

arasında gerçekleĢen etkileĢimdir (Chelladurai ve Chang, 2000). Spor salonlarında 

mücadelenin kendisi temel hizmeti oluĢtururken, temel hizmetin üretildiği spor 

salonları, hizmetin fiziksel çevresini oluĢturmaktadır. Hizmet etkileĢimi ise, hizmet 

performansı sırasında çalıĢanlar ile seyirciler arasında ve seyircilerin birbirleriyle 

aralarında gerçekleĢen etkileĢimden oluĢmaktadır (Gençer 2007).  

 

Seyircilerin spor etkinliklerine katılım kararları üzerinde etkili olduğu 

düĢünülen takımlarına olan bağlılıkları ve spor salonu/stadyum’larda sunulan hizmetin 

kalitesi, spor yöneticileri için üzerinde durulması gereken konuların baĢında 

gelmektedir. Seyircilerin müsabakalara katılımının sağlanması ve bu katılımın 

sürdürülmesine yönelik çabalar, spor kulüplerinin seyirci desteğine bağlı olarak 

hedeflerini belirleyebilmeleri açısından da önemlidir. 

 

1.1. Problem Cümlesi. 

 

Basketbol seyircilerinin spor salonlarında sunulan hizmetlere yönelik kalite 

algıları bazı değiĢkenlere göre farklılık göstermekte midir? 

 

1.2. AraĢtırmanın Amacı: 

 

Bu çalıĢmada, spor hizmetlerinde kalitenin gerekli ve vazgeçilemez bir unsur 

olduğu ön kabulünden hareket ederek, seyircilerin spor salonlarında sunulan hizmetlere 

yönelik kalite algıları bazı değiĢkenlere (takım, cinsiyet, medeni durum, yaĢ, eğitim 

durumu, iĢ durumu, gelir düzeyi, bilet durumu, maçı salonda seyretme sıklığı ve 

seyircilerin takımları ile olan özdeĢleĢmiĢlik düzeyi) göre farklılık gösterip 

göstermediğinin belirlenmesi amaçlanmıĢtır. Bu amaçla seyircilerin spor salonlarında 

sunulan hizmetlere yönelik kalite algılarını ölçmeye yönelik bir ölçme aracının 

geliĢtirilmesi de amaçlanmıĢtır. 
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1.3. Alt problemler 

 

1. Basketbol seyircilerinin hizmet kalitesi algı düzeyleri nedir? 

2. Basketbol seyircilerinin demografik özelliklerine  (seyircisi olunan takım, 

cinsiyet, medeni durum, iĢ durumu, bilet çeĢidi, gelir düzeyi) göre spor salonlarında 

sunulan hizmetlere yönelik kalite algıları arasında anlamlı bir fark var mıdır? 

3. Basketbol seyircilerinin yaĢları ile spor salonlarında sunulan hizmetlere 

yönelik kalite algıları arasında bir iliĢki var mıdır? 

4. Basketbol seyircilerinin takım özdeĢleĢme düzeyleri ile spor salonlarında 

sunulan hizmetlere yönelik kalite algıları arasında bir iliĢki var mıdır? 

5. Basketbol seyircilerinin maçı salonda izleme sıklıkları ile spor salonlarında 

sunulan hizmetlere yönelik kalite algıları arasında bir iliĢki var mıdır? 

 

1.4. AraĢtırmanın Önemi: 

 

Spor salonları çeĢitli sporsal etkinliklerin seyirci/taraftar ile buluĢturulduğu 

yerlerdir. Esas olarak salon oyunlarını izlemek için spor salonuna gelen seyircilerin, 

izledikleri oyununun yanı sıra içinde bulundukları fiziksel çevre ve bu ortam içerisinde, 

gerek çalıĢanlar ve gerekse diğer seyirciler ile aralarında gerçekleĢen etkileĢim, 

seyircilerin aldıkları hizmete yönelik kalite algılarının oluĢmasında önemli role sahiptir. 

Seyircilerin hizmet kalitesi algılarının olumlu olması spor salonlarına gelme sayılarını 

pozitif yönde etkileyebileceğinden, daha çok insanın maç seyretmeye gelmesi ise 

kulüplerin daha fazla gelir elde etmelerine, değer kazanmalarına, böylece spora daha 

çok yatırım yapmalarına ve sporun geliĢmesine katkı sağlamalarına fırsat yaratabilir. 

 

Yapılan araĢtırma, spor salonlarında sunulan hizmetlere yönelik seyircilerin 

kalite algılarının belirlenebilmesine imkân sağlayacak ölçeğin oluĢturulması ve 

ülkemizdeki üç büyük spor kulübünün spor salonlarına yönelik örnek bir araĢtırmayı 

içermesi araĢtırmanın önemini göstermektedir.  
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1.5. Sayıtlılar 

 

AraĢtırmaya katılan seyircilerin ölçeklere doğru ve içtenlikle cevap verdiği 

varsayılmıĢtır. 

 

1.6. Sınırlılıklar 

 

AraĢtırma, Ġstanbul ilinde faaliyet gösteren BeĢiktaĢ, Fenerbahçe, Galatasaray 

Spor Kulübü erkek basketbol takımların maçlarını oynadıkları spor salonları ile 

sınırlandırılmıĢtır. 

 

AraĢtırma, BeĢiktaĢ, Fenerbahçe, Galatasaray Spor Kulübü erkek basketbol 

takımlarının Ġstanbul da yaĢayan seyircileri ile sınırlandırılmıĢtır. 

 

1.7. Tanımlar: 

 

Hizmet: Bir tarafın diğer tarafa sunduğu temelde soyut olan ve herhangi bir 

Ģeyin sahiplenilmesi ile son bulmayan bir aktivite ya da yarar (Kotler,1997). 

 

Kalite: Doğru iĢi doğru Ģekilde ve tutarlı olarak yapmak (Olsen, Ching-Yick 

ve Joseph 1998). 

 

Hizmet Kalitesi Algısı: Hizmeti alan tarafından yapılan, hizmet 

karĢılaĢmasındaki mükemmeliyet kıyaslaması (Rust ve Oliver,1994). 

 

Toplam Hizmet Kalitesi Algısı: Fiziksel çevre kalitesi, etkileĢim kalitesi ve 

temel hizmet kalitesi algılarının birlikte değerlendirilmesi. 

 

Hizmet KarĢılaĢması: Hizmeti sunan ve alanın karĢılıklı bir etkileĢimde 

bulunması (Dale 1994). 
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Takım ÖzdeĢleĢmesi: KiĢinin kendi varlığını ve özelliklerini üyesi olduğu 

gruba ve grubun özelliklerine bağlı olarak algılaması (Gençay, 2004). 

 

Taraftar: Spor kulüplerinin faaliyetlerini destekleyen, kulübün hizmetlerini 

belirli bir ücret ödeyerek satın alan ve kulübün esas pazarını oluĢturan halk kitlesi 

(Genç, 1998). 

 

Seyirciler: Aynı çıkarı olan ve bir spor yarıĢmasında aynı tepkiyi gösteren, 

daha önce organize edilmemiĢ insan grubu (Öztürk, Yücel, Temoçin, Kuter,  Olaru, 

2000). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 6 

BÖLÜM II 

 

 

 

KURAMSAL TEMELLER VE ĠLGĠLĠ LĠTERATÜR 

 

AraĢtırmanın bu bölümünde, araĢtırma konusu ile ilgili kuramsal temeller ve 

ilgili literatürün sunulduğu bu bölümde “Hizmet Kavramı”, “Hizmetlerin Özellikleri”, 

“Kalite Kavramları”, “Hizmetin Tanımı”, “Hizmet Kalitesi Algısı”, “Hizmet Kalitesi 

Boyutları” ve Hizmet Kalitesi Literatürü” açıklanmıĢtır. 

 

2.1 Hizmet Kavramı 

 

Kotler (1997) hizmeti, bir tarafın diğer tarafa sunduğu, temelde soyut olan ve 

herhangi bir Ģeyin sahiplenilmesi ile son bulmayan bir aktivite ya da yarar olarak 

tanımlamıĢtır. Mucuk (1994) ise hizmetleri tüketicinin mülkiyetle iliĢkisi olmaksızın 

satın aldıkları faydalar olarak tanımlamaktadır. 

 

2.1.1. Hizmetin Özellikleri 

 

AraĢtırmacıların ortak görüĢü hizmeti mallardan ayıran dört temel özellik 

bulunduğu yönündedir. 

 

2.1.1.1. Soyutluk 

 

Hizmetler yapıları icabı soyutturlar. Hizmetler somut ürünlerden, üretim, 

tüketim ve değerlendirme açısından farklıdırlar. Bir restoranda verilen hizmeti sadece 

yenilen yemek olusturmaz. Ġyi bir yemeğin yanı sıra, iç dizaynın güzelliği ve rahatlığı, 

hizmetin mükemmelliği, çalıĢanların davranıĢları, yemeğin sunuldugu malzemelerin 

temizlik ve kullanıĢlılığı, oturulan sandalyenin rahatlığı, park yeri bulunması gibi 

faktörlerden olusur. Bu nedenle bir restorandaki hizmeti, bir malda olduğu gibi gözle 

inceleyerek veya çalıĢtırarak algılayıp görmek mümkün değildir. Ancak, restorana gidip 
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yemeğin ısmarlanması, beklenmesi, servis yapılması, yemeğin yenilmesi ve restoranın 

terk edilmesine kadar yapılan bütün faaliyetlerin göz önüne alınmasıyla hizmetler tam 

olarak algılanabilir. Hizmetlerin soyutluluk özelliği, bütün bilim adamları tarafından 

üzerinde görüĢ birliğine varmıĢ bir özelliktir (Seyran 2004). 

 

Tüketiciler yeni bir golf sopası takımı veya golf topu gibi somut ürünleri satın 

almadan önce bunları değerlendirme ve deneme imkânlarına sahiptirler. Ancak 

stadyum, yeni bir golf merkezi, otel veya eğlence parkı deneyimi yaĢamak gibi soyut 

ürünlerin kalitesinin önceden değerlendirilme imkânı yoktur (Zeithaml, Parasuraman ve 

Berry, 1990).  

 

Berry ve Parasuraman (1991), somut ürünlerin kıyaslanmasına iliĢkin olarak 

hizmetlerin kavramsallaĢması için mükemmel bir açıklama getirmiĢlerdir. Onların 

açıklamalarına göre, eğer bir ürünün öz faydasının kaynağı somut olmaktan daha çok 

soyutsa, bu durum bir hizmet olarak değerlendirilebilir. 

 

2.1.1.2. Heterojenlik (Benzer olmayan özellikte olma) 

 

Hizmetlerin heterojen olması, hizmetlerin çıktısının her zaman aynı 

olmayabileceğidir. Hizmetler özellikle de yüksek el emeği içeren hizmetler birbirinden 

farklıdır, Tıbbi muayene, restoran yemeği, banka hizmeti gibi sunulan hizmetlerin kalitesi 

ve maliyeti üreticiden üreticiye, tüketiciden tüketiciye ve günden güne değiĢebilir. 

(Zeithaml, Parasuraman ve Berry 1985, 1990). 

 

Bir bankada yapılacak bir iĢlem için belli bir süre harcanırken, aynı iĢlem için 

ikinci gün daha fazla zaman harcanmak durumunda kalınabilir. Bunun sebebi 

hizmetlerdeki değiĢkenlerin sayısının ve kontrol edilemeyen faktörlerin fazla oluĢudur. 

Ġkinci gün fazladan harcanan zamanın sebebi hizmet veren personel sayısındaki geçici 

azalma, bankadaki müĢterilerin yoğunluğu veya meydana gelen teknik bir arıza olabilir. 

Malların üretimi kolaylıkla standart hale getirilip daha az değiĢken faktör altında, 

hemen hemen aynı sürelerde üretilirken, hizmet üretiminde, hizmetin sunuluĢ süresi, 

Ģekli ve kalitesi her zaman aynı seviyede olmayabilir (Seyran 2004). Farklı müĢterilere, 
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farklı kiĢilerin, farklı zamanlarda sundukları hizmetlerin standartlaĢtırılması neredeyse 

olanaksızdır (Lovelock ve Gummesson 2004). 

 

2.1.1.3. Ayrılmazlık / EĢzamanlılık 

 

Birçok hizmetin üretim ve tüketimi birbirinden ayrılmazdır. Algılanan hizmet 

kalitesi sıklıkla hizmetin sunumu sırasında görülür. Bu durumda müĢteri ve hizmet 

sağlayıcı arasında genellikle bir etkileĢim vardır (Zeithaml, Parasuraman ve Berry 

1990). 

 

Hizmetlerde üretim ve tüketim genel olarak aynı yerde gerçekleĢir. Hizmetlerde 

üretim tüketicinin talebi üzerine baĢlar. Hizmet üretiminin aynı yer ve zamanda olması 

nedeniyle üretici ve tüketici de aynı yerde bulunur. Üretim ve tüketimin aynı yerde, aynı 

zamanda oluĢu, hizmetlerde üretici ve tüketicinin ayrılmaz oluĢunu göstermektedir ki 

bu durum bölünmezlik özelliği olarak ifade edilmektedir. "Birçok mal önce üretilir, 

sonra satılır ve tüketilirken, birçok hizmet önce satılır, sonra üretilir ve anında sunulur". 

Mesela, bir televizyon önce fabrikanın bulunduğu yerde üretilir. Sonra baĢka bir yerde 

satılır ve tüketilir. Birçok hizmette ise farklı durumlar mevcuttur. Bir sinema filminde 

önce bilet alınır (satılır), sonra film gösterilir (üretilir) ve aynı anda müĢteri tarafından 

film seyredilir (tüketilir). Benzer olarak fast food hizmeti de aynı esasa göre verilir. Ancak 

restoran gibi bazı hizmetlerde sunulan hizmet müĢterinin aynı mekânda bulunmasından 

ve tüketeceği hizmet miktarının belli olmamasından dolayı satıĢ iĢlemi sona 

bırakılabilir (Seyran, 2004). 

 

Hizmetler, kalite ve nitelik deneyimlerimizin kontrolü altındadır ve bunlar 

anlamlı bir biçimde ancak satın aldıktan sonra ve üretim-tüketim sürecinde 

değerlendirilebilir. Ayrıca müĢteriler hizmet kalitesini sadece yapılan hizmetin 

sonucuna göre değerlendirmezler. Onlar, iĢlem bittiğinde sunulan bu hizmetin 

süreçlerini de göz önüne alırlar (Zeithaml, Parasuraman ve Berry 1990). 
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2.1.1.4. Dayanıksızlık 

 

Dayanıksızlık, hizmetlerin saklanamaması (stoklanamaması) demektir 

(Zeithaml, Parasuraman ve Berry 1985). Hizmetler ilk defasında ve her defasında doğru 

olarak sağlanmalıdır (Ghobadian, Speller ve Jones, 1994). Üretilen mallar satılmadan 

önce belirli bir müddet depolarda stoklanabilir. Fakat üretilen hizmetlerin stoklanması 

mümkün değildir. Hizmet iĢletmelerinde müĢterinin hizmet almak için geliĢ zamanını 

tam olarak tahmin etmek mümkün değildir. Bazı hizmetlerde iĢ yoğunluğunun oluĢtuğu 

dönemler olmasına rağmen bu durum aĢırı talebi karĢılayamama tehlikesi oluĢturur. Bir 

uçak veya diğer ulaĢım araçlarında bileti satılmayan koltukların bekletilip sonra 

pazarlanması söz konusu olamaz. BoĢ kalan koltuklar iĢletme için kaybolmuĢ bir 

kazançtır. Bir bankada müĢterinin gelmediği zamanların saklanıp sonra kullanılması da 

düĢünülemez. Düzenli talebe sahip hizmet birimlerinde hizmetin stoklanamaması bir 

problem yaratmaz iken, düzensiz talebe sahip hizmetlerde (bir restoran veya bankada 

belirli gün veya saatlerde müĢterinin fazla olması bazen az olması veya hiç olmaması 

gibi) talebin olmadığı veya az olduğu dönemlerde, hizmet üretiminin stoklanamaması 

üretim ve kapasite konularında problemler meydana gelebilir (Seyran, 2004). Bu nedenle 

hizmetlerin dayanıksızlığı müĢterilerin beklemesine yada hizmet deneyimi 

yaĢayamamasına neden olur (Oral ve Yüksel 2006).  

 

2.2. Kalite kavramı  

 

Kalite zevkimizi beğenimizi ve tercihimizi belirtmek için günlük yaĢantımızda 

sıkça kullandığımız bir kavramdır (Halis 2004). Kalite müĢterinin ihtiyacına bağlıdır ve 

geniĢ bir tanımlamaya ihtiyaç göstermektedir. (Kovancı 2003) Kaliteyi farklı kiĢiler 

farklı Ģekilde tanımlamaktadır (Ross 1999). Üzerinde fikir birliğine varılmıĢ kalite 

tanımı olmamasına rağmen, kalitenin birçok farklı tanımı mevcuttur. (Halis 2008). 

 

William Edwards Deming'e göre kalite, tüketicilerin potansiyel 

gereksinimlerini tatmin edebilme yeteneğidir. Gilmore'a göre kalite, özel bir ürünün 

özel bir müĢterinin gereksinimlerini karĢılama yeteneğidir. Kano'ya göre kalite, müĢteri 

gereksinimlerinin karĢılanması ve aĢılmasıdır. Kaoru Ishikavva'ya göre kalite, en 
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ekonomik, en kullanıĢlı ve tüketiciyi daima tatmin eden kaliteli ürün geliĢtirmek, 

tasarımını yapmak, üretmek ve satıĢ sonrası hizmetleri vermektir. Alman Standartlar 

Enstitüsü'ne (DIN) göre kalite, bir ürünün öngörülen spesifikasyonlara uyum 

yeteneğidir (IĢığıçok 2004). Jurana göre kalite kullanıma uygunluktur (Çağlar ve Kılıç, 

2006; Flood 1993; Kölük, Dilsiz ve Kartal 2005; Tenner ve Detoro 1992). Crosby’e 

göre kalite bir ürünün gerekliliklere uygunluk derecesidir (Yatkın, 2003). Taguchi'ye 

göre kalite, ürünün tesliminden sonra toplumda neden olduğu minimal zarardır (Bolat, 

2000). Avrupa kalite kontrol örgütüne (EOQC) göre kalite, bir malın ya da hizmetin 

tüketicinin isteklerine uygunluğu (Sipahi ve Yıldırım 2004). ABD kalite kontrol 

derneğine (ASQC) göre kalite, bir mal ya da hizmetin belirli bir ihtiyacı karĢılayabilme 

yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin tümüdür. Japon Endüstri Standartlarına 

(JIS) göre kalite, ürün ya da hizmeti en ekonomik Ģekilde üreten ve tüketici isteklerine 

cevap veren sistemdir (Özkan 2005). 

