T.C.
ABANT iZZET BAYSAL UNIVERSITESI
SOSYAL BIiLiMLER ENSTIiTUSU
SPOR YONETICILIGi ANABILIM DALI

BASKETBOL SEYIRCILERININ SPOR SALONLARINDA
SUNULAN HiZMETLERE YONELIK KALITE ALGILARININ
BAZI DEGISKENLER ACISINDAN DEGERLENDIRILMESI

Doktora Tezi

Hazirlayan
Orkun GULSEVEN

Damisman

Yrd. Dog¢. Dr. Ali AYCAN

BOLU -2011



SOSYAL BiLiMLER ENSTIiTUSU MUDURLUGU’NE,

Orkun GULSEVEN’e ait Basketbol Seyircilerinin Spor Salonlarinda Sunulan
Hizmetlere Yonelik Kalite Algilarinin Bazi Degiskenler Ac¢isindan Degerlendirilmesi
adli ¢aligma, jiirimiz tarafindan Spor Yoneticiligi Anabilim Dalinda DOKTORA TEZi
olarak kabul edilmistir. 21/06/2011

Akademik Unvan, Ad ve Soyad Imza
Uye : Doc. Dr. Nevzat MIRZEOGLU ~ .....coeeeeia...
Uye :Yrd. Dog. Dr. Dilsad COKNAZ ...l

Uye (Tez Danmismani1):Yrd. Dog. Dr. AliAYCAN ...

Uye :Yrd. Dog. Dr. Yilmaz UCAN ...

Uye :Yrd. Dog. Dr. Timugin GENCER ...

Sosyal Bilimler Enstitiisii Onay1

Prof. Dr. Goniil ULKER

Sosyal Bilimler Enstitiisii Miidiirii



OZET

BASKETBOL SEYIRCILERININ SPOR SALONLARINDA SUNULAN
HiZMETLERE YONELIK KALIiTE ALGILARININ BAZI DEGiSKENLER
ACISINDAN DEGERLENDIRILMESI

Orkun GULSEVEN
Doktora Tezi
Spor Yoneticiligi Anabilim Dah
Tez Damismani: Yrd. Dog. Dr. Ali AYCAN

Haziran 2011, 79 Sayfa

Bu aragtirmada, spor salonlarinda sunulan hizmetlere yonelik seyircilerin

hizmet kalitesi algilarinin belirlenmesi amag¢lanmistir.

Aragtirma; Besiktag, Galatasaray ve Fenerbahge spor kuliiplerinin basketbol
maglarint  oynadigi spor salonlarinda mag¢ izlemeye gelen seyirciler ile
gerceklestirilmigtir.  Arastirmanin  6rneklemini, Beko Basketbol ligi 2010-2011
sezonunda Besiktas, Galatasaray ve Fenerbahge spor kuliiplerinin ev sahipligi yaptigi
miisabakalarda, erkek basketbol takimlarini seyretmeye giden seyirciler arasindan kolay
ornekleme yontemi ile segilen ve arastirmaya goniillii olarak katilmak isteyen 384

seyirci olusturmustur.

Seyircilerin  hizmet kalitesi algisin1 6lgmek igin aragtirmaci tarafindan
gelistirilen “spor salonlarinda algilanan hizmet kalitesi 6lgegi”, seyircilerin takimlari ile
0zdeslesmislik diizeylerini belirlemek icin ise Wann ve Branscombe (1993) tarafindan
gelistirilen Giinay ve Tiryaki tarafindan gegerlilik ve giivenirliligi gergeklestirilen “Spor
Taraftar1 Ozdeslesme Olgegi (STOO)” kullanilmustir.



Arastirmaya katilan seyircilerin takim, cinsiyet, medeni durum, is durumu,
bilet durumu ve gelir diizeyine gére toplam hizmet Kkalitesi algilar1 arasinda anlamli bir
farklilik bulunmazken, egitim diizeylerine gore toplam hizmet kalitesi algilar1 arasinda
anlamli bir farklillk bulunmustur. Seyircilerin salonda mag¢ izleme sikligi ve
takimlariyla 6zdeslesmislik diizeyleri ile toplam hizmet kalitesi algilar1 arasinda pozitif
yonde diisiik diizeyde bir iliski, seyircilerin yaslar1 ile toplam hizmet kalitesi algilar

arasinda ise negatif yonde diisiik diizeyde bir iligki bulunmustur.