 

2.3. Hizmet Kalitesi Algısı 

 

Asubonteng, McCleary ve Swan (1996) hizmet kalitesi algısını “müĢterilerin 

hizmeti almadan önceki hizmet ile ilgili beklentileri ile hizmeti aldıktan sonraki 

düĢünceleri arasındaki fark” olarak tanımlamıĢlardır. Parasuraman Zeithaml ve Berry 

(1985) ise hizmet kalitesi algısını müĢterilerin beklentilerinin aĢılması olarak 

tanımlamaktadırlar. 

 

Hizmet kalitesi algısı, “müĢterinin beklentileri ve algıları arasındaki farkın yönü 

ve derecesi” olarak tanımlanmaktadır. Hizmet kalitesi algısı, müĢterinin hizmeti 

almadan önceki beklentileri (beklenen hizmet) ile yararlandığı gerçek hizmet 

deneyimini (algılanan hizmeti ya da algılanan performans) kıyaslamasının bir sonucu 

olup, müĢterinin beklentileri ile algılanan performans arasındaki farklılığın yönü ve 

derecesi olarak değerlendirilmektedir (Parasuraman Zeithaml ve Berry 1988, 1994). 

Beklentilerin kaynağı olarak müĢterinin ihtiyaçları, önceki deneyimler, diğer kiĢilerden 

alınan bilgiler ve firma reklâmları görülebilir (Winer, 2000). Eğer beklenen hizmet 

algılanan hizmetten daha düĢük ise (BH AH) algılanan kalite doyum düzeyinin 

üzerindedir ve bu ideal kaliteye giden yoldur. Eğer beklenen hizmet algılanan hizmete 
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eĢit ise (BH=AH), algılanan kalite tatmin edici düzeydedir. Eğer beklenen hizmet (BH) 

algılanan hizmetten (AH) büyük ise (BH AH), algılanan kalite doyum düzeyinin 

altındadır ve bu durum kalitenin tamamen kabul edilmemesine yol açar (Kotler 1997).  

 

2.3.1. Hizmet Kalitesi YaklaĢımları  

 

Algılanan hizmet kalitesi ile ilgili yapılan araĢtırmalar çoğunlukla Ġskandinav 

veya Amerikan yaklaĢımı olarak adlandırılan iki yaklaĢımdan biri temel alınarak 

yapılmıĢtır.  

 

2.3.1.1. Ġskandinav yaklaĢımı  

 

 

   

 

    

 

 

  

 

 

 

   Nasıl ?              Ne ? 

 

ġekil 1. Ġskandinav YaklaĢımı (Grönroos, 1984) 

Grönroos (1984) tarafından geliĢtirilen Ġskandinav yaklaĢımına göre “iĢlevsel 

kalite” ve “teknik kalite” algılanan hizmet kalitesinin boyutları olarak kabul 

edilmektedir. ĠĢlevsel kalite hizmetin “nasıl” sunulduğunu, teknik kalite ise müĢterinin 

hizmet karĢılaĢmasından “ne” elde ettiğini vurgulamaktadır. BaĢka bir deyiĢle iĢlevsel 

kalite “hizmet sunum sürecini”, teknik kalite ise “hizmetin sonuçlanmasını” 

içermektedir. Ayrıca, iĢlevsel ve teknik kalitenin sonucunda oluĢan ve müĢterinin bir 

iĢletmeyi nasıl algıladığını belirten firma imajı da diğer bir boyut olarak görülmektedir. 

 

Algılanan Hizmet Kalitesi 

Beklenen Hizmet 

 

Algılanan Hizmet 

 

ĠĢlevsel Kalite 

 

Teknik Kalite 

 

Ġmaj 
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2.3.1.2. Amerikan (servqual) Modeli YaklaĢımı 

 

 

 

 

 

 

  

  

ġekil 2. Amerikan (servqual) Modeli (Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1988). 

 

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafından geliĢtirilen Amerikan yaklaĢımına 

göre hizmet kalitesi algısı beĢ boyut içermektedir. 

 

Hizmet ortamı: hizmetin verildiği ortam içindeki fiziksel varlıkları ifade 

etmektedir. Örneğin; hizmet vermekte kullanılan araç-gereçler, çalıĢanların dıĢ 

görünüĢleri ve diğer müĢteriler. 

 

Güvenilirlik: Söz verilen hizmetin güvenilir ve yanlıĢsız olarak yerine 

getirilmesidir. 

 

Heveslilik: ÇalıĢanların hizmet vermeye her zaman hazır durumda bulunması 

ve istekli olmasıdır. Ayrıca hizmetin zamanında bitirilmesini de kapsar. 

 

Empati (müĢteriyi anlama): ĠĢletmenin müĢterilerine özel ilgi ve alaka 

göstermesidir. 

 

Ġnanılırlık: ÇalıĢanların bilgisi, nezaketi ve güven uyandırma yeteneklerini 

kapsamaktadır. 

  

5 boyutlu 22 maddeden oluĢan ölçek SEVQUAL adı verilen bu yaklaĢım 

hizmet beklentisinin seviyesi ile, müĢteri algısının seviyesinin iliĢkisini açıklamaktadır 

(Berry, Parasuraman ve Zeithaml, 1988, 1994; Berry, Zeithaml ve Parasuraman, 1990; 

Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1988, 1991, 1994). 

Hizmet ortamı 

Güvenilirlik 

Heveslilik 

Empati 

Ġnanılırlık 

 

Algılanan 

Hizmet 

Beklenen 

Hizmet 

Algılanan Hizmet 

Kalitesi 
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2.3.1.3. Üç-BileĢen YaklaĢımı 

 

 

 

 

 

 

 

ġekil 3. Üç-BileĢen YaklaĢımı (Rust ve Oliver 1994)  

 

Rust ve Oliver tarafından geliĢtirilen üç-bileĢen modeli yaklaĢımında hizmet 

kalitesinin boyutları olarak “hizmet ortamı (fiziki çevre) kalitesi, hizmet sunumu 

(müĢteri-çalıĢan etkileĢimi) kalitesi ve “hizmet ürünü (temel hizmet) kalitesi” 

görülmektedir (Brady ve Cronin 2001). 

 

2.3.1.4. HiyerarĢik YaklaĢım Modeli 

 

ġekil. 4.  HiyerarĢik YaklaĢım Modeli (Brady ve Cronin, 2001) 

Brady ve Cronin 2001 yılında, Rust ve Oliver’ in 1994 yılında geliĢtirdikleri 

“üç bileĢen modeli”ni temel alarak, “hiyerarĢik yaklaĢım” modelini geliĢtirmiĢlerdir. 
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Brady ve Cronin’in bu modelinde hizmet kalitesinin, etkileĢim, fiziksel çevre kalitesi ve 

temel hizmet olmak üzere üç alt boyutu olduğu görülmektedir (Brady ve Cronin 2001). 

 

2.4. Hizmet Kalitesi Boyutları 

 

Hizmet kalitesi literatürüne yön veren çalıĢmalardan çıkarılabilecek sonuç, 

hizmet kalitesi boyutlarının 1) fiziki çevre (hizmet ortamı) kalitesi 2) etkileĢim kalitesi 

3) temel hizmet kalitesi olduğudur. Yapılan araĢtırmalarda söz konusu üç boyutun 

hizmet kalitesi algısını etkilediği saptanmıĢtır. 

 

2.4.1. Fiziki Çevre (Hizmet Ortamı) Kalitesi 

 

Hizmet kalitesi ile ilgili çalıĢmalarda “fiziksel çevre kalitesinin” önemi 

vurgulanmıĢtır. MüĢteriler, hizmetin hem üretimi hem de tüketimi sırasında, fiziksel 

çevreden etkilenmektedir. Bu boyut, tesislerin kalitesini, konumunu, tesislere ulaĢımı, 

tesiste kullanılan malzemeleri, malzemelerin kullanım kolaylığını müĢterilere sunulan 

olanakları içerir (Chelladurai ve Chang 2000). Fiziki çevre hizmet sunumunun 

gerçekleĢtirilmesi için yapılmıĢ tesislerdir, doğal ya da sosyal çevre değildir, 

hizmetlerin soyut olması ve müĢterinin hizmet sunum sürecinde bulunmasından dolayı, 

hizmet kalitesi algısı üzerinde hizmetin sunulduğu ortam önemli bir etkiye sahiptir. Bu 

nedenle hizmetin sunulduğu fiziki çevre, müĢteri ve çalıĢanların faaliyetlerini olumlu ya 

da olumsuz yönde etkileyebilir. Fiziki çevre; çevre dizaynı (araç-gereçlerin ve 

mobilyaların ihtiyaca uygunlukları, görünüĢleri, düzenleri), sosyal iĢaretler 

(yönlendirici-bilgilendirici iĢaretler ve bu iĢaretlerin müĢterinin dikkatini çekecek 

Ģekilde uygun boyutlarda, renkte olması) ve çevresel atmosfer (ısı, ıĢık, koku, müzik, 

ambiyans vb.), olarak belirtilmiĢtir (Bittner, 1992). Kim ve Kim (1995) fiziki çevreyi 

ambiyans, modern olanaklar, ıĢık, yeterli alan, temizlik ve soyunma odaları olarak 

tanımlamıĢtır. Papadimitriou ve Karteroliotis (2000) fiziki çevre boyutunu “olanakların 

çekiciliği ve kullanımı” olarak değerlendirmiĢ, modern çevre, uygun sıcaklık, 

aydınlatma, havalandırma, temizlik ve güvenlik, Ģeklinde açıklamıĢtır. Ko ve Pastore, 

(2005) müĢterilerin hizmetleri değerlendirirken hizmet sunum ortamındaki somut 

fiziksel göstergeleri kullandıklarını belirtmiĢ ve fiziksel çevreyi ambiyans, dizayn,  
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malzeme olarak tanımlamıĢtır. Howat, Absher J., Crilley G. ve Milne I. (1996) fiziksel 

çevreyi temiz, düzenli, amaca uygun, güvenli park alanı olan tesis olarak belirtmiĢtir. 

 

2.4.2. EtkileĢim Kalitesi 

 

Hizmet sunum süreci hizmeti veren ve hizmetten faydalanan kiĢinin yüz yüze 

gelmesini gerektirmektedir. Hizmet verenin bilgisi, tutum ve davranıĢı doğrudan 

etkileĢim kalitesi algısını etkileyen önemli boyutlardan biridir (Brady ve Cronin, 2001, 

Brady, Cronin ve Brand, 2002). Hizmet kalitesi algısı etkileyen önemli boyutlardan biri 

olan etkileĢim kalitesi hizmetin “nasıl” sunulduğu ile ilgilidir (Grönroos, 1984). Hizmet 

kalitesi sıklıkla hizmetin sunumu sırasında görülür çünkü bu noktada müĢteri ve hizmet 

sağlayıcı arasında genellikle bir etkileĢim vardır, (Zeithaml, Parasuraman ve Berry, 

1990). EtkileĢimin iki Ģekli vardır. Birincisi “müĢteri ve hizmeti sunan kiĢi” arasında, 

ikincisi “müĢteriler arasındaki” etkileĢimdir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1994). 

Personelin bilgi sahibi olması, arkadaĢça olması, yeterli bilgisinin olması, ilgili ve 

yardımsever olması gibi maddeler “müĢteri çalıĢan etkileĢim”i boyutunun alt 

maddelerini oluĢtururken; müĢterilerin kurallara, düzenlemelere uyması, hizmetin iyi 

etkisiyle ayrılırlar gibi maddeler “müĢteriler arası etkileĢim”i belirtmektedir (Ko ve 

Pastore, 2005). Howat, Absher, Crilley ve Milne, (1996) etkileĢim kalitesini personelin 

bilgisi, sorumluluğu, deneyimi olarak açıklamıĢlardır. Lam, Zhang ve Jensen (2005), 

etkileĢim kalitesini personel olarak belirtmiĢ konusunda uzman, gerekli bilgi ve 

tecrübeye sahip, yardıma istekli, iletiĢim yeteneği yüksek, kibar ve saygılı Ģeklinde 

tanımlamıĢtır. Chelladurai ve Chang (2000) Seyirci sporlarında seyirciler arasındaki 

etkileĢimin hizmetin bir parçası olduğundan bahsetmiĢtir.  

 

MüĢteriler hizmet kalitesi konusunda önemli bir halkayı oluĢturur. MüĢteriler 

için alınan hizmetin kalitesi vazgeçilmez bir unsurdur. Hizmetlerin kaliteli 

sunulmasında müĢterilerinde katkıları gerekir. Çünkü müĢteri hizmetlerde üretimin 

içinde yer alır, hizmeti talep eder, tüketir ve bazen de hizmete doğrudan iĢtirak eder. 

Örneğin self servis hizmetiyle çalıĢan lokantalar, bankalardaki ATM’ler (Seyran 2004). 
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2.4.3. Temel Hizmet Kalitesi 

 

Rust ve Oliver (1994) temel hizmet kalitesini “sunulmak için tasarlanmıĢ 

hizmet” olarak tanımlamaktadırlar. Sunulan hizmet’te temel hizmet üzerine 

odaklanılmıĢ ve müĢterinin hizmetten ne fayda sağladığını vurgulanmaktadır. Temel 

hizmeti “hizmet ürünü” olarak ele almıĢ ve onu hizmet dağıtımından sonra müĢterinin 

değerlendirdiği önemli bir özellik olduğunu belirtmiĢlerdir. Grönroos (1984); Brady ve, 

Cronin, (2001) ise  “üretim süreci tamamlandığında müĢterinin ne ile ayrıldığı” olarak 

tanımlamaktadır. Ko ve Pastore, (2005) temel hizmet kalitesini, fiziksel yeterliliğimin, 

yeteneklerimin, fiziksel uygunluğumun arttığını hissediyorum maddelerinden oluĢan 

“fiziksel değiĢimi”, iyi hissediyorum, istediğimi elde ederek ayrılıyorum gibi 

maddelerin yer aldığı “değerlik” ve arkadaĢ ediniyorum, etkileĢimde bulunuyorum gibi 

maddelerinin yer aldığı “sosyallik” olarak değerlendirmiĢtir. Chang, Lin ve Hwang, 

(2005), benzer Ģekilde temel hizmet kalitesini, fiziksel değiĢim, değerlik, sosyallik 

olarak belirtmiĢtir. Chang ve Chelladurai, (2003) ise temel hizmet kalitesini müĢterilerin 

elde ettiği değer ve algıları olarak değerlendirmiĢ ve güvenilir hizmetlerin sunulması ve 

hizmet sonuçlarının beklentileri karĢılaması Ģeklinde açıklamıĢtır. Hizmet kalitesi geniĢ 

bir dağılım gösterir taĢımacılık bankacılık tamir bakım hizmetleri, restoranlar, 

hastaneler, sigortacılık, sinema sektörü, emlakçılık, boyacılık gibi birçok hizmet kendi 

içinde sınıflandırılabilecek temel özelliklere sahiptir (Seyran 2004).  

 

2.5. Hizmet Kalitesi Literatürü 

 

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985 yılında 5 hizmetin (beyaz eĢya tamir 

hizmetleri, perakende bankacılığı, uzun mesafeli telefonculuk, hisse senetleri 

komisyonculuğu, ve kredi kartları) özelliklerini ele alan 97 soru bulunan 10 boyut 

belirlemiĢlerdir.  

 Hizmet ortamı,  

 güvenirlilik,  

 heveslilik,  

 iletiĢim, 

 inanırlılık,  
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 güven,  

 yeterlilik,  

 kibarlık, 

 tüketiciyi anlama  

 eriĢim (Berry, Zeithaml ve Parasuraman, 1985; Parasuraman, Zeithaml ve 

Berry 1985). 

Ġkinci aĢamada ise kullanılan hizmet veya perakendeci türleri sonucundaki 

farklılıklardan ötürü tekrar bir sadeleĢtirme gerekliliği ortaya çıkması ile 5 boyut ve 22 

soruya eriĢilerek amerikan (servqual) modeli ortaya konmuĢtur.  

 Hizmet ortamı: fiziksel tesisler, ekipman 

 Güvenilirlik: hizmetin güvenilir ve doğru olarak yapılabilmesi 

 Heveslilik: müĢterilere yardım etme ve hizmet sunum istekliliği 

 Empati: firmanın müĢterilerine verdiği önem  

 Ġnanırlılık: çalıĢanların bilgisi, kibarlığı, güvenirliliği (Parasuraman, Zeithaml 

ve Berry 1988). 

 

Chelladurai, Scott ve Haywood-Farmer (1987) spor kulüplerinin hizmet 

kalitesini ölçmek için “fitness hizmetleri tutum ölçeği” (scale of attributes of fitness 

services) (safs) geliĢtirmiĢlerdir. SAFS ölçeği 5 boyutta 30 madde içermiĢtir bunlar:  

 

 profesyonel,  

 tüketici,  

 çevresel,  

 tüketim maddeleri,  

 mal ve hizmetlerdir.  

 

Crompton, MacKay ve Fesenmaier (1991), “rekreasyondaki hizmet kalitesinin 

boyutlarının belirlenmesi” isimli çalıĢmasında SERVQUAL’ın 5 boyutunu kullanarak 

rekreasyon hizmet kalitesini ölçmek için 25 maddelik bir ölçek geliĢtirmiĢlerdir. 

GeliĢtirdikleri bu ölçek SERVQUAL’daki pek çok benzer maddeyi de içermektedir. 
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Kim ve Kim (1995), Güney Kore’deki spor merkezlerinin hizmet kalitesini 

değerlendirme amacıyla yaptıkları çalıĢmada “spor merkezleri kalite mükemmelliği 

(quality excellence of sports centres (QUESC)” isimli, ölçeği oluĢturmuĢlardır. 

AraĢtırmanın sonucuna göre hizmet kalitesi algısı 11 boyut ve 33 maddeden oluĢmuĢtur. 

Ölçekteki boyutlar;  

 ambiance 

 uygunluk 

 personel tutumu 

 persnel güvenirliliği 

 bilgilendirme 

 personelin saygılı olması 

 fiyat 

 ayrıcalık 

 program  

 güvenlik 

 uyarım Ģeklinde sıralanmıĢtır. 

 

Wakefield ve Sloan’ın (1995) takım bağlılığı ve bazı stadyum özelliklerinin 

seyircilerin katılımı üzerine etkisi adlı çalıĢma da seyircilerin stadyumda kalma 

isteklerini etkilediği düĢünülen çeĢitli stadyum faktörlerini (araç parkı, stadyum 

temizliği, yiyecek hizmeti, kalabalık ve seyirci davranıĢ kontrolü) ve seyirci bağlılığını 

araĢtırma amaçlanmıĢtır. BeĢ stadyumda yaptıkları araĢtırmanın sonucuna göre takıma 

bağlılığın, stadyumun tasarımının ve sunulan hizmetlerin stadyumlarda maçları 

seyretme istediğini etkilediğini belirtmiĢlerdir.  

  

Mc Donald, Sutton ve Milne (1995) profesyonel sporda hizmet kalitesi üzerine 

çalıĢmalar yapmıĢlar ve SERVQUAL’ a dayanan profesyonel sporda hizmet kalitesinin 

beĢ boyutunu ölçmek için 39 maddeden oluĢan TEAMQUAL ölçeğini geliĢtirmiĢlerdir. 

AraĢtırmadaki kalite boyutlarını, müĢteri beklentisi ve algısı arasındaki fark yaklaĢımı 

oluĢturmuĢtur. 
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Howat, Absher, Crilley ve Milne (1996) Avustralya’daki serbest zaman 

merkezlerinde yaptıkları çalıĢmada, “çevre ve rekreasyon yönetim merkezi - müĢteri 

hizmet kalitesi (centre for environmental and recreation management - customer service 

quality (CERM-CSQ)” ölçeğini geliĢtirmiĢlerdir. AraĢtırmanın sonucuna göre ölçek 

dört boyuttan oluĢmuĢtur bunlar  

 temel hizmetler; organizasyon, aktivite çeĢitliliği, çalıĢma zamanları, 

bilgilendirme programı, tesis konforu, değer ve malzeme kalitesi  

 çalıĢan kalitesi; çalıĢanların bilgisi, çalıĢanların hevesliliği, ve ofis memurları  

 genel tesisler, tesis temizliği ve güvenli park;  

 ikincil hizmetler; yiyecek içecek ve çocuk bakımını içermektedir.  

 

Papadimitriou ve Karteroliotis (2000) “özel spor-fitness merkezlerinde hizmet 

kalitesi beklentisi: faktör yapısının yeniden incelenmesi” isimli bir çalıĢma 

yapmıĢlardır. AraĢtırmacılar kullandıkları ölçme aracını, Kim ve Kim’in 1995 yılında 

geliĢtirdiği (quality excellence of sports centres), (QUESC) ölçme aracını temel alarak 

geliĢtirmiĢlerdir. ÇalıĢma sonunda dört boyutlu yeni bir model geliĢtirmiĢler ve yeni 

modelin QUESC’ten daha üstün bir model olduğunu vurgulamıĢlardır  

GeliĢtirilen ölçeğin boyutları,  

 eğitmen kalitesi,  

 fitness merkezi olanaklarının çekiciliği ve kullanımı,  

 program kullanırlığı ve sunumu,  

 güvenlik prosedürleri ve üyelik ücretlerini içeren, diğer servisler olarak ortaya 

çıkmıĢtır. 

ÇalıĢma sonunda geliĢtirdikleri bu dört boyutlu ölçeğe fitness ve spor hizmet 

kalitesi (Fitnessand Sport Service Quality FITSSQ) adını vermiĢlerdir. 

 

Kelley ve Turley (2001), “spor etkinliklerinde, müĢterilerin hizmet kalitesi 

niteliklerini algılamaları” konusunda bir çalıĢma yapmıĢlardır. “Hizmet kalitesi” ve 

“spor pazarlaması” literatüründen belirledikleri 9 boyutlu 35 nitelikli ölçek 

oluĢturmuĢlardır. 

 personel,  

 fiyat,  
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 tesise eriĢim,  

 yiyecek noktaları,  

 izleyici rahatlığı,  

 maç deneyimi,  

 gösteri zamanı 

 konfor 

 sigara içilmesi. 

AraĢtırma sonunda sezonluk bilete sahip olan seyircilerin ve gelir düzeyi 

yüksek olan seyircilerin, stadyumun fiziksel çevresine daha fazla önem verdiklerini 

belirtilmiĢtir. Seyircilerin eğitim seviyesi yükseldikçe fiziksel olanaklar ve güvenliğe 

daha fazla önem vermiĢlerdir. AraĢtırmanın diğer bir sonucu da stadyuma 1-2 maç 

izlemeye giden seyircilerin 5 maç ve üstü maç izlemeye giden seyircilere göre personel, 

fiziksel çevre kalitesi (olanaklara eriĢme), ayrıcalık konularına daha fazla önem 

verdiğini belirtilmiĢtir. 

 

Hightower, Brady ve Baker (2002) “hizmet tüketiminde fiziksel çevrenin 

rolünün araĢtırılması: spor etkinliklerinde deneysel bir çalıĢma” isimli araĢtırmalarında 

amerikalıların serbest zaman aktiviteleri için çok para harcadıklarını belirtmiĢler ve 

tüketicilerin bu “davranıĢsal niyetlerini” etkileyen faktörleri ortaya çıkarmak amacıyla 

yaptıkları çalıĢma sonunda “hizmet satın alma niyetini” etkileyen faktörlerin 

özelliklerini vurgulamıĢlardır.  

Bunlar; 

 bekleme zamanı,  

 hizmet kalitesi,  

 değer,  

 fiziksel çevre,  

 tutumlar,  

 bağlılık  

 pozitif etki  

olarak belirtilmiĢtir. 
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Greenwell, Fink ve Pastore (2002) hizmet deneyiminde fiziksel spor 

tesislerinin tüketici doyumu üzerine etkisinin değerlendirilmesi adlı çalıĢmasında elde 

ettiği sonuca göre, gelir düzeyi ile hizmet kalitesi alt boyutlarından sadece etkileĢim 

kalitesi arasında anlamlı bir fark bulunduğunu, düĢük gelirli seyircilerin etkileĢim 

kalitesini, üst gelir düzeyindeki seyircilere göre daha düĢük algıladığını belirtmiĢlerdir. 

Diğer bir sonuç olarak da özdeĢleĢme düzeyi yüksek olan tüketicilerin fiziksel çevre, 

personel ve temel hizmet algılarının, özdeĢleĢme düzeyi düĢük olan tüketicilere oranla 

yüksek olduğunu belirtmiĢlerdir. 

 

Murray ve Howat (2002), Avustralya’daki 218 spor ve serbest zaman merkezi 

üyesinin hizmet kalitesi, değer, doyum ve müĢterinin gelecekteki satın alma niyeti 

arasındaki iliĢkiyi değerlendirdikleri bir çalıĢma yapmıĢlardır. ÇalıĢma sonunda değerin, 

müĢteri doyumunun değerlendirilmesinde önemli bir rol oynadığını göstermiĢ ve ortaya 

çıkardıkları modelin, müĢterilerin gelecekteki doyum ve satın alma niyetlerinin 

belirlenmesinde önemli olduğunu vurgulamıĢlardır. 

 

Chang ve Chelladurai (2003), “fitness kulüplerinin kalitesinin analizi” isimli 

çalıĢmayı 5 fitness merkezi üyelerine uygulamıĢlardır. Verilerinin değerlendirmesi 

sonucunda ölçeğin, 3 ana boyut ve 35 madde den oluĢtuğu görülmüĢtür.  

 Girdi evresi üç boyuttan oluĢmaktadır.  

asıl hizmetin planlanması, 

yönetimin hizmet kalitesindeki sorumluluğu,  

hizmet ortamının geliĢtirilmesi,  

 Süreç evresi beĢ boyuttan oluĢmaktadır.  

fiziksel çevre,  

hizmetteki eksiklikler ve yeniden iyileĢtirilmesi,  

çalıĢanların görev ile olan etkileĢimi,  

çalıĢanların (personelin) birbiri ile olan etkileĢimi, 

çalıĢanların müĢterilerle etkileĢim, 

 Çıktı evresi ise algılanan hizmet kalitesidir. 
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Matsuka, Chelladurai ve Harada, (2003) “maça katılım kararı üzerine takım 

özdeĢleĢmesi ve doyumunun direk ve iliĢkisel etkileri” isimli futbol seyircileri üzerinde 

yapmıĢ oldukları araĢtırmada, seyircilerin özdeĢleme düzeylerinin ileride oynanacak 

olan diğer maçları stadyuma giderek seyretme kararları üzerinde önemli etkisi olduğunu 

bulmuĢlardır. 

 

DeKnop, Hoecke ve Bossher (2004), “spor kulüplerinde kalite yönetimi” 

konulu bir çalıĢma yapmıĢlar ve “spor kulüpleri değerlendirme ölçeğini” 

geliĢtirmiĢlerdir. AraĢtırma Belçika’daki spor kulüplerinin, kulüp yapısı, stratejik 

planlama ve pazarlama yönetimi alanındaki eksiklikleri ortaya çıkarmıĢtır. 

 

Ko ve Pastore (2005), “rekreasyonel spor endüstrisi için hiyerarĢik hizmet 

kalitesi modeli” adını verdikleri bir ölçme aracı geliĢtirmiĢler ve çalıĢmayı dört ana 

maddede boyutlandırmıĢlardır.  

 program kalitesi, 

 fiziksel çevre kalitesi 

 etkileĢim kalitesi,  

 temel hizmet kalitesidir. 

Geçerlilik ve güvenirlilik sonuçlarına göre ölçeğin doğruluk ve 

kullanılabilirliği ispat edilmiĢtir. 

 

Kouthouris ve Alexandris (2005), Parasuraman ve arkadaĢlarının 1985 yılında 

geliĢtirdikleri SEVQUAL aracını kullanarak, spor turizmi endüstrisinde hizmet 

kalitesinin, müĢteri doyumu ve davranıĢsal niyetlerinin belirlenmesi amacıyla çalıĢma 

yapmıĢlardır. MüĢteri doyumunu ölçmek için Oliver’in 1980 yılında geliĢtirdiği ölçeği 

kullanmıĢlardır. ÇalıĢma sonunda SERVQUAL ölçüm aracının açık hava (outdoor) spor 

hizmetlerinde doyum ve davranıĢsal niyetleri belirlemede yetersiz olduğunu 

belirtmiĢlerdir. Ayrıca outdoor etkinliklerinde müĢteri memnuniyetini belirleyen 

faktörlerin daha fazla araĢtırma gerekliliği ortaya çıkmıĢtır. 

 

Chang, Lin ve Hwang (2005), Tayvan’daki spor-fitness merkezlerinin hizmet 

kalitesini değerlendirebilecek bir ölçme aracı geliĢtirmiĢlerdir. AraĢtırma sonunda 
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“katılımcı sporlar için hizmet kalitesi ölçeği” (SSQPS) adını verdikleri ölçeğin, 

etkileĢim kalitesi boyutunun en önemli hizmet kalitesi boyutu olduğu, ölçeğin ise 

Tayvan’daki spor-fitness kulüplerinin hizmet kalitesini değerlendirebilecek bir ölçme 

aracı olduğu vurgulanmıĢtır. 

 

Afthinos, Theodorakis ve Nassis (2005), Yunanistan’daki fitness 

merkezlerinde yaptıkları çalıĢmalarında, Kim ve Kim’in 1995 yılında geliĢtirdiği 

(QUESC) ölçme aracını kullanmıĢlardır. AraĢtırma sonunda, fitness merkezi üyelerinin, 

kullandıkları fitness merkezlerini tercih etmelerinde, ekipmanların, programların 

özelliklerinin, personel davranıĢları ve niteliklerinin ve diğer kullanıcıların niteliklerinin 

önemli rol oynadığını tespit etmiĢlerdir. 

 

Lam, Zhang ve Jensen (2005), sağlık-fitnes merkezlerinin hizmet kalitesini 

değerlendirmek amacına yönelik ölçek geliĢtirme çalıĢması yapmıĢlardır. “sağlık-fitness 

kulüplerinde hizmet kalitesini değerlendirme ölçeği” (SQAS) adını verdikleri ölçme 

aracı, 40 madde ve 6 boyuttan oluĢmaktadır. Bu boyutlar,  

 personel,  

 program, 

 soyunma odası, 

 fiziksel olanaklar,  

 diğer olanaklar  

 çocuk bakımı olarak belirtilmiĢtir.  

Deneme uygulamalarından sonra ölçek 31 madde ve 6 boyuttan oluĢan son 

Ģeklini almıĢtır. 

 

Gençer, (2005) profesyonel futbol kulüpleri stadyumlarında algılanan hizmet 

kalitesi düzeyini Fenerbahçe ġükrü Saraçoğlu Stadyumu örneğinde incelemeyi 

amaçlamıĢtır.  AraĢtırma, Fenerbahçe ġükrü Saraçoğlu Stadyumunda maç izleyen 708 

seyirci ile Fenerbahçe futbol takımının bu stadyumda oynadığı 3 müsabakada 

gerçekleĢtirilmiĢtir. ÇalıĢmanın amacına hizmet edebilmek için “stadyumlarda algılanan 

hizmet kalitesi ölçeği” geliĢtirilmiĢtir. Ölçek 

 temel hizmet kalitesi,  
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 etkileĢim kalitesi  

 fiziksel çevre kalitesi olmak üzere üç boyuttan oluĢmuĢtur. 

AraĢtırma sonucuna göre temel hizmet kalitesinin, algılanan hizmet kalitesi alt 

boyutları arasında en yüksek algı puanlarına sahip olduğu bulunmuĢtur.  AraĢtırmaya 

katılan seyircilerin etkileĢim kalitesine iliĢkin algı düzeyleri ikinci sırayı alırken, bunu 

fiziksel çevre kalitesi algıları izlemiĢtir. Algılanan hizmet kalitesi ile seyircilerin eğitim 

düzeyi, düzenli bir iĢte çalıĢıp çalıĢmamak durumları ve stadyuma geldikleri yıl sayısı 

grupları arasında istatistiksel olarak anlamlı iliĢki bulunmuĢtur. 

 

Aycan (2005) gençlik merkezlerinde örgütsel etkililik ve hizmet kalitesinin 

değerlendirilmesi adlı çalıĢmasında, gençlik merkezlerinin örgütsel etkililikleri ve 

hizmet kalitesi düzeylerinin arttırılması için öneriler geliĢtirilmeyi amaçlamıĢtır. Bu 

amaçla, gençlik merkezlerinin örgütsel girdileri (kaynakları) ile ilgili problemlerin ve 

gençlik merkezi üyelerinin hizmet kalitesi algı düzeyini belirlemeye çalıĢmıĢtır. Gençlik 

merkezi üyelerinin hizmet kalitesi algısı düzeyine yönelik veriler, araĢtırmacı tarafından 

geliĢtirilen “gençlik merkezlerinde algılanan hizmet kalitesi ölçeği” ile elde edilmiĢtir. 

Ölçeğin boyutları  

 fiziksel çevre kalitesi  

 etkileĢim kalitesi 

 temel hizmet kalitesi olarak sıralanmıĢtır. 

AraĢtırmadan elde edilen verilerin incelenmesi sonucunda, gençlik 

merkezlerinde bütçe, araç-gereç (malzeme), yönetmelik (mevzuat), faaliyet programı, 

personel, eğitmen, sosyal çevre ve yöneticilerin yeterlilikleri konusunda önemli sorunlar 

yaĢandığı tespit edilmiĢtir. Ayrıca, gençlik merkezi üyelerinin fiziksel çevre kalitesi algı 

düzeylerinin, etkileĢim ve temel hizmet kalitesi algı düzeylerine oranla daha düĢük 

olduğu belirlenmiĢtir. 

 

Avcı ve Sayılır (2006) “hizmet kalitesi çerçevesinde çalıĢanların rolüne ve 

yeterliliklerine iliĢkin karĢılaĢtırmalı bir inceleme” adlı çalıĢmalarında konaklama 

iĢletmelerindeki turistler ve çalıĢanlar, personel tutum ve davranıĢlarını 

değerlendirmiĢlerdir. ÇalıĢmanın verileri, 39 iĢletmedeki 263 turist ve 78 personelden 

toplanmıĢtır. AraĢtırma sonunda, çalıĢanların mesleki bilgi/uzmanlıkları ile iletiĢim 
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becerilerine iliĢkin yeterliliklerinin düĢük olduğu, problem çözme becerisine iliĢkin 

yeterliliklerinin kısmen yeterli olduğu, müĢteriye karĢı tutumlarının ise oldukça yeterli 

olduğu görülmektedir. 

 

Uçan (2007) “spor-fitness merkezleri algılanan hizmet kalitesi ölçeğini” 

geliĢtirmiĢtir. Bu ölçekte 31 madde ve 6 boyutlu bir yapı ortaya çıkmıĢtır. Bu boyutlar: 

 program kalitesi, 

 etkileĢim kalitesi,  

 temel hizmet kalitesi,  

 fiziksel çevre kalitesi,  

 egzersiz alet ve ekipmanları kalitesi ve  

 ortam koĢulları kalitesi olarak boyutlandırılmıĢtır 

Ölçeğin geçerlilik ve güvenirlilik sonuçlarına göre doğruluk ve kullanılabilirliği 

ispat edilmiĢtir. 

 

Thedorakis ve Alexandris (2008) “hizmet kalitesi boyutları futbol 

izleyicilerinin davranıĢsal niyetlerini tahmin edebilir mi?” Adlı araĢtırmasında 

SPORTSERV ölçeğini kullanmıĢlardır. 242 seyircinin cevapladığı ölçeğin boyutları 

 dokunabilirlik, 

 yanıt verebilirlik, 

 ulaĢılabilirlik, 

 güvenlik, 

 güvenirlilik olarak belirtilmiĢtir. 

AraĢtırmanın sonucuna göre hizmet pazarlamasının aksine hizmet kalitesi ve 

tekrar satın alma arasında zayıf ve sınırlı bir iliĢki bulunmuĢtur.  

 

Gençer, Demir ve Aycan (2008)’ın kayak merkezlerindeki spor turistlerinin 

hizmet kalitesi algılarını etkileyen değiĢkenlerin belirlenmesinde kullanılabilecek bir 

ölçüm aracı geliĢtirmek amacıyla yaptıkları çalıĢma Uludağ kayak merkezinde 

gerçekleĢtirilmiĢtir. ÇalıĢma sonunda önem sırasına göre 5 farklı boyut ortaya çıkmıĢtır. 

Bunlar  

 kayak eğitmenleri  
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 kayak pist malzemeleri 

 oteller ve çalıĢanları  

 ortam  

 eğlence Ģeklinde belirtilmiĢtir. 

AraĢtırmanın sonuçlarına göre spor turistlerinin hizmet kalitesi algılarını etkileyen 

bileĢenler arasında kayak pist ve malzemelerin en önemli bileĢen olduğu görülmüĢtür. 

AraĢtırmaya katılan spor turistlerinin mevcut hizmetlere yönelik kalite algıları incelendiğinde ise 

katılımcıların hizmet kalitesi algılarının bütün boyutlarıyla ortalamanın altında kaldığı ortaya 

çıkmıĢtır. 

 

Koo, vd, (2009) “küçükler beyzbol ligi müĢteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi 

boyutlarının arasındaki nedensel etkilerin incelenmesi” adlı çalıĢmada 5 sonuç 

belirlemiĢlerdir, bunlar kısaca;  

 müĢteri tecrübesi  

 temel hizmet 

 personel seçimi 

 fiziksel çevre kalitesi  

 strateji olarak belirtilmiĢtir. 

AraĢtırmanın sonucuna göre hizmetin fiziksel, fonksiyonel ve teknik nitelikleri 

hizmet kalitesi algısının önemli bir belirleyicisi olarak bulunmuĢtur. Diğer bir önemli 

bulgu ise küçükler beyzbol liginde hizmet etkileĢiminin önemli olduğu belirtilmiĢtir. 