Anahtar kelimeler: seyirci, kalite, algilanan hizmet Kalitesi / hizmet

kalitesi algis1



ABSTRACT

THE EVALUATION OF THE QUALITY PERCEPTION OF BASKETBALL
SPECTATORS TOWARDS THE SERVICES OFFERED IN SPORT CENTERS
IN THE TERMS OF SOME VARIABLES

Orkun GULSEVEN
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 Besiktas, Galatasaray, Fenerbahge 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 Besiktas,
Fenerbah¢e 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 Giinay 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



Vi

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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BOLUM I

Arastirmanin bu boliimiinde, “Giris”, “Problem Ciimlesi”, “Arastirmanin
Amact”, “Alt Problemler”, “Arastirmanimn Onemi”, “Arastirmanin Sayitllar”,

“Arastirmanin Sinirliliklar’” ve “Tanimlar” yer almaktadir.

GIRIS

Insanlar giiniimiiziin getirdigi yogun yasant1 igersinde eglenip mutlu
olabilecegi rekreasyonel aktivitelere katilmayr istemektedirler. Katilimeilar, zaman ve
maddi kaynaklarin kisitli olmasi nedeniyle zaman ayirdiklar: etkinliklerden maksimum
diizeyde memnuniyet ile ayrilmay1 arzu etmektedirler. Sportif aktivitelerde katilimei,

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

Bir spor olaymi yerinde, televizyon veya radyo gibi, gorsel ve isitsel medya
yoluyla takip eden kisi olarak tanimlanan spor taraftari, kendini tuttugu takimla
0zdeslestirdigi Olclide sporun etkisini kisiliginde yasar. Bu 6zdeslesme diizeyi, kisinin
kendini tuttugu takima ve oyunculara adama derecesi ile seyircilikten holiganliga kadar
uzanabilir. Takimla 6zdeslesme bir taraftarin takimla olan psikolojik baglantisidir
(Polat, Aycan ve Ugan 2008). Takimla 6zdeslesme seyirci ya da taraftarla ilgili
caligmalarda en fazla {izerinde durulan konulardan birisi olmustur (Giinay ve Tiryaki,
2003)

Spor kuliiplerinin en 6nemli amaclarindan biri seyircileri salona/stadyuma
cekmek oldugundan, hizmet sunduklar1 spor merkezlerinin kalitelerini arttirmalari, bu
amaglarina ulagmalarina yardimci olabilecek en onemli degiskenlerden biri olarak

karsimiza ¢ikmaktadir.

Spor organizasyonlarinda hizmet kalitesi ile ilgili ¢calismalar oldukca sinirh

olmasma ragmen, mevcut c¢alismalarda spor organizasyonlari i¢in hizmet kalitesinin



tizerinde durulmasi gereken 6nemli bir konu oldugu yoniinde sonuglar elde edilmistir
(Genger 2007). Bir spor orgiitiiniin basarisin1 (belkide) miisterilerine sundugu hizmetin
kalitesi belirleyebilir (Ko ve Pastore 2005). Hizmet kalitesi yonetiminin hedefleri, temel
hizmet, hizmetin saglandig1 fiziksel ¢evre ve hizmet performansi sirasinda bireyler
arasinda gergeklesen etkilesimdir (Chelladurai ve Chang, 2000). Spor salonlarinda
miicadelenin kendisi temel hizmeti olustururken, temel hizmetin {retildigi spor
salonlari, hizmetin fiziksel cevresini olusturmaktadir. Hizmet etkilesimi ise, hizmet
performansi sirasinda galisanlar ile seyirciler arasinda ve seyircilerin birbirleriyle

aralarinda gergeklesen etkilesimden olusmaktadir (Genger 2007).

Seyircilerin spor etkinliklerine katilim kararlar1 tizerinde etkili oldugu
diisiiniilen takimlarina olan bagliliklar1 ve spor salonu/stadyum’larda sunulan