 

Demirel, YoldaĢ ve Uslu Divanoğlu, (2009) “algılanan hizmet kalitesinin 

tatmin, tavsiye davranıĢı ve tercih üzerine etkisi: sağlık sektöründe bir araĢtırma” isimli 

çalıĢma Aksaray’da özel bir hastaneden hizmet alan hastalarla gerçekleĢtirilmiĢtir. 

Ölçekte  

 tedavi hizmetleri,  

 hemĢirelik hizmetleri ve güven duyma, 

 fiziksel koĢullar alt boyutları olarak belirtilmiĢtir. 

AraĢtırmanın sonuçlarına göre algılanılan hizmet kalitesi alt boyutlarının hasta 

tatmini, tercihi ve tavsiye etmesi arasında pozitif bir iliĢkinin olduğu görülmüĢtür. 



 27 

Özellikle hemĢirelik hizmetleri ve güven duyma ile tavsiye ve tercih etme arasında 

yüksek düzeyde pozitif bir iliĢki olduğu dikkat çekmektedir. 

 

Ergin, Ġmamoğlu, Tunç, Akpınar ve Çon (2011) “üniversite spor 

merkezlerindeki hizmet kalitesi boyutlarının algı ve önem düzeylerinin incelenmesi” 

isimli araĢtırmalarında, üniversitelerin spor merkezlerindeki hizmet kalitesini akademik 

ve idari personelin algılarına göre belirlemek, kiĢisel özelliklerin hizmet kalitesi 

üzerindeki etkilerini ve hizmet kalitesi algı boyutlarının hangisini daha çok 

önemsediklerini ortaya çıkarmak amacıyla yapmıĢlardır. 1520 kiĢinin internet üzerinden 

katıldığı araĢtırmada veri toplama aracı olarak, SERVQUAL hizmet kalitesi ölçeğinden 

esinlenerek geliĢtirilen “algılanan hizmet kalitesi ölçeği” kullanılmıĢtır. 

Algılanan hizmet kalitesine etki eden faktör önem sırasına göre aĢağıdaki 

Ģekilde sıralanmıĢtır.  

 tesislerin fiziki görünümü  

 güvenilirlik (hizmeti doğru olarak zamanında yerine getirme)  

 heveslilik (müĢterilere yardım etme, isteklilik ve iĢin zamanında bitirilmesi) 

 duyarlılık (personelin nazik, saygılı, düĢünceli ve samimi olması)  

 yeterlilik (servis personelinin gerekli, yeterli bilgiye sahip olması). 

AraĢtırmanın sonucuna göre katılımcıların kullandıkları tesis türlerine göre 

hizmet kalitesine etki eden faktörlere verdikleri önem puan ortalamalarına bakıldığında 

tesislerin ve personelin fiziksel görünümünün en çok önemsenen konu olduğu 

görülmüĢtür.  

 

Tablo 1. de literatürde, sporda ve spor-fitness merkezlerinde, hizmet kalitesi 

ölçümüne yönelik yapılan bazı çalıĢmalar ve bu amaçla geliĢtirilen ölçek ve modellerin 

alt boyutlarını gösteren çalıĢmalar sırasıyla verilmiĢtir. 
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Tablo 1. Literatürdeki bazı çalıĢmaların hizmet kalitesi boyut ve maddelerinin karĢılaĢtırılması

Yazarlar  Kim ve Kim 

(1995) 

Howat, Absher, 

Crilley, Milne, 

(1996) 

Papadimitriou 

ve Karteroliotis 

(2000) 

Chang ve 

Chelladurai (2003) 

Ko ve Pastore 

(2005) 

Chang, Lin, 

Hwang (2005) 

Lam, Zhang, 

Jensen (2005) 

Gençer  (2005) Uçan (2007) 

Alan Spor&fitness Rekreasyonel spor Spor&fitness Spor&fitness Rekreasyonel 

spor 

Spor&fitness Sağlık&fitness Spor&stadyum Spor&fitness 

Ölçme aracı QUESC CERM -CSQ QUESC-4 

Factor 

SQFS SSQRS SSQPS SQAS SAHKÖ SFM-HKÖ  

Boyutlar  11 15 4 3 4 4 6 3 6 

Program 

Kalitesi 

a) program bilgisi  

b) program 

çeĢitliliği 

c) uyarım 

Asıl hizmet 

a) bilgi 

b) uygulama süresi 

c) aktivite çeĢitliliği 

Ġkincil Hizmet 

a) yeme/içme 

b) çocuk bakımı 

Program 

uygunluğu ve 

sunumu 

 

Asıl hizmet 

a) hizmet ortamı 

b) programlar 

a) program 

geniĢliği 

b) uygulama 

süresi 

c) program 

bilgisi 

a) program 

geniĢliği 

b) uygulama 

süresi 

c) program 

bilgisi 

Program  

a) program 

geniĢliği 

b) Program 

uygunluğu 

c) program 

kalitesi 

 a) program 

çeĢitliliği 

b) program 

güncelliği 

c) programların 

ihtiyacı 

karĢılaması 
EtkileĢim 

Kalitesi 

a) personel tutumu 

b) güvenirlik 

c) kiĢisel itibar-ilgi  

Personel Kalitesi 

a) heveslilik 

b) bilgi 

c) ofis memurları 

Eğitmen kalitesi a) müĢteri-çalıĢan 

etkileĢimi 

b) müĢteriler arası 

etkileĢim 

c) görev etkileĢimi 

a) müĢteri-

çalıĢan etkileĢimi 

b) müĢteriler 

arası etkileĢim 

 

a) nitelik 

b) davranıĢ 

c) uzmanlık 

Personel 

özellikleri 

a) bilgi 

b) yardıma istekli 

c) sorumlu 

d) kibar-saygılı 

a) Seyirci ve 

çalıĢanların kibar ve 

saygılı olması 

b) Seyirciler temiz 

ve tertipli olması 

Eğitmen/antrenör 

ve personel 

a) bilgili 

b) saygılı  

c) yardıma istekli  

d) fiziksel 

görünümü 

Temel 

hizmet 

Kalitesi 

    a) fiziksel 

değiĢim 

b) değerlik 

c) sosyallik 

a) fiziksel 

değiĢim 

b) değerlik 

c) sosyallik 

 a) Takımın 

mücadeleci olması.  

b) Takımın tempolu 

futbol oynaması. 

a) amacını 

gerçekleĢtirme 

b) sağlıklı 

hissetme   

c) iyi vakit 

geçirme 

Fiziksel 

Çevre 

Kalitesi 

Ambiyans  a) tesis konforu 

b) ekipman kalitesi 

Olanakların 

çekiciliği ve 

kullanımı 

Fiziksel çevre 

a) alet/ekipman 

b) diğer olanaklar 

a) ambiyans 

b) iyi düzenleme 

c) ekipman 

kalitesi 

a) ambiyans 

b) iyi 

düzenleme 

c) ekipman 

kalitesi 

a) fiziksel 

olanaklar 

b) soyunma odası 

c) çalıĢma 

olanakları 

a) otopark 

b) giriĢ/çıkıĢ 

c) mimari yapı 

temizlik 

d) yönlendirmeler 

a) fiziksel 

olanaklar 

b) temiz olması 

Diğer   diğer hizmetler    Çocuk bakımı  

 

a)ortam koĢulları 

b)egzersiz alet 

ekipmanları 
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BÖLÜM III 

 

 

 

YÖNTEM 

 

AraĢtırmanın bu bölümünde, araĢtırma modeli, evren ve örneklem, veri 

toplama aracının geliĢtirilmesi, geçerlilik ve güvenirlilik çalıĢmalarının yapılması ve 

verilerin analizine iliĢkin bilgilere yer verilmiĢtir. 

 

3.1. AraĢtırma Modeli 

 

Türkiye’deki Spor Salonlarında Hizmet Kalitesi Algısının Değerlendirilmesi 

amacıyla yapılan bu çalıĢmada genel tarama modeli kullanılmıĢtır.  

    

3.2. Evren ve Örneklem  

 

AraĢtırmanın çalıĢma evrenini, 2010 2011 sezonunda BeĢiktaĢ, Galatasaray ve 

Fenerbahçe Spor Kulüplerinin basketbol takımlarının ev sahipliği yaptığı maçlara en az 

bir defa maç seyretmeye gitmiĢ seyirciler oluĢturmaktadır. 

 

AraĢtırmanın örneklemini, 2010 2011 sezonunda BeĢiktaĢ, Galatasaray ve 

Fenerbahçe Spor Kulüplerinin basketbol takımlarının ev sahipliği yaptığı maçlarda en 

az bir defa maç seyretmiĢ olanlar arasından kolay örnekleme yöntemi ile seçilen ve 

araĢtırmaya gönüllü olarak katılmak isteyen 384 seyirci oluĢturmaktadır. 

 

3.3 Veri Toplama Aracı 

 

Seyircilerin hizmet kalitesi algısını ölçmek için araĢtırmacı tarafından 

geliĢtirilen “Spor Salonlarında Algılanan Hizmet Kalitesi Ölçeği” kullanılmıĢtır. Ayrıca, 

seyircilerin takımları ile özdeĢleĢmiĢlik düzeylerini belirlemek için ise Wann ve 
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Branscombe (1993) tarafından geliĢtirilen Necla Günay ve ġefik Tiryaki (2003)  

tarafından geçerlilik ve güvenirliliği gerçekleĢtirilen “Spor Taraftarı ÖzdeĢleĢme Ölçeği 

(STÖÖ)” kullanılmıĢtır.  

 

3.3.1 Veri Toplama Aracının GeliĢtirilmesi 

 

AraĢtırmada, seyircilerin hizmet kalitesi algılarını ölçmek amacıyla “Spor 

Salonlarında Algılanan Hizmet Kalitesi Ölçeği”nin geliĢtirilmesinde aĢağıda verilen 

yöntemler uygulanmıĢtır. 

 

 Literatürün Taranması 

 Seyirciler ile Yapılan GörüĢmeler  

 Soru Havuzunun OluĢturulması 

 Ölçeğin geçerlilik güvenirlilik çalıĢmasının yapılması  

 Faktör analizi 

  

Literatür taraması sonucunda hizmet kalitesi algısının  

 Fiziksel çevre kalitesi, 

 EtkileĢim kalitesi  

 Temel hizmet kalitesi,  

olarak adlandırılan üç alt boyuttan meydana geldiği sonucuna ulaĢılmıĢtır.  

 

AraĢtırmada, hizmet kalitesi algısını etkileyen boyutlara iliĢkin soru havuzu 

oluĢturabilmek amacıyla literatürden yararlanılmasının yanında, spor salonuna maç 

seyretmeye giden BeĢiktaĢ, Galatasaray ve Fenerbahçe spor kulüplerinin seyircileri ile 

görüĢme yönteminin uygulandığı nitel bir çalıĢma gerçekleĢtirilmiĢtir. Bu aĢamada 12 

seyirci ile görüĢülmüĢ ve yapılan görüĢmelerde “yarı yapılandırılmıĢ görüĢme formu” 

kullanılmıĢtır. Yapılan görüĢmeler sonunda elde edilen verilerin analizi sonucunda, 

Ġstanbul’daki spor salonu kullanıcılarının hizmet kalitesi algısını etkileyen niteleyici 50 

soruluk ölçeğin 3 alt boyutunu tanımlayıcı bir madde havuzu oluĢturulmuĢtur. 
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Ölçeğin geçerliliğinin sağlanması amacıyla oluĢturulan maddeler spor yönetimi 

alanında uzman 4 akademisyen tarafından incelenmiĢtir. Bu incelemeler sonucu alt 

boyutlara ait bazı maddeler ve ifadelerin sunum biçimi, yeniden düzenlenmiĢtir. Uzman 

görüĢlerinin alınmasından sonra bazı maddelerin aynı ifadeyi karĢıladığı belirlenmiĢ ve 

madde sayısı 41 e indirilmiĢtir.  

 

GörüĢlerine baĢvurulan uzmanların sıralaması Ģu Ģekildedir. 

1. Uzman: Spor bilimlerinde doktora eğitimi yapmıĢ ve hizmet kalitesi 

alanında doktora tezi sunmuĢ  

2. Uzman: Spor yönetiminde doktora eğitimi yapmıĢ ve hizmet kalitesi 

alanında doktora tezi sunmuĢ  

3. Uzman: Spor bilimlerinde doktora eğitimi yapmıĢ ve hizmet kalitesi 

alanında doktora tezi sunmuĢ  

4. Uzman: Spor bilimlerinde doktora eğitimi yapmıĢ  

 

Hazırlanan soru havuzunda bulunan ifadelerin Türkçeye uygunluğunun 

belirlenmesi için Milli Eğitim bakanlığında görevli Türk Dili uzmanının görüĢleri 

alınmıĢ ve gerekli düzeltmeler yapılmıĢtır.  

 

Spor salonlarında hizmet kalitesi algısı ifadelerinin değerlendirmeleri 5’li likert 

tipi ölçek düzenine göre oluĢturulmuĢtur. 

(5) Tamamen katılıyorum 

(4) Katılıyorum,  

(3) Kararsızım 

(2) Katılmıyorum,  

(1) Hiç katılmıyorum, 

 

Ölçeğin güvenirliliğinin sağlanması amacı ile yapılan pilot çalıĢmaya, BeĢiktaĢ, 

Galatasaray ve Fenerbahçe Spor Kulüplerinin Beko Basketbol Ligi’nde 

maçını/maçlarını seyretmeye gelmiĢ ve çalıĢmamıza gönüllü katılmak isteyen 408 

seyirci dâhil edilmiĢtir (Seyircilere 500 ölçek dağıtılmıĢ ve hatasız kabul edilen 408 

ölçek çalıĢmada kullanılmıĢtır). 
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Ölçeğinin güvenilirliğini test etmek için Cronbach’s alpha kullanılmıĢ ve 

güvenirlilik katsayısı α=0.95 olarak bulunmuĢtur.  

 

Bu çalıĢmada literatür taraması sonucu ölçeği oluĢturan maddeler üç alt boyut 

altında gruplandırılmıĢtır. Bu durumda yaptığımız bu gruplandırmanın ne derecede 

doğru olduğu Faktör Analizi yapılarak sayısal doğrulaması yapılmıĢtır. Bu durumda 

sorular alt boyutlarda değerlendirmeye alınmıĢ ya da çıkarılmıĢtır. 

 

Açımlayıcı faktör analizinin uygulanabilirliğinin ölçümü için Kaiser-Meyer-

Olkin (KMO) yeterlilik ölçümü ve Bartlett küresellik testiyle bakılmıĢtır.  

 

Tablo 2. KMO ve Bartlett küresellik testi tablosu 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 
.940 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 15367.331 

Df 820 

Sig. .000 

 
 

Yine Tablo 2’de Barlett küresellik testi kullanılarak korelasyon matrisinin 

benzer matris olup olmadığı hipotezi test edilmiĢtir. Veri gurubunda yapılan test 

sonucunda bu hipotez p<0.01 seviyesinde reddedilmiĢtir. Bu sonuç maddeler arasında 

iliĢkinin varlığını ortaya koyarak faktör analizi için verilerin uygunluğunu 

göstermektedir.  
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Tablo 3. BaĢlangıç Ortak Değerleri 

 

Ġfadeler BaĢlangıç Elde Edilen 

s1 1.000 .485 

s2 1.000 .443 

s4 1.000 .751 

s5 1.000 .730 

s6 1.000 .652 

s7 1.000 .722 

s8 1.000 .526 

s9 1.000 .547 

s11 1.000 .657 

s12 1.000 .566 

s13 1.000 .439 

s14 1.000 .551 

s15 1.000 .610 

s16 1.000 .483 

s17 1.000 .551 

s18 1.000 .643 

s19 1.000 .684 

s20 1.000 .751 

s21 1.000 .519 

s23 1.000 .671 

s24 1.000 .551 

s25 1.000 .571 

s26 1.000 .744 

s27 1.000 .668 

s28 1.000 .411 

s30 1.000 .715 

s31 1.000 .624 

s32 1.000 .612 

s33 1.000 .698 

s34 1.000 .547 

s36 1.000 .769 

s37 1.000 .451 

s38 1.000 .180 

s39 1.000 .329 

s40 1.000 .558 

s41 1.000 .617 

s42 1.000 .581 

s43 1.000 .635 

s44 1.000 .827 

s45 1.000 .668 

s46 1.000 .812 
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Verilerin faktör analizine uygunluğu konusunda en son test maddelerin 

“BaĢlangıç Ortak Değerleri” değerlerinin incelenmesidir. Tablo 3’de Bu değerler 

incelendiğinde maddelerin BaĢlangıç Ortak Değerleri en düĢük 0.18 en yüksek 0.82 

olduğu saptanmıĢtır. Bu değerlerde verilerin faktör analizine uygunluğunu 

göstermektedir. 

 

Yapılan analiz sonucunda maddeler, toplam varyansın % 59.88 ile 

açıklanmıĢtır. Kritik değerin altında kalan, varyansı çok düĢük olan 38. madde 

çıkarılarak kalan 40 madde ile tekrar analiz yapılmıĢtır.  

 

Faktör örüntüsünün oluĢturulmasında 0,30 ile 0,40 arasında değiĢen faktör 

yüklerinin alt kesme noktası olarak alınabileceği belirtilmektedir (TavĢancıl 2006). 

 

Tablo 4. Eigen Değerleri ve Açıklanan Toplam Varyans 

 

 BaĢlangıç  Eigen değeri  

BileĢen Toplam Varyans % Toplam Varyans % 

1 15.852 39.630 39.630 

2 6.627 16.568 56.197 

3 1.914 4.785 60.983 

 

 

Tablo 4. Eigen Değerleri incelendiğinde analize alınan maddelerin 40’ının öz 

değeri 1’den büyük üç faktör altında toplandığı görülmektedir ve bu üç faktör toplam 

varyansın % 60.98’ini açıklamaktadır.  

 

Analiz sonunda elde edilen varyans oranları ne kadar yüksekse ölçeğin faktör 

yapısıda o kadar güçlü olmaktadır. Sosyal bilimlerde yapılan analizlerde % 40 ile % 60 

arası değiĢen varyans oranları yeterli kabul edilmektedir (TavĢancıl 2006). 
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    BileĢen sayısı  

 

Grafik 1. Scree Plot Grafiği 

 

Dikey eksende öz değerlerin, yatay eksende ise, faktörlerin yer aldığını öz 

değerlerin grafiği olan Scree plot grafiği incelendiğinde, yüksek ivmeli hızlı düĢüĢlerin 

yaĢandığı dikey eksendeki en uygun faktör sayısının üç olduğu, sonraki faktörlerin 

getirdikleri ek varyansların katkılarının birbirine yakın olduğu görülmektedir. Bu sonuç 

ölçeğin üç faktörden oluĢması gerektiğini destekler niteliktedir. 

 

Tablo 5. bileĢenlerin döndürülmüĢ matrisi, bileĢenlerin üç alt boyutta anlamlı 

bir Ģekilde yapılandığını göstermektedir. Faktörlerin yapı ve pattern matrisleri’de 

incelendiğinde kurulan yapıyı destekler nitelikte olduğu görülmektedir.   
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Tablo 5. BileĢenlerin DöndürülmüĢ Matrisi 

 

 

Faktörler 

1 2 3 

s1 .536   

s2 .572   

s4 .825   

s5 .676   

s6 .650   

s7 .732   

s8 .650   

s9 .711   

s11 .741   

s12 .753   

s13 .635   

s14 .626   

s15 .692   

s16 .535   

s17 .605   

s18 .750   

s19 .769   

s20 .823   

s21 .524   

s23  .607  

s24  .685  

s25  .641  

s26  .787  

s27  .727  

s28  .615  

s30  .683  

s31  .656  

s32  .744  

s33  .758  

s34   .722 

s36   .876 

s37   .674 

s39   .557 

s40   .733 

s41   .790 

s42   .764 

s43   .793 

s44   .908 

s45   .822 

s46   .898 
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Tablodaki her maddenin bileĢenler altındaki değerleri incelendiğinde  

1. faktörde 1, 2, 4, 5, 6, 7, 8, 9, 11, 12, 13, 14, 15, 16, 17, 18, 19, 20, 21. 

maddeler 

2. faktörde 23, 24, 25, 26, 27, 28, 30, 31, 32, 33. maddeler 

3. faktörde 34, 36, 37, 39, 40, 41, 42, 43, 44, 45, 46. maddelerin faktörler 

altında en yüksek değere sahip oldukları görülmektedir. 

 

Üç Faktörün Tanımlanması  

 

I. Faktör: Fiziksel Çevre Kalitesi Faktörü 

 

Bu faktöre toplam 19 madde yükleme yapmıĢ olup, değerleri 0.524 ile 0.825 

arasında değiĢmektedir. Bu maddeler Spor salonunun fiziksel özelliklerini ifade ettiği 

için Fiziksel çevre kalitesi Ģeklinde isimlendirilmiĢtir. Bu faktöre yükleme yapan 

ondokuz maddenin güvenirlilik değeri Croncbach α: 0.95 olarak bulunmuĢtur.  

 

II. Faktör: EtkileĢim Kalitesi Faktörü 

 

Bu faktöre toplam 10 madde yükleme yapmıĢ olup, değerleri 0.607 ile 0.787 

arasında değiĢmektedir. Bu maddeler spor salonunu kullanıcılarının personel, görevli ve 

diğer kullanıcılarla olan etkileĢimini ifade ettiği için EtkileĢim Kalitesi Ģeklinde 

isimlendirilmiĢtir. Bu faktöre yükleme yapan on maddenin güvenirlilik değeri 

Croncbach α: 0.93 olarak bulunmuĢtur. 

 

III. Faktör: Temel Hizmet Kalitesi Faktörü 

 

Bu faktöre toplam 11 madde yükleme yapmıĢ olup, değerleri 0.557 ile 0.908 

arasında değiĢmektedir. Bu maddeler Temel Hizmet Kalitesi Ģeklinde isimlendirilmiĢtir. 

Bu faktöre yükleme yapan onbir maddenin güvenirlilik değeri Croncbach α: 0.93 olarak 

bulunmuĢtur. 

Toplam kırk maddenin güvenirlilik değeri Croncbach α: 0.95 olarak 

bulunmuĢtur. 
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Spor Salonlarında Algılanan Hizmet Kalitesi Ölçeğinin üç alt boyutu 

arasındaki iliĢkiyi ölçmek için korelasyon (pearson momentler çarpımı korelasyon 

katsayısı) hesaplanmıĢ ve sonuçları Tablo 6’da verilmiĢtir. 

 

Tablo 6. Spor Salonlarında Algılanan Hizmet Kalitesi Ölçeğinin alt 

boyutları arasındaki iliĢki 

 

 Fiziksel Çevre K. 

(r) 

EtkileĢim K. 

(r) 

Temel Hizmet K. 

(r) 

 

Fiziksel Çevre Kalitesi  

 

1 

 

,792(**) 

 

,173(**) 

 

EtkileĢim Kalitesi 

  

1 

 

,114(*) 

 

Temel Hizmet Kalitesi 

   

1 

*  p< 0,05,  ** p< 0,01 

  

Tablo 6 incelendiğinde fiziksel çevre kalitesi ile etkileĢim kalitesi arasında 

pozitif yönde yüksek düzeyde anlamlı bir iliĢkinin olduğu, fiziksel çevre kalitesi ile 

temel hizmet kalitesi arasında pozitif yönde düĢük düzeyde anlamlı bir iliĢkinin olduğu, 

etkileĢim kalitesi ile temel hizmet kalitesi arasında pozitif yönde düĢük düzeyde anlamlı 

bir iliĢkinin olduğu görülmüĢtür. Bu sonuca göre “Spor Salonlarında Algılanan Hizmet 

Kalitesi Ölçeğinin” alt boyutlarının her birinin birbiri ile iliĢkili olduğunu söyleyebiliriz. 

 

Korelasyon analizleri için korelasyon katsayısının 1.00 olması mükemmel 

pozitif bir iliĢkiyi 0.00 olması iliĢkinin olmadığını gösterir Korelasyon katsayısının 

mutlak değer olarak 0.70-1.00 arasında olması yüksek; 0.70-0.30 arasında olması orta; 

0.30-0.00 arasında olması ise düĢük düzeyde bir iliĢki olarak tanımlanabilir 

(Büyüköztürk 2001). 

 

3.4. Verilerin Toplanması 

AraĢtırmada, spor salonlarının algılanan hizmet kalitesini değerlendirmek 

amacıyla geliĢtirilen “Spor Salonlarında Algılanan Hizmet Kalitesi Ölçeği”  

kullanılmıĢtır. Ölçek, spor salonlarında maç seyretmeye giden ve ölçeği cevaplamaya 

gönüllü olan seyircilere uygulanmıĢtır. 
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Üç bölümden oluĢan ölçeğin birinci bölümün de, araĢtırmaya gönüllü katılan 

seyircilerin yaĢları, cinsiyetleri, doğum tarihleri, medeni durumları, iĢ durumları, eğitim 

düzeyleri, aylık gelirleri, bilet çeĢitleri, maç izleme sıklıkları, yaĢadıkları Ģehir ile ilgili 

verilere ulaĢabilmek için 10 soruya yer verilmiĢtir.  

Ġkinci kısımda ise, spor salonu ile ilgili bilgilerin değerlendirilmesini içeren 

“Spor Salonlarında Algılanan Hizmet Kalitesi Ölçeği” kullanılmıĢtır. 

Ölçeğin üçüncü kısmında 7 maddeden oluĢan sekizli likert tipi “Spor Taraftarı 

ÖzdeĢleĢme Ölçeği (STÖÖ)” kullanılmıĢtır.  

Ölçeğin ikinci bölümünde, spor salonunda algılanan hizmet kalitesinin 

boyutları olarak kabul edilen; 

 

Fiziksel Çevre Kalitesi ile ilgili 19, 

EtkileĢim Kalitesi ile ilgili 10, 

Temel Hizmet Kalitesi ile ilgili 11,  

Kontrol sorusu ile ilgili 5, olmak üzere toplam 45 madde yer almıĢtır. 

 

AraĢtırmanın verileri 2011 yılı ġubat-Mart aylarını kapsayan iki aylık sürede 

BeĢiktaĢ, Fenerbahçe ve Galatasaray Spor Kulüpleri Basketbol Takımlarının ev 

sahipliği yaptığı maçlarda dağıtılan 500 adet ölçme aracından değerlendirmeye alınan 

384’ü ile elde edilmiĢtir. Değerlendirmeye alınan 384 ölçme aracı ile verilerin 

toplandığı maçlar ve sayıları aĢağıdaki tablo 7’de gösterilmiĢtir.  

 

Tablo 7.  Kulüplerin oynadığı maçlar ve elde edilen ölçek sayıları  

BeĢiktaĢ 

Akatlar Spor S. 

Fenerbahçe 

Sinan Erdem Spor S. 

Galatasaray 

Abdi Ġpekçi Spor S. 

Aliağa Pektim Bornova Belediye Trabzonspor Basketbol 

 

Oyak Renault BeĢiktaĢ Efes 

Olin Edirne Antalya BüyükĢehir 

Belediye 

Türk Telekom 

124 ölçek 141 ölçek 119 ölçek 

Toplam ölçek: 384 
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3.5. Verilerin Analizi 

 

AraĢtırmada her iki anketten elde edilen veriler SPSS paket programı 

kullanılarak analiz edilmiĢ, tanımlayıcı istatistik olarak frekans ve yüzde dağılımları, 

ortalama, standart sapma ve standart hata kullanılmıĢtır. Ġkili grup karĢılaĢtırmalarında 

bağımsız iki örnek t testi (Independent Samples t Test), ikiden fazla grup 

karĢılaĢtırmalarında Tek Yönlü Varyans Analizi (One-Way ANOVA), gruplar 

arasındaki farkın kaynağı ölçmek için ise Post Hoc Tukey Testi, bağımlı değiĢkenler 

arasındaki iliĢkiler için Pearson Korelasyon tekniği kullanılmıĢtır. Anlamlılık seviyesi 

baĢlangıçta p<.05 olarak belirlenmiĢtir. 

 

AraĢtırmada, seyircilerin hizmet kalitesine yönelik algı puanlarının 

ortalamalarına (5’li Likert puanlaması kullanılarak) göre belirlenen hizmet kalitesi 

düzeyleri, 1 ile 1.79 değerleri arasında ise “çok kötü”, 1.80 – 2.59 değerleri arasında ise 

“kötü”, 2.60 – 3.39 değerleri arasında ise “orta”, 3.40 – 4.19 değerleri arasında ise “iyi” 

ve 4.20 ile 5 değerleri arasında ise “çok iyi” Ģeklinde sınıflandırılarak 

değerlendirilmiĢtir. 
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BÖLÜM IV 

 

 

 

AraĢtırmanın bu bölümünde, araĢtırmaya katılan seyircilerin demografik 

özellikleri ve araĢtırmanın alt problemlerine iliĢkin bulgulara yer verilmiĢtir. 

 

BULGULAR 

 

AraĢtırmaya katılan seyircilerin takım, cinsiyet, medeni durum, yaĢ, eğitim 

düzeyi, gelir, iĢ durumu, bilet, salonda maç izleme sıklığı yüzde ve frekans dağılımları 

tablo Ģeklinde aĢağıda sırası ile verilmiĢtir. 

 

 

Tablo 8. Seyircilerin “YaĢları ve Salonda Maç Ġzleme Sıklıklarının” 

Ortalama ve Standart Sapması 

 N Minimum Maksimum Ortalama Std. Sapma 

YaĢ 384 18.00 48.00 26.89 7.37 

Salonda maç 

izleme sıklığı 
384 1.00 15.00 7.68 3.93 

 
 

 

Seyircilerin “YaĢlarına” göre 384 seyircinin 18-48 yaĢ aralığında olup, yaĢ 

ortalaması 26.89±7.37’ dir. “Salonda Maç Ġzleme Sıklıklarına” göre 384 seyircinin bir 

sezonda izledikleri maç sayısı 1 maç ile 15 maç aralığında olup, salonda maç izleme 

sıklıkları ortalama 7.68±3.93’tür. 
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Tablo 9. Seyircilerin “Takım, Cinsiyet, Medeni Durum, Eğitim Düzeyi, Gelir 

Düzeyi, ĠĢ durumu, Bilet çeĢidi” DeğiĢkenine Göre Yüzde ve Frekans Dağılımları 

 

  Frekans Yüzde Geçerli Yüzde Toplam Yüzde 

 Takım BeĢiktaĢ 124 32.3 32.3 32.3 

  Fenerbahçe 141 36.7 36.7 69.0 

  Galatasaray 119 31.0 31.0 100.0 

  Toplam 384 100.0 100.0  

Cinsiyet erkek 287 74.7 74.7 74.7 

  bayan 97 25.3 25.3 100.0 

  Toplam 384 100.0 100.0  

Medeni  bekar 310 80.7 80.7 80.7 

Durum evli 74 19.3 19.3 100.0 

  Toplam 384 100.0 100.0  

Eğitim 

Düzeyi 

lise öğrencisi 47 12.2 12.2 12.2 

lise mezunu 114 29.7 29.7 41.9 

  üniversite 

öğrencisi 
143 37.2 37.2 79.2 

  üniversite mezunu 80 20.8 20.8 100.0 

  Toplam 384 100.0 100.0  

Gelir  630 TL ve alti 149 38.8 38.8 38.8 

Düzeyi 631-1260 TL 154 40.1 40.1 78.9 

  1261-1890 TL 59 15.4 15.4 94.3 

  1891 TL ve üzeri 22 5.7 5.7 100.0 

  Toplam 384 100.0 100.0  

ĠĢ  evet 133 34.6 34.6 34.6 

Durumu hayır 251 65.4 65.4 100.0 

  Toplam 384 100.0 100.0  

Bilet  kombine 94 24.5 24.5 24.5 

ÇeĢidi bedava 35 9.1 9.1 33.6 

  biletli 255 66.4 66.4 100.0 

  Toplam 384 100.0 100.0  

 

Bu araĢtırmaya katılan toplam 384 seyircinin, 124’ü BeĢiktaĢ (%32.3), 141’i 

Fenerbahçe (%36.7) ve 119’u (%31.0) Galatasaray seyircisinden oluĢmaktadır. Bu 

seyircilerin 287’si erkek (%74.7), 97’si bayan (%25.3); 310’u bekar (%80.7), 74’ü evli 

(%19.3); 47’si lise öğrencisi (%12.2), 114’ü lise mezunu (%29.7), 143’ü üniversite 

öğrencisi (%37.2), 80’i üniversite mezunu (%20.8); 149’unun 630 TL ve altında gelire 

(%38.8), 154’ünün 631-1260 TL arasında gelire (%40.1), 59’unun 1261-1890 TL 
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arasında gelire (%15.4), 22’sinin 1890 TL ve üzerinde gelire sahip olduğu (%5.7); 

133’ünün bir iĢe sahip olduğu (%34.6), 251’inin ise bir iĢe sahip olmadığı (%65.4); 

94’ünün sezonluk bilete sahip olduğu (%24.5), 35’inin bedava bilete sahip olduğu 

(%9.1) ve 255’inin biletli seyirci olduğu (%66.4) görülmektedir. 

 

Tablo 10. Seyircilerin Hizmet Kalitesi Algıları  

 

 N  x  ss  

Fiziksel Çevre Kalitesi 384 3,16 ,50 

EtkileĢim Kalitesi 384 3,17 ,77 

Temel Hizmet Kalitesi 384 3,16 ,49 

Toplam Hizmet Kalitesi 384 3,16 ,40 

 

Tablo 10’a göre, seyircilerin “Fiziksel Çevre Kalitesi”, “EtkileĢim Kalitesi”, ve 

“Temel Hizmet Kalitesi” algılarının orta düzeyde olduğu bulunmuĢtur. Ayrıca, bu üç 

kalite algısının toplamından oluĢan “Toplam Hizmet Kalitesi” algılarının da orta 

düzeyde olduğu görülmektedir. 

 

AraĢtırmaya katılan seyircilerin takım, cinsiyet, medeni durum, yaĢ, eğitim 

düzeyi, gelir, iĢ durumu, bilet, maç izleme sıklığı ve takım özdeĢleĢmiĢlik düzeyi ile 

ilgili yapılan analizler aĢağıda sırası ile verilmiĢtir. 
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Tablo 11. “Takım” Gruplarının Hizmet Kalitesi Algılarına ĠliĢkin Anova 

Sonuçları 

Boyutlar Grup N  x  ss  Var. K. KT  Sd  KO  F  p  

Fiziksel 

Çevre 

Kalitesi 

BeĢiktaĢ  124 3.08 .46 G. Arası 1.433 2 .717 

2.788 .063 
Fenerbahçe  141 3.17 .52 G. Ġçi 97.933 381 .257 

Galatasaray  119 3.23 .54 Toplam 99.367 383  

Toplam  384 3.16 .51     

EtkileĢim 

Kalitesi  

BeĢiktaĢ  124 3.12 .74 G. Arası .801 2 .401 

.665 .515 
Fenerbahçe  141 3.23 .77 G. Ġçi 229.392 381 .602 

Galatasaray  119 3.16 .81 Toplam 230.194 383  

Toplam  384 3.17 .78     

Temel 

Hizmet 

Kalitesi 

BeĢiktaĢ  124 3.13 .42 G. Arası 1.072 2 .536 

2.239 .108 
Fenerbahçe  141 3.23 .51 G. Ġçi 91.154 381 .239 

Galatasaray  119 3.11 .53 Toplam 92.226 383  

Toplam  384 3.16 .49     

Toplam 

Hizmet 

Kalitesi  

BeĢiktaĢ  124 3.11 .39 G. Arası .665 2 .333 

2.046 .131 
Fenerbahçe  141 3.20 .40 G. Ġçi 61.926 381 .163 

Galatasaray  119 3.18 .42 Toplam 62.591 383  

Toplam  384 3.17 .40     

 

Tablo 11’de, basketbol seyircilerinin, taraftarı oldukları “takım” değiĢkenine 

göre toplam hizmet kalitesi alt boyutlarına iliĢkin kalite algıları ve toplam hizmet 

kalitesi algıları arasında istatistiksel açıdan anlamlı farklılık bulunmadığı görülmektedir 

[fiziksel çevre kalitesi için F(2,381)=2.788, p>.05, etkileĢim kalitesi için F(2,381)=.665, 

p>.05, temel hizmet kalitesi için F(2,381)=2.239, p>.05, toplam hizmet kalitesi algısı 

için F(2,381)=2.046, p>.05].  
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Tablo 12. “Cinsiyet” Gruplarının Hizmet Kalitesi Algılarına ĠliĢkin t Test 

Sonuçları  

Boyutlar Gruplar N  x  ss  
t  Testi 

t  Sd  p  

Fiziksel Çevre Kalitesi 
Bay 287 3.17 .51 

.231 382 .817 
Bayan 97 3.15 .51 

EtkileĢim Kalitesi 
Bay 287 3.19 .71 

.706 133.21 .481 
Bayan 97 3.12 .95 

Temel Hizmet Kalitesi 
Bay 287 3.17 .53 

.411 241.90 .681 
Bayan 97 3.15 .36 

Toplam Hizmet 

Kalitesi  

Bay 287 3.17 .39 
.645 382 .519 

Bayan 97 3.14 .44 

 

Tablo 12’ye göre, bay ve bayan seyircilerin toplam hizmet kalitesi alt 

boyutlarına iliĢkin kalite algıları ve toplam hizmet kalitesi algıları arasında istatistiksel 

açıdan anlamlı farklılık bulunmamıĢtır [fiziksel çevre kalitesi için t(382)= .231, p>.05, 

etkileĢim kalitesi için t(133.21)= .706, p>.05, temel hizmet kalitesi için t(241.90)= .411, 

p>.05, toplam hizmet kalitesi algısı için t(382)= .645, p>.05].  

 

Tablo 13. “Medeni Durum” Gruplarının Hizmet Kalitesi Algılarına ĠliĢkin 

t Test Sonuçları  

Boyutlar Gruplar N  x  ss  
t  Testi 

t  Sd  p  

Fiziksel Çevre Kalitesi 
bekar 310 3.17 .51 

.791 382 .430 
evli 74 3.12 .50 

EtkileĢim Kalitesi 
bekar 310 3.20 .76 

1.608 382 .109 
evli 74 3.04 .83 

Temel Hizmet Kalitesi 
bekar 310 3.15 .51 

-.681 382 .497 
evli 74 3.20 .40 

Toplam Hizmet 

Kalitesi  

bekar 310 3.18 .40 
1.015 382 .311 

evli 74 3.12 .43 

 

Tablo 13’e göre, bekâr ve evli seyircilerin toplam hizmet kalitesi alt 

boyutlarına iliĢkin kalite algıları ve toplam hizmet kalitesi algıları arasında istatistiksel 

açıdan anlamlı farklılık bulunmamıĢtır [fiziksel çevre kalitesi için t(382)= .791, p>.05, 
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etkileĢim kalitesi için t(382)= 1.608, p>.05, temel hizmet kalitesi için t(382)= -.681, 

p>.05, toplam hizmet kalitesi algısı için t(382)= 1.015, p>.05].  

Tablo 14. “YaĢ DeğiĢkeni” ile Hizmet Kalitesi Algısı Arasındaki ĠliĢki 

Değerleri  

Boyutlar ĠliĢki düzeyi (r) Anlamlılık (p) 

YaĢ – Fiziksel Çevre Kalitesi  -.106(*) .038 

YaĢ – EtkileĢim Kalitesi -.179(**) .000 

YaĢ – Temel Hizmet Kalitesi .005 .922 

YaĢ – Toplam Hizmet Kalitesi  -.147(**) .004 

*p<.05, ** p< .01 
 

Tablo 14’deki korelasyon analizine göre; yaĢ ile fiziksel çevre kalitesi alt 

boyutu arasında 0.05 seviyesinde istatistiksel açıdan anlamlı bir iliĢki saptanmıĢtır (r= -

0.11). ĠliĢki negatif yönde düĢük düzeyde olup, yaĢ arttıkça fiziksel çevre kalitesi 

algısının azaldığı anlamına gelmektedir.  

YaĢ ile etkileĢim kalitesi alt boyutu arasında 0.01 seviyesinde istatistiksel 

açıdan anlamlı bir iliĢki saptanmıĢtır (r= -0.18). ĠliĢki negatif yönde düĢük düzeyde 

olup, yaĢ arttıkça etkileĢim kalitesi algısının azaldığı anlamına gelmektedir.  

YaĢ ile temel hizmet alt boyutu arasında istatistiksel açıdan anlamlı bir iliĢkiye 

rastlanmamıĢtır (p>.05). 

YaĢ ile toplam hizmet kalitesi algısı arasında 0.01 seviyesinde istatistiksel 

açıdan anlamlı bir iliĢki saptanmıĢtır (r= -0.15). ĠliĢki negatif yönde düĢük düzeyde 

olup, yaĢ arttıkça toplam hizmet kalite algısının azaldığı anlamına gelmektedir. 
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Tablo 15. “Eğitim Düzeyi” Gruplarının Hizmet Kalitesi Algılarına ĠliĢkin 

Anova Sonuçları 

Boyutlar Grup N  x  ss  Var. K. KT  Sd  KO  F  p  

Fiziksel 

Çevre 

Kalitesi 

Lise öğr.  47 3.44 .47 G. Arası 9.183 3 3.061 

12.898 .000 

Lise mez. 114 3.29 .57 G. Ġçi 90.183 380 .237 

Üni. öğr. 143 3.07 .50 Toplam 99.367 383  

Üni. mez. 80 2.98 .32     

Toplam  384 3.16 .51     

EtkileĢim 

Kalitesi  

Lise öğr. 47 3.30 .92 G. Arası 13.482 3 4.494 

7.880 .000 

Lise mez. 114 3.23 .80 G. Ġçi 216.712 380 .570 

Üni. öğr. 143 3.29 .70 Toplam 230.194 383  

Üni. mez. 80 2.81 .68     

Toplam  384 3.17 .78     

Temel 

Hizmet 

Kalitesi 

Lise öğr. 47 3.28 .43 G. Arası 1.740 3 .580 

2.436 .064 

Lise mez. 114 3.22 .60 G. Ġçi 90.486 380 .238 

Üni. öğr. 143 3.11 .48 Toplam 92.226 383  

Üni. mez. 80 3.10 .33     

Toplam  384 3.16 .49     

Toplam 

Hizmet 

Kalitesi  

Lise öğr. 47 3.36 .40 G.Arası 5.785 3 1.928 

12.900 .000 

Lise mez. 114 3.25 .49 G.Ġçi 56.806 380 .149 

Üni. öğr. 143 3.14 .36 Toplam 62.591 383  

Üni. mez. 80 2.97 .25     

Toplam  384 3.17 .40     

 

Tablo 15’de, seyircilerin “eğitim düzeyine” göre fiziksel çevre kalitesi algıları, 

etkileĢim kalitesi algıları ve toplam hizmet kalitesi algıları istatistiksel açıdan anlamlı 

bir Ģekilde farklılaĢtığı [sırasıyla fiziksel çevre kalitesi F(3;380)=12.898, p<.05, 

etkileĢim kalitesi F(3;380)=7.880, p<.05, toplam hizmet kalitesi F(3;380)=12.900, 

p<.05], temel hizmet kalitesi algılarında ise istatistiksel açıdan anlamlı bir farklılığın 

olmadığı görülmektedir [F(3;380)=2.436, p>.05]. Seyircilerin eğitim düzeylerine göre 

fiziksel çevre kalitesi, etkileĢim kalitesi ve toplam hizmet kalitesi algıları farklılaĢmakta 

iken, temel hizmet kalitesi algıları eğitim düzeylerine göre farklılaĢmamaktadır. Ortaya 

çıkan farklılığın hangi gruplar arasında olduğunu görmek için yapılan Tukey (Post Hoc 

Test) sonucu aĢağıdaki tabloda gösterilmiĢtir.  
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Tablo 16. “Eğitim Düzeyi” DeğiĢkenine ĠliĢkin Tukey Test Sonuçları 

Boyutlar 

(I) Eğitim 

Düzeyi 

(J) Eğitim 

Düzeyi 
ji xx  

xSh  p  

Fiziksel  

Çevre  

Kalitesi 

Lise öğr. 
Lise mez. .15 .08 .272 

Üniv. öğr. .37(*) .08 .000 

Lise mez. 
Üniv. öğr. .22(*) .06 .003 

Üniv. mez. .31(*) .07 .000 

Üniv. öğr. Üniv. mez. .09 .07 .553 

Üniv. mez. Lise öğr. -.46(*) .09 .000 

EtkileĢim 

Kalitesi  

Lise öğr. 
Lise mez. .08 .13 .936 

Üniv. öğr. .01 .13 1.000 

Lise mez. 
Üniv. öğr. -.07 .09 .901 

Üniv. mez. .41(*) .11 .001 

Üniv. öğr. Üniv. mez. .48(*) .11 .000 

Üniv. mez. Lise öğr. -.49(*) .14 .003 

Toplam  

Hizmet  

Kalitesi  

Lise öğr. 
Lise mez. .11 .07 .392 

Üniv. öğr. .22(*) .07 .004 

Lise mez. 
Üniv. öğr. .12 .05 .074 

Üniv. mez. .28(*) .06 .000 

Üniv. öğr. Üniv. mez. .16(*) .05 .013 

Üniv. mez. Lise öğr. -.39(*) .07 .000 

* p<0.05 

 

 

Tablo 16’daki Tukey test sonuçlarına göre; fiziksel çevre kalitesi açısından 

anlamlı farklılığın, lise öğrencisi seyirciler ile üniversite öğrencisi ve üniversite mezunu 

seyirciler arasında olduğunu, ayrıca lise mezunu seyirciler ile üniversite öğrencisi ve 

üniversite mezunu seyirciler arasında olduğunu göstermektedir (p<.05). Buna göre, lise 

öğrencisi ve lise mezunu seyircilerin toplam hizmet kalitesi algı düzeyleri hem 

üniversite öğrencisi hem de üniversite mezunu seyircilerin toplam hizmet kalitesi algı 

düzeylerinden daha yüksektir.  

 

EtkileĢim kalitesi açısından anlamlı farklılığın, lise öğrencisi seyirciler ile 

üniversite mezunu seyirciler arasında olduğunu, lise mezunu seyirciler ile üniversite 

mezunu seyirciler arasında olduğunu, ayrıca üniversite öğrencisi seyirciler ile üniversite 

mezunu seyirciler arasında olduğunu göstermektedir (p<.05). Buna göre, lise öğrencisi 
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ve lise mezunu seyircilerin hizmet kalitesi algı düzeyleri hem üniversite öğrencisi hem 

de üniversite mezunu seyircilerin hizmet kalitesi algı düzeylerinden daha yüksektir.  

 

Toplam hizmet kalitesi algısı açısından anlamlı farklılığın, lise öğrencisi 

seyirciler ile üniversite öğrencisi ve üniversite mezunu seyirciler arasında olduğunu, 

ayrıca lise mezunu seyirciler ile üniversite mezunu seyirciler arasında olduğunu ve 

üniversite öğrencisi seyirciler ile üniversite mezunu seyirciler arasında olduğunu 

göstermektedir (p<.05). Buna göre, lise öğrencisi ve lise mezunu seyircilerin puan 

ortalamaları hem üniversite öğrencisi hem de üniversite mezunu seyircilerin puan 

ortalamasından daha yüksektir.  
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Tablo 17. “Gelir Düzeyi” Gruplarının Hizmet Kalitesi Algılarına ĠliĢkin 

Anova Sonuçları 

Boyutlar Grup N  x  ss  Var. K. KT  Sd  KO  F  p  

Fiziksel 

Çevre 

Kalitesi 

630 TL ve altı 149 3.23 .50 G. Arası 1.262 3 .421 

1.630 .182 

631-1260 TL 154 3.11 .54 G. Ġçi 98.104 380 .258 

1261-1890 TL 59 3.12 .49 Toplam 99.367 383  

1891 TL ve 

üzeri 
22 3.17 .37     

Toplam  384 3.16 .51     

*EtkileĢi

m 

Kalitesi  

630 TL ve altı 149 3.23 .79 G. Arası 1.159 3 .386 

.641 .589 

631-1260 TL 154 3.17 .78 G. Ġçi 229.034 380 .603 

1261-1890 TL 59 3.11 .70 Toplam 230.194 383  

1891 TL ve 

üzeri 
22 3.03 .84     

Toplam  384 3.17 .78     

Temel 

Hizmet 

Kalitesi 

630 TL ve altı 149 3.12 .44 G. Arası .471 3 .157 

.650 .583 

631-1260 TL 154 3.19 .54 G. Ġçi 91.755 380 .241 

1261-1890 TL 59 3.19 .48 Toplam 92.226 383  

1891 TL ve 

üzeri 
22 3.21 .50  

  
 

Toplam  384 3.16 .49     

Toplam 

Hizmet 

Kalitesi  

630 TL ve altı 149 3.20 .39 G. Arası .301 3 .100 

.612 .607 

631-1260 TL 154 3.14 .42 G. Ġçi 62.290 380 .164 

1261-1890 TL 59 3.14 .42 Toplam 62.591 383  

1891 TL ve 

üzeri 
22 3.15 .37  

  
 

Toplam  384 3.17 .40     

 

Tablo 17’de, “gelir düzeylerine” göre seyircilerin hizmet kalitesi alt 

boyutlarına iliĢkin kalite algıları ve toplam hizmet kalitesi algıları arasında istatistiksel 

açıdan anlamlı farklılık olmadığı görülmektedir [fiziksel çevre kalitesi için 

F(3;380)=1.630, p>.05, etkileĢim kalitesi için F(3;380)=.641, p>.05, temel hizmet 

kalitesi için F(3;380)=.650, p>.05, toplam hizmet kalitesi algısı için F(3;380)=.612, 

p>.05].  
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Tablo 18. “ĠĢ Durumu” Gruplarının Hizmet Kalitesi Algılarına ĠliĢkin t 

Test Sonuçları 

 

Boyutlar Gruplar N  x  ss  
t  Testi 

t  Sd  p  

Fiziksel Çevre Kalitesi 
Evet 133 3.13 .47 

-.921 382 .358 
Hayır 251 3.18 .53 

EtkileĢim Kalitesi 
Evet 133 3.07 .75 

-1.864 382 .063 
Hayır 251 3.23 .79 

Temel Hizmet 
Evet 133 3.16 .49 

-.006 382 .995 
Hayır  251 3.16 .49 

Toplam Hizmet Kalitesi  
Evet 133 3.12 .40 

-1.446 382 .149 
Hayır  251 3.19 .40 

 

Tablo 18’e göre “iĢi olan ve iĢi olmayan” seyircilerin, hizmet kalitesi alt 

boyutlarına iliĢkin kalite algıları ve toplam hizmet kalitesi algıları arasında istatistiksel 

açıdan anlamlı farklılık bulunmamıĢtır [fiziksel çevre kalitesi için t(382)= -.921, p>.05, 

etkileĢim kalitesi için t(382)= -1.864, p>.05, temel hizmet kalitesi için t(382)= -.006, 

p>.05, toplam hizmet kalitesi algısı için t(382)= -1.446, p>.05].  
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Tablo 19. “Bilet ÇeĢidi” Gruplarının Hizmet Kalitesi Algılarına ĠliĢkin 

Anova Sonuçları 

Boyutlar Grup N  x  ss  Var. K. KT  Sd  KO  F  p  

Fiziksel 

Çevre 

Kalitesi 

sezonluk 94 3.18 .59 G.Arası .672 2 .336 

1.298 .274 
bedava 35 3.28 .48 G.Ġçi 98.694 381 .259 

biletli 255 3.14 .48 Toplam 99.367 383  

Toplam  384 3.16 .51     

EtkileĢim 

Kalitesi  

sezonluk 94 3.26 .71 G.Arası 1.994 2 .997 

1.665 .191 
bedava 35 3.30 .88 G.Ġçi 228.200 381 .599 

biletli 255 3.12 .78 Toplam 230.194 383  

Toplam  384 3.17 .78     

Temel 

Hizmet 

Kalitesi 

sezonluk 94 3.18 .47 G.Arası .360 2 .180 

.748 .474 
bedava 35 3.25 .50 G.Ġçi 91.865 381 .241 

biletli 255 3.14 .50 Toplam 92.226 383  

Toplam  384 3.16 .49     

Toplam 

Hizmet 

Kalitesi  

sezonluk 94 3.20 .43 G.Arası .778 2 .389 

2.396 .092 
bedava 35 3.28 .44 G.Ġçi 61.814 381 .162 

biletli 255 3.14 .39 Toplam 62.591 383  

Toplam  384 3.17 .40     

 

Tablo 19’da, “bilet çeĢidine” göre seyircilerin toplam hizmet kalitesi alt 

boyutlarına iliĢkin kalite algıları ve toplam hizmet kalitesi algıları arasında istatistiksel 

açıdan anlamlı farklılık olmadığı görülmektedir [fiziksel çevre kalitesi için 

F(2;381)=1.298, p>.05, etkileĢim kalitesi için F(2;381)=1.665, p>.05, temel hizmet 

kalitesi için F(2;381)=.748, p>.05, toplam hizmet kalitesi algısı için F(2;381)=2.396, 

p>.05].  

 

 

 

 

 



 53 

Tablo 20. “Salonda Maç Ġzleme Sıklığı” DeğiĢkeni ile Hizmet Kalitesi 

Algısı Arasındaki ĠliĢki Değerleri 

Boyutlar ĠliĢki düzeyi  

(r) 

Anlamlılık  

(p) 

Salonda Maç Ġzleme Sıklığı - Fiziksel Çevre Kalitesi  .187(**) .000 

Salonda Maç Ġzleme Sıklığı - EtkileĢim Kalitesi   .280(**) .000 

Salonda Maç Ġzleme Sıklığı - Temel Hizmet Kalitesi .099 .053 

Salonda Maç Ġzleme Sıklığı - Toplam Hizmet Kalitesi  .279(*) .000 

  *p<.05, ** p< .01 
 

Tablo 20’de yapılan korelasyon analizinde; salonda maç izleme sıklığı ile 

toplam hizmet kalitesi algısı fiziksel çevre kalitesi alt boyutu arasında 0.01 seviyesinde 

istatistiksel açıdan anlamlı bir iliĢki saptanmıĢtır (r=.19). ĠliĢki pozitif yönde düĢük 

düzeyde olup, salonda maç izleme sıklığı arttıkça fiziksel çevre kalite algısının arttığı 

anlamına gelmektedir. 

Salonda maç izleme sıklığı ile toplam hizmet kalitesi algısı etkileĢim kalitesi 

alt boyutu arasında 0.01 seviyesinde istatistiksel açıdan anlamlı bir iliĢki saptanmıĢtır 

(r= 0.28). ĠliĢki pozitif yönde düĢük düzeyde olup, salonda maç izleme sıklığı arttıkça 

etkileĢim kalite algısının arttığı anlamına gelmektedir.  

Salonda maç izleme sıklığı ile toplam hizmet kalitesi algısı temel hizmet 

kalitesi alt boyutu arasında istatistiksel açıdan anlamlı bir iliĢkiye rastlanmamıĢtır 

(p>.05). 

Salonda maç izleme sıklığı ile toplam hizmet kalitesi algısı arasında 0.05 

seviyesinde istatistiksel açıdan anlamlı bir iliĢki saptanmıĢtır (r= 0.28). ĠliĢki pozitif 

yönde düĢük düzeyde olup, salonda maç izleme sıklığı arttıkça toplam hizmet kalite 

algısının arttığı anlamına gelmektedir.  
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Tablo 21. “ÖzdeĢleĢme Düzeyi” ile Hizmet Kalite Algısı Arasındaki ĠliĢki 

Değerleri  

Boyutlar 
ĠliĢki düzeyi  

(r) 

Anlamlılık 

(p) 

ÖzdeĢleĢme - Fiziksel Çevre Kalitesi  .109(*) .033 

ÖzdeĢleĢme - EtkileĢim Kalitesi   .185(**) .000 

ÖzdeĢleĢme - Temel Hizmet Kalitesi -.003 .959 

ÖzdeĢleĢme - Toplam Hizmet Kalitesi  .153(**) .000 

    *p<.05, ** p< .01 

 
 

Tablo 21’de yapılan korelasyon analizinde; özdeĢleĢme ile toplam hizmet 

kalitesi algısı fiziksel çevre kalitesi alt boyutu arasında 0.05 seviyesinde istatistiksel 

açıdan anlamlı bir iliĢki saptanmıĢtır (r= 0.11). ĠliĢki pozitif yönde düĢük düzeyde olup, 

özdeĢleĢme puanı arttıkça fiziksel çevre kalite algılarının da arttığı anlamına 

gelmektedir.  

ÖzdeĢleĢme ile toplam hizmet kalitesi algısı etkileĢim kalitesi alt boyutu 

arasında 0.01 seviyesinde istatistiksel açıdan anlamlı bir iliĢki saptanmıĢtır (r= 0.19). 

ĠliĢki pozitif yönde düĢük düzeyde olup, özdeĢleĢme puanı arttıkça etkileĢim kalite 

algısının da arttığı anlamına gelmektedir.  

ÖzdeĢleĢme ile toplam hizmet kalitesi algısı temel hizmet kalitesi alt boyutu 

arasında istatistiksel açıdan anlamlı bir iliĢkiye rastlanmamıĢtır (p>.05). 

ÖzdeĢleĢme ile toplam hizmet kalitesi algısı arasında 0.01 seviyesinde 

istatistiksel açıdan anlamlı bir iliĢki saptanmıĢtır (r=0.15). ĠliĢki pozitif yönde düĢük 

düzeyde olup, özdeĢleĢme düzeyi arttıkça toplam hizmet kalitesi algısı da arttığı 

anlamına gelmektedir. 
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BÖLÜM V 

 

 

 

AraĢtırmanın bu bölümünde, araĢtırmaya iliĢkin bulguların tartıĢılması ve 

yorumlanması yer almaktadır. 

 

TARTIġMA VE YORUM 

 

AraĢtırmaya katılan seyircilerin, fiziksel çevre kalitesi, etkileĢim kalitesi ve 

temel hizmet kalitesi ile toplam hizmet kalitesine yönelik algılarının orta düzeyde 

olduğu bulunmuĢtur (Tablo 10).  

 

AraĢtırmaya katılan seyircilerin taraftarı oldukları “takıma” göre hizmet 

kalitesi alt boyutlarına iliĢkin kalite algıları ve toplam hizmet kalitesi algıları arasında 

istatistiksel açıdan anlamlı farklılık bulunmamıĢtır (Tablo 11). Bunun nedeni 

seyircilerin takıma olan bağlılıkları, seyircisi oldukları takımın “play off” olarak 

adlandırılan sezon sonu maçlarına katılmaya hak kazanabilecek durumda olması 

gösterilebilir.  

 

AraĢtırmaya katılan seyircilerin “cinsiyetlerine” göre hizmet kalitesi alt 

boyutlarına iliĢkin kalite algıları ve toplam hizmet kalitesi algıları arasında istatistiksel 

açıdan anlamlı farklılık bulunmamıĢtır (Tablo 12). Yapılan çalıĢmada cinsiyetler 

açısından istatistiksel olarak anlamlı bir farkın bulunmaması salonun belirli standart ya 

da beklentilere cevap veren fiziksel özelliklerinin olması, çalıĢanlarının belirli 

niteliklere sahip olması ve bay ve bayanların benzer beklentilere sahip olduğu ve bu 

beklentilerinin karĢılanmıĢ olmasından kaynaklanabilir. 

 

Aycan (2005) gençlik merkezlerinde örgütsel etkililik ve hizmet kalitesinin 

değerlendirilmesi adlı çalıĢmasında gençlik merkezi üyelerinin, sunulan hizmetlerin 

kalitesi algı düzeylerine arasında cinsiyetlere göre anlamlı bir farklılık bulamamıĢ ve bu 
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durumu her iki cinsiyetinde eĢit yaĢam olanakları içinde yaĢamasından dolayı, benzer 

beklentiler ve biliĢsel yargılara sahip olabileceklerine dayandırmıĢtır. Chen, Teng ve 

Chen (2003) basketbol maçlarında seyircilerin hizmet kalitesi ve beklenti algıları adlı 

çalıĢmalarında seyircilerin hizmet kalitesi algı düzeyinin cinsiyete göre anlamlı 

olmadığı sonucuna ulaĢmıĢtır. Kelley ve Turley’in (2001) tüketicilerin spor 

olaylarındaki hizmet kalitesi algıları isimli çalıĢmasında ise, bayanlar fiyat yükseldikçe 

hizmeti düĢük, fiyat azaldıkça hizmeti iyi olarak algılamıĢlar; erkekler ise hizmet 

kalitesi algısını iyi bulmaları için kendilerini ayrıcalıklı hissetmeleri gerektiğini 

belirtmiĢlerdir. Kim ve Kim (1995), Kore’deki spor merkezlerine yönelik yaptıkları 

çalıĢmada, bayan ve erkek üyelerin spor merkezlerinin hizmetleri ile ilgili benzer 

isteklere sahip oldukları sonucuna varmıĢlardır.  

 

AraĢtırmaya katılan seyircilerin “medeni durumlarına” göre hizmet kalitesi alt 

boyutlarına iliĢkin kalite algıları ve toplam hizmet kalitesi algıları arasında istatistiksel 

açıdan anlamlı farklılık bulunmamıĢtır (Tablo 13). AraĢtırmamıza katılan seyircilerin 

evli ve bekâr olma durumlarına göre hizmet kalitesi algılarının anlamlı bir farklılık 

göstermemesinin nedeni olarak; seçilmiĢ salonlarda maç seyreden evli ve bekâr kiĢiler 

belli bir fedakârlık göstererek maç seyretmeye gelmesi olabilir. ÇalıĢmada evlilerin 

bekârlara oranla maça daha az geldiği bunun nedeninin ise evlilerin sosyal 

beklentilerinin daha farklı olduğu yada ev gibi daha rahat bir ortamda maç izlemeyi 

tercih etmiĢ olmasından kaynaklanıyor olabilir. Maça gelenler aktif veya pasif olarak bu 

sporla ilgilenmiĢ ve spora gönül vermiĢ kesimden oluĢabilir. Bu nedenle her iki 

gurubunda beklentileri karĢılanmıĢ olabileceğinden, medeni durum arasında istatistiksel 

olarak fark çıkmamıĢ olabilir.   

 

Gençer (2005) profesyonel futbol kulüpleri stadyumlarında algılanan hizmet 

kalitesi: fenerbahçe Ģükrü saraçoğlu stadyumu üzerine bir inceleme isimli çalıĢmasında 

seyircilerin medeni durumları ile hizmet kalitesi algısı arasında anlamlı bir fark 

bulamazken sadece temel hizmet kalitesinde, bekâr seyircilerin, evli seyircilere göre 

daha olumlu algı düzeyine sahip olduğuna yönelik anlamlı bir fark bulmuĢtur. 

Seyircilerin medeni durumları ile hizmet kalitesi algıları arasında anlamlı bir farkın 
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bulunamamasını evli ve bekâr seyircilerin temel hizmete odaklanmasından 

kaynaklanabilir Ģeklinde açıklamıĢtır. 

 

AraĢtırmamıza katılan seyircilerin spor salonlarında sunulan hizmetlerin 

kalitesine yönelik algıları ile “yaĢları” arasında istatistiksel olarak negatif yönde düĢük 

düzeyde bir iliĢki bulunmuĢtur (Tablo 14). Hizmet kalitesi alt boyutlarına bakıldığında 

bu iliĢkinin fiziksel çevre kalitesi ve etkileĢim kalitesi algısından kaynaklandığı 

görülmektedir. Bu sonuca göre, seyircilerin fiziksel çevre kalitesi ve etkileĢim kalitesi 

algıları yaĢ arttıkça yükselmekte ve ya fiziksel çevre kalitesi ve etkileĢim kalitesi 

algıları yaĢ düĢtükçe azalmaktadır. Bunun nedeni olarak, yaĢ ile beraber artacağı 

düĢünülen her alana yönelik deneyimler, kiĢilerin beklentilerini de arttırabilir. Bireyler 

arasındaki iliĢkilerin yaĢ artıkça daha fazla önem kazanabilir ayrıca, yaĢ arttıkça sunulan 

hizmetin konforuna yönelik beklentilerinin daha fazla ön plana çıkması beklenebilir. 

 

Kelley ve Turley (2001) 46-55 yaĢ ve 55 yaĢ üstü seyircilerin güvenliğe önem 

verdikleri, 55 yaĢ üstü seyircilerin rahatlığa daha fazla önem verdikleri, 46-55 yaĢ 

seyircilerin olanaklara eriĢmede (fiziksel çevre) daha seçici olduklarını belirtmiĢtir. 

Gençer (2005) seyircilerin yaĢlarına göre hizmet kalitesi algıları ve hizmet kalitesi alt 

boyutlarına iliĢkin kalite algıları arasında anlamlı bir fark bulamamıĢtır.  

 

AraĢtırmamızda seyircilerin “eğitim düzeylerine” göre “fiziksel çevre kalitesi”, 

“etkileĢim kalitesi” alt boyutları ve “toplam hizmet kalitesi algıları” arasında 

istatistiksel açıdan anlamlı farklılık bulunmuĢtur (Tablo 15, 16). Seyircilerin fiziksel 

çevre kalitesi algıları, lise öğrencisi olmaları ( x =3.44) ile üniversite öğrencisi ( x =3.07) 

ve üniversite mezunu ( x =2.98) olmaları ve lise mezunu ( x =3.29) ile üniversite 

öğrencisi ( x =3.07)ve üniversite mezunu ( x =2.98) olmaları açısından anlamlı bir Ģekilde 

farklılaĢmaktadır. Seyircilerin etkileĢim kalitesi algıları, lise öğrencisi ( x =3.30) ile 

üniversite mezunu ( x =2.81), lise mezunu ( x =3.23) ile üniversite mezunu ( x =2.81) ve 

üniversite öğrencisi ( x =3.29) ile üniversite mezunu ( x =2.81) olmaları açısından anlamlı 

bir Ģekilde farklılaĢmaktadır. Bu sonuca göre, eğitim seviyesi yükseldikçe seyircilerin 

fiziksel çevre kalitesi ve etkileĢim kalitesi algı düzeylerinin düĢtüğü söylenebilir. BaĢka 



 58 

bir ifade ile eğitim seviyesi düĢük taraftalar fiziksel çevre kalitesi ve etkileĢim kalitesini 

eğitim seviyesi yüksek olanlara göre daha yüksek algılamaktadırlar. Bu sonucun nedeni 

olarak, eğitim seviyesinin hizmetin verildiği çevre ve bu çevrede oluĢan etkileĢime 

iliĢkin daha yüksek bir beklentiye neden olabileceği gösterilebilir. Bu durum, bireylerin 

eğitim seviyesinin hizmet kalitesi algılarında etkili olduğu sonucunu doğurmaktadır.  

 

Kelley ve Turley (2001) Basketbol seyircileri ile gerçekleĢtirdikleri çalıĢmaya 

lise mezununun lisansüstü mezununa göre fiyata daha fazla önem verdiği; lisansüstü 

mezununun, lise mezunu ve üniversite mezununa göre rahatlığa daha fazla önem 

verdiği; lisansüstü mezununun üniversite mezununa göre güvenliğe daha fazla önem 

verdiği görülmüĢtür. Gençer (2005) yaptığı çalıĢmada ortaokul mezunu seyircilerin, 

üniversite mezunu seyircilere göre hizmet kalitesi algılarının daha olumlu olduğuna 

yönelik anlamlı bir farklılık bulmuĢtur. Aycan (2005) gençlik merkezi üyelerinin hizmet 

kalitesi algılarının eğitim düzeyine bağlı olarak anlamlı Ģekilde değiĢtiğini ilkokul 

öğrencisi veya mezununun bütün eğitim grupları arasında en yüksek algı düzeyine sahip 

olduğunu belirtmiĢtir. 

 

AraĢtırmaya katılan seyircilerin “gelir düzeyi” ve “iĢ durumlarına” göre hizmet 

kalitesi alt boyutlarına iliĢkin kalite algıları ve toplam hizmet kalitesi algıları arasında 

istatistiksel açıdan anlamlı farklılık bulunmamıĢtır (Tablo 17, 18). Seyircilerin gelir 

düzeyine ve iĢ durumlarına göre hizmet kalitesi algıları arasında anlamlı bir farkın 

çıkmaması; bilet fiyatlarının çok yüksek olmaması ve gelir seviyelerini etkileyebilecek 

farklı bir hizmetin satın alınmamıĢ olması da hizmet kalitesi algısında istatistiksel olarak 

anlamlı farkın çıkmamasına neden olmuĢ olabilir. Diğer taraftan salonda öğrenci 

kesiminin yoğun olması, maddi olarak ailelerinden veya kredi, burs gibi olanaklardan 

faydalanmaları düzenli iĢe sahip olan ve olmayan grup arasında istatistiksel olarak bir 

farkın çıkmamasına neden olmuĢ olabilir.  

 

Greenwell, Fink ve Pastore (2002) hizmet deneyiminde fiziksel spor 

tesislerinin tüketici doyumu üzerine etkisinin değerlendirilmesi adlı çalıĢmasında gelir 

düzeyi ile hizmet kalitesi alt boyutlarından sadece etkileĢim kalitesi arasında anlamlı bir 

fark bulunduğunu, düĢük gelirli seyircilerin etkileĢim kalitesini, üst gelir düzeyindeki 
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seyircilere göre daha düĢük algıladığını belirtmiĢlerdir. Bunun nedeni olarak düĢük 

gelirli seyircilerin gelirinin bir bölümünü maç biletine verdikleri için daha üst düzeyde 

beklentilere sahip olmasından kaynaklandığı belirtilmektedir. Kelley ve Turley (2001) 

yaptıkları çalıĢmada, 40.000 - 50.000 dolar gelire sahip grup ile 50.000 dolar üstü gelire 

sahip grup için tesise ulaĢım kolaylığı, konfor ve güvenlik önem teĢkil ederken, geliri 

20.000 dolardan düĢük grup için önem teĢkil etmediği sonucuna ulaĢmıĢlardır. Pan ve 

Gabert (1997), üniversite basketbol oyunları için sezonluk bilet satın alma üzerine 

demografik faktörlerin etkileri adlı çalıĢmasında düĢük gelirli bireylerin ekonomik 

faktörlere takım baĢarısının ve bağlılığın üzerinde öncelik verdiklerini belirtmiĢlerdir.  

 

AraĢtırmamızda seyircilerin “bilet çeĢidi”ne göre hizmet kalitesi alt boyutlarına 

iliĢkin kalite algıları ve toplam hizmet kalitesi algıları arasında istatistiksel açıdan 

anlamlı farklılık bulunmamıĢtır (Tablo 19). AraĢtırmaya katılan seyircilerin günlük 

bilet, sezonluk bilet ve bedava bilet sahibi olmaları yararlandıkları hizmette her hangi 

bir farklılığa neden olmaması, baĢka bir değiĢle aynı hizmeti aynı Ģartlarda almaları ve 

bilet fiyatlarının 5 ila 10 lira arasında değiĢen fiyatlarda olması her bir grubun aralarında 

anlamlı bir algı farklılığına neden olmamıĢ olabilir.  

 

Yukarıdaki bulgulara rağmen, istatistiksel olarak anlamlı olmamakla birlikte 

bedava bilet sahibi seyircilerin hizmet kalitesini oluĢturan her bir alt boyutta (fiziksel 

çevre kalitesi, etkileĢim kalitesi, temel hizmet kalitesi) yönelik hizmet kalitesi algı 

düzeylerinin sezonluk bilet ve günlük bilet sahibi olan seyircilere oranla daha yüksek 

olduğu sonucuna varılmıĢtır.  

 

Kelly ve Turley (2001), sezonluk bilete sahip olan seyircilerin, fiziksel çevre 

kalitesine etkileĢim kalitesinden daha fazla önem verdiklerini belirtmiĢtir. Gençer 

(2005) seyircilerin sezonluk bilete sahip olma değiĢkeni ile hizmet kalitesi algısı ve alt 

boyutlarına iliĢkin algı düzeyleri arasında anlamlı bir fark bulmamıĢtır.  

 

AraĢtırmamıza katılan seyircilerin “salonda maç izleme sıklıkları” ile toplam 

hizmet kalitesi algıları arasında istatistiksel olarak pozitif yönde düĢük düzeyde bir iliĢki 

bulunmuĢtur (Tablo 20). Bu sonuca göre, seyircilerin salonda maç izleme sıklığı arttıkça 



 60 

fiziksel çevre kalitesi ve etkileĢim kalitesi algıları da doğru orantılı olarak artmaktadır. 

Bu sonucun nedeni olarak, maçlara gitme sıklığı yüksek olan seyircilerin maçlara az 

giden seyircilere oranla salonu kabullenmiĢ olup aksaklıkları önemsememiĢ ve 

görmezden gelmiĢ olabilirler. Toplam hizmet kalitesi algısının alt boyutlarından olan 

temel hizmet kalitesinde istatistiksel olarak anlamlı bir iliĢkinin olmaması spor salonuna 

sık giden seyirciler kadar az giden seyircilerinde temel hizmet kalitesine odaklanmıĢ 

olabileceği Ģeklinde yorumlanabilir. 

 

Kelley ve Turley (2001) stadyuma 1-2 maç izlemeye giden seyircilerin 5 maç 

ve üstü maç izlemeye giden seyircilere göre personel, fiziksel çevre kalitesi (olanaklara 

eriĢme), ayrıcalık konularına daha fazla önem verdiğini belirtmiĢlerdir. Aycan gençlik 

merkezi üyelerinin hizmet kalitesi algısını üyelik süreleri açısından incelendiğinde, 1-2 

yıl arası ile 2 yıl ve daha fazla süredir gençlik merkezlerine üye olan gençlerin hizmet 

kalitesi algılarının, 1 yıldan daha az süredir üye olan gençlere oranla anlamlı düzeyde 

yüksek olduğu bulunmuĢtur. Gençer “1-5 maç”, “6-10 maç”, “11-15” ve “16 maç ve 

üstü” gruplandırmada seyircilerin Fenerbahçe ġükrü Saraçoğlu Stadyumu’nda 

izledikleri maç sayısı gruplandırması değiĢkeni ile hizmet kalitesi algısı ve alt 

boyutlarına yönelik algı düzeyleri arasında anlamlı bir fark bulamamıĢ, bunu 

gruplandırmaya ve temel hizmete dayandırmıĢtır. 

 

AraĢtırmamıza katılan seyircilerin “özdeĢleĢme” ile toplam hizmet kalitesi 

algıları arasında istatistiksel olarak pozitif yönde düĢük düzeyde bir iliĢki bulunmuĢtur 

(Tablo 21). Bu sonuca göre, takımları ile özdeĢleĢmiĢlik düzeyi yüksek seyircilerin 

fiziksel çevre kalitesi ve etkileĢim kalitesi algıları, özdeĢleĢmiĢlik düzeyi düĢük olan 

seyircilere göre daha yüksektir. Buna rağmen, seyircilerin özdeĢleĢmiĢlik düzeyi ile 

temel hizmet kalitesi algıları arasında anlamlı bir iliĢki bulunmamıĢtır. Bu sonucun 

nedeni olarak, özdeĢleĢmiĢlik düzeyi yüksek seyircilerin takımın gösterdiği performansa 

odaklandığı ve diğer koĢullara aldırıĢ etmediği, hoĢgörülü olduğu veya beklentilerinin 

düĢük olduğu gösterilebilir.    

 

Aycan (2005) gençlik merkezlerine üyelik süreleri 1 yılın üstünde olan 

gençlerin, üyelik süreleri 1 yıldan daha az olan veya yeni üyelere göre hizmet kalitesi 
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algıladıklarının anlamlı oranda olumlu olması, özdeĢleĢme veya bağlılık düzeylerinin 

daha yüksek olmasından kaynaklanabileceğini vurgulamıĢtır. Matsuka, Chelladurai ve 

Harada, (2003) maça katılım kararı üzerine takım özdeĢleĢmesi ve doyumunun direk ve 

iliĢkisel etkileri isimli futbol seyircileri üzerinde yapmıĢ oldukları araĢtırmada, 

seyircilerin özdeĢleme düzeylerinin ileride oynanacak olan diğer maçları stadyuma 

giderek seyretme kararları üzerinde önemli etkisi olduğunu bulmuĢlardır. Greenwel, 

Fink ve Pastore, (2002) özdeĢleĢme düzeyi yüksek olan tüketicilerin fiziksel çevre, 

personel ve temel hizmet algılarının, özdeĢleĢme düzeyi düĢük olan tüketicilere oranla 

yüksek olduğu sonucuna varmıĢlardır. Hacıefendioğlu ve Koç (2009) hizmet kalitesi 

algılamalarının müĢteri bağlılığına etkisi ve fast food sektöründe bir araĢtırma isimli 

çalıĢmalarında sırasıyla değer, geçmiĢ deneyimler, güvenilirlik, yiyecek kalitesi gibi 

faktörlerin müĢteri bağlılığı oluĢturmada öncelikli olarak ele alınması gerektiğini 

belirtmiĢlerdir. 
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BÖLÜM VI 

 

 

 

SONUÇ VE ÖNERĠLER 

 

AraĢtırmanın bu bölümünde, araĢtırmaya iliĢkin sonuçlar ve önerilere yer 

verilmiĢtir. 

 

6.1. Sonuç 

 

AraĢtırmaya katılan seyircilerin takım, cinsiyet, medeni durum, iĢ durumu, 

bilet durumu ve gelir düzeyine göre toplam hizmet kalitesi algıları arasında anlamlı bir 

farklılık bulunmazken, eğitim düzeylerine göre toplam hizmet kalitesi algıları arasında 

anlamlı bir farklılık bulunmuĢtur. Seyircilerin salonda maç izleme sıklığı ve 

takımlarıyla özdeĢleĢmiĢlik düzeyleri ile toplam hizmet kalitesi algıları arasında pozitif 

yönde düĢük düzeyde bir iliĢki, seyircilerin yaĢları ile toplam hizmet kalitesi algıları 

arasında ise negatif yönde düĢük düzeyde bir iliĢki bulunmuĢtur.  

 

Toplam hizmet kalitesi alt boyutlarına iliĢkin kalite algılarına baktığımızda ise 

seyircilerin eğitim düzeylerine göre fiziksel çevre kalitesi ve etkileĢim kalitesi algıları 

arasında anlamlı bir farklılık görülmektedir. Salonda maç izleme sıklıkları ve 

takımlarıyla özdeĢleĢmiĢlik düzeyleri ile fiziksel çevre kalitesi ve etkileĢim kalitesi 

algıları arasında pozitif yönde ve düĢük düzeyde bir iliĢki bulunmaktadır. YaĢları ile 

fiziksel çevre kalitesi ve etkileĢim kalitesi algıları arasında negatif yönde ve düĢük 

düzeyde bir iliĢki bulunmaktadır.  

 

AraĢtırmaya katılan seyirciler bütün olarak ele alındığında, fiziksel çevre 

kalitesi, etkileĢim kalitesi, temel hizmet kalitesi ve toplam hizmet kalitesine yönelik 

algılarının orta düzeyde olduğu bulunmuĢtur (Tablo 9).  
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6.2. Öneriler 

 

1. Benzer çalıĢmaların sayıca daha fazla örneklem grubu üzerinde 

gerçekleĢtirilmesi daha güvenilir sonuçlara ulaĢmada faydalı olabilir. 

 

2. Özellikle “takımın baĢarısı” gibi, seyircilerin hizmet kalitesi algısı üzerinde 

etkili olabilecek konular, daha uzun bir süreçte araĢtırılabilir. Örneğin; “takımın 

baĢarısı”nın temel hizmet kalitesi üzerinde, temel hizmet kalitesinin de diğer hizmet 

kalitesi boyutları üzerindeki etkileri araĢtırılabilir. 

 

3. Salonlara maç izlemeye gitmeyen seyircilerin salonlara çekilebilmesi için 

salonlarda sunulan hizmetlerin kalitesinin hangi yönde geliĢtirilmesi gerektiği 

konularında çalıĢmalar yapılabilir 

 

4. AraĢtırmamızda kullanılan anketin yanı sıra, seyircilerin hizmet kalitesi 

algılarını etkileyen her bir alt boyuta iliĢkin daha detaylı çalıĢmalar tasarlanabilir.  
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EKLER 

 

Ek 1: GörüĢme Formu 

 

AraĢtırmanın Konusu:  

 Spor salonlarının hizmet kalitesinin değerlendirilmesine yönelik ölçek geliĢtirme 

çalıĢması. 

 

 GiriĢ: 

 Merhaba, adım Orkun GÜLSEVEN, A.Ġ.B.Ü. Beden Eğitimi ve Spor 

Yüksekokulu’nda AraĢtırma Görevlisi olarak çalıĢıyorum. Ġstanbul’daki spor 

salonlarının hizmet kalitesi algısının değerlendirilmesi konulu bir doktora tezi 

hazırlıyorum. Bu çalıĢmanın amacı, Türkiye’deki spor salonlarının hizmet kalitesini 

değerlendirebilecek bir ölçme aracı geliĢtirmektir. Sizinle, bulunduğunuz spor 

salonunun hizmet kalitesini değerlendirmenizde, önemli olduğunu düĢündüğünüz 

niteliklerin neler olduğu hakkında, görüĢme yapmak istiyorum. 

 AraĢtırmamın sonuçlarını yazarken, görüĢtüğüm kiĢilerin isimleri gizli 

tutulacaktır. GörüĢmenin yaklaĢık yirmi dakika süreceğini tahmin ediyorum. Ġzin 

verirseniz görüĢmeyi kaydetmek istiyorum. 

 Bu araĢtırmaya katılmayı kabul ettiğiniz için Ģimdiden teĢekkür ederim. Ġzninizle 

sorularıma geçmek istiyorum. 

 

 GörüĢme soruları: 

 

1.    Size göre, hizmet kalitesinin değerlendirilmesinde Fiziksel çevre olanakları;  

bina, 

kantin (yeme-içme), 

temizlik 

park alanı ile ilgili hangi özelliklerin önemli olduğunu düĢünüyorsunuz? 

 

Sonda:     Skorboard, 

     Temizlik ve bakım 

     Güvenlik  

Aydınlatma, ıĢıklandırma 

Isıtma, sıcaklık kontrolü, 

Havalandırma, 
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Bakım-onarım 

Atmosfer (Ortam cazibesi) 

Konfor 

Estetik 

Tasarım, iyi dizayn, 

Modern 

Ġhtiyaçlara uygunluk,  

Yeterli alan 

Tabela ve talimatlar, 

Park yeri 

Binanın konumu, 

EriĢilebilirlik, yakınlık  

 

 

2.    Hizmeti aldığınız süreç içerisinde, etkileĢimde bulunduğunuz kiĢiler (karĢılıklı 

iletiĢime girdiğiniz herkes); 

Seyirciler, Personel, Güvenlik ile ilgili hangi özelliklerin sizin için 

önemli olduğunu düĢünüyorsunuz? 

          Sonda:  Personelin ve güvenliğin yeterli sayıda olması 

   Personelin bilgili-ilgili olması,  

   Kibar, nazik, saygılı olması, 

   Tertipli, düzgün giyimli, tanınabilir olması, 

Personelin ve güvenliğin Ģikâyetlere-problemlere karĢı duyarlı olması, 

   Seyircilerin diğer seyircilere karĢı saygılı olması,  

    

 

3.   Seyretme hizmeti satın alırken diğer etmenler olan etkileĢim ve fiziksel çevre 

olanaklarını düĢünmeden iyi bir maç seyrettim diyerek salondan ayrılabilmeniz için 

nelerin olması gereklidir? 

  Temel hizmeti kaliteli algılamanızı sağlayacak özellikler nelerdir?  

          

Eğlendirici aktivitelerin yer alması  

 

 

4.    Bunların dıĢında bir Spor Salonu Hizmet Kalitesini Değerlendirirken nelerin önemli 

olduğunu düĢünüyorsunuz?  
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Ek 2: Demografik değiĢken formu  

 

Bu anket spor salonlarına yönelik hizmet kalitesini ölçmek amacıyla 

hazırlanmıĢtır. Bu anketi daha önce cevapladıysanız lütfen cevaplamayınız. Ankete 

katılım gönüllülük esasına göredir. Ġsminizi anket formuna yazmayınız. ÇalıĢmanın 

gerçekleri yansıtmasına anketteki sorulara içtenlikle vermiĢ olduğunuz yanıtlar yardımcı 

olacaktır.  

Katıldığınız için ve soruları içtenlikle yanıtladığınız için teĢekkürler.   

 

Lütfen AĢağıdaki Sorulara ĠliĢkin Cevaplarınızı Belirtiniz. 

1.Cinsiyetiniz ? :     (  ) Erkek   (  ) Kadın  

2. Doğum tarihiniz? :   19…... 

3. Medeni Durumunuz? :  (  ) Bekar   (  ) Evli   

4. Eğitim durumunuz? : 

(  )Tahsilsiz      (  )Ġlkokul mezunu   (  )Ortaokul mezunu   (  )Ġlköğretim öğrencisi     

(  )Lise öğrencisi   (  )Lise mezunu  (  )Üniversite öğrencisi   (  )Üniversite mezunu    

(  )Diğer (Lütfen belirtiniz) :......................................................................... 

5. ÇalıĢıyor musunuz? :      (  ) Evet         (  ) Hayır 

6. Aylık ortalama geliriniz? (kendiniz) :……………………………………. 

7. Taraftarı olduğunuz takım :………………………………………………. 

8. Tuttuğunuz takımın sezon içi kaç maçını takımınızın spor salonunda seyredersiniz (play 

off maçları hariç) (En fazla 15 maç bu salonda oynanmaktadır)………………….. 

9. Maça nasıl girmektesiniz  

(  ) bilet alarak  (  ) sezonluk (kombine) bilet  (  ) bedava/davetiye 

10. YaĢadığınız Ģehir:………………………. 
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Ek 3: Spor Taraftarı ÖzdeĢleĢme Ölçeği 

 

 

Lütfen ölçekte size uygun rakamı daire içersine alınız  

 

 

1- Tuttuğunuz takımın kazanması sizin içi ne kadar önemlidir?  
Önemli değil             çok önemli 

1 2 3 4 5 6 7 8 

 

2- Kendinizi tuttuğunuz takımın ne kadar güçlü bir taraftarı olarak görürsünüz? 
Taraftarı değil              Ġyi taraftarı 

1 2 3 4 5 6 7 8 

 

3- ArkadaĢlarınız sizi tuttuğunuz takımın ne kadar güçlü bir taraftarı olarak görürler? 
Taraftarı değil              Ġyi taraftarı 

1 2 3 4 5 6 7 8 

 

4- Sezon boyunca, tuttuğunuz takımı maça giderek ya da televizyondan radyodan 

televizyon haberlerinden ya da gazeteden herhangi biri aracılığıyla ne kadar yakından 

izlersiniz? 
Hiç             Hemen hemen her gün 

1 2 3 4 5 6 7 8 

 

5- Tuttuğunuz takımın taraftarı olmak sizin için ne kadar önemlidir? 
Önemli değil             Çok önemli 

1 2 3 4 5 6 7 8 

 

6- Tuttuğunuz takımın en büyük rakiplerinden ne kadar nefret edersiniz? 
Nefret etmem               Çok nefret ederim 

1 2 3 4 5 6 7 8 

 

7- Tutuğunuz takımın adını ya da armasını iĢyerinizde yaĢadığınız yerde ya da 

kıyafetlerinizde ne sıklıkla gösterirsiniz?  
Hiç                  Her zaman 

1 2 3 4 5 6 7 8 
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Ek 4: Spor Salonlarında Algılanan Hizmet Kalitesi Ölçeği 

 

 

AĢağıda spor salonlarında algılanan hizmet kalitesi hakkında bazı ifadeler 

bulunmaktadır. Lütfen bu ifadelere katılma derecenizi,     

                                                         (1) Hiç Katılmıyorum, 

    (2) Az Katılıyorum, 

    (3) Orta Derecede Katılıyorum, 

    (4) Çok Katılıyorum, 

    (5)Tamamen Katılıyorum, seçeneklerinden uygun 

olan değeri 5, 4, 3, 2, 1, rakamlarından birini daire içerisine alarak iĢaretleyiniz. 
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Ç
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a
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lm
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or
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1 Bu salonda koltuk sayısı yeterlidir. 5 4 3 2 1 

2 Bu salona ulaĢım kolaydır. 5 4 3 2 1 

3 Bu salona giriĢ/çıkıĢ oldukça vakit almaktadır. 5 4 3 2 1 

4 Bu salonun mimari tasarımı etkileyicidir. 5 4 3 2 1 

5 Bu salonun göze hoĢ gelen oyun alanı (zemini) vardır. 5 4 3 2 1 

6 Bu salonun renk tasarımı göze hoĢ gelmektedir. 5 4 3 2 1 

7 Bu salonun otopark kapasitesi yeterlidir. 5 4 3 2 1 

8 Bu salonun akustiği etkileyicidir. 5 4 3 2 1 

9 Bu salonda hızlı alıĢveriĢ yapmaya imkân sağlayıcı kantin hizmeti verilmektedir. 5 4 3 2 1 

10 Bu salonda güvenlik görevlileri taraftarlara kaba davranırlar. 5 4 3 2 1 

11 Bu salondaki koltuklar rahatça maç seyretmeye imkân sağlamaktadır. 5 4 3 2 1 

12 Bu salonun kantininde oldukça çeĢitli yiyecek ve içecek satılmaktadır. 5 4 3 2 1 

13 Bu salonun temizliği memnun edici düzeydedir (tribünler, kantin, tuvalet). 5 4 3 2 1 

14 Bu salonun havalandırması maç seyretmeye uygun Ģekilde ayarlanmaktadır. 5 4 3 2 1 

15 Bu salonun aydınlatması yeterlidir. 5 4 3 2 1 

16 Bu salonda güncel skorboard (sayı göstergesi) kullanılmaktadır. 5 4 3 2 1 

17 
Bu salonun yönlendirme (GiriĢ/ÇıkıĢ/tuvalet vb.) tabelaları taraftarlara oldukça 

kolaylık sağlar. 
5 4 3 2 1 

18 Bu salonda (maç öncesi, sonrası ve aralarında) yapılan müzik yayını kulağa hoĢ gelmektedir. 5 4 3 2 1 

19 Bu salona giriĢ/çıkıĢ oldukça rahattır. 5 4 3 2 1 
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AĢağıda spor salonlarında algılanan hizmet kalitesi hakkında bazı ifadeler 

bulunmaktadır. Lütfen bu ifadelere katılma derecenizi,     

                                           (1) Hiç Katılmıyorum, 

   (2) Az Katılıyorum, 

   (3) Orta Derecede Katılıyorum, 

   (4) Çok Katılıyorum, 

   (5)Tamamen Katılıyorum, seçeneklerinden uygun olan 

değeri 5, 4, 3, 2, 1, rakamlarından birini daire içerisine alarak iĢaretleyiniz 
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20 
Bu salon taraftarların rahat hareket edebileceği kadar geniĢtir (tribün, koridor, 

aralar vb). 5 4 3 2 1 

21 Bu salonda alınan güvenlik önlemleri üst düzeydedir. 5 4 3 2 1 

22 Bu salona ulaĢım zor ve zahmetlidir. 5 4 3 2 1 

23 Bu salondaki taraftarlar kibar ve saygılıdır. 5 4 3 2 1 

24 Bu salondaki taraftarlar temiz ve tertipli giyinmektedir. 5 4 3 2 1 

25 Bu salonun güvenlik görevlileri kibar ve saygılıdır. 5 4 3 2 1 

26 Bu salonun güvenlik görevlileri iĢini iyi yapmaktadır. 5 4 3 2 1 

27 Bu salonun güvenlik görevlileri temiz ve tertipli giyinmektedir. 5 4 3 2 1 

28 Bu salonda çalıĢan personel (kantinci, biletçi, vb) iĢini iyi yapmaktadır. 5 4 3 2 1 

29 Bu salonda araç park yeri sınırlıdır. 5 4 3 2 1 

30 Bu salonda çalıĢan personel temiz ve tertipli giyinmektedir. 5 4 3 2 1 

31 Bu salonda çalıĢan personel taraftarların isteklerini yerine getirmeye heveslidir. 5 4 3 2 1 

32 Bu salonda çalıĢan personel kibar ve saygılıdır. 5 4 3 2 1 

33 Bu salonda maç seyrederken diğer insanlarla iyi iliĢkiler kurarım. 5 4 3 2 1 

34 Bu salonda oynanan maçlara taraftarlar katılma (seyretme) isteği duymaktadır. 5 4 3 2 1 

35 Bu salonda yönlendirme tabelası sınırlıdır. 5 4 3 2 1 

36 Bu salonda maç seyretmek beni mutlu etmektedir. 5 4 3 2 1 

37 Bu salonda maç seyretmek hayatımda önemli bir yere sahiptir. 5 4 3 2 1 

38 Tuttuğum takım amigoları maçın seyir zevkini arttırıcı faaliyetlerde bulunurlar. 5 

 

 

4 

 

3 2 1 

39 Tuttuğum takımda yıldız oyuncu vardır. 5 4 3 2 1 

40 Tuttuğum takım oyuncuları seyretmesi zevk veren hareketler yapmaktadırlar. 5 4 3 2 1 

41 Tuttuğum takım seyir zevki yüksek oyun oynamaktadır. 5 4 3 2 1 

42 Tuttuğum takım yetenekli oyunculardan kurulmuĢtur. 5 4 3 2 1 

43 Tuttuğum takım oyuncuları kazanmaya istekli bir mücadele ortaya koymaktadır. 5 4 3 2 1 

44 
Tuttuğum takım oyuncuları temiz oyun (fair play) kuralları içerisinde mücadele 

etmektedir. 5 4 3 2 1 

45 Tuttuğum takımın teknik heyeti iĢini çok iyi bilmektedir. 5 4 3 2 1 
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Ek 5: ÖzgeçmiĢ 
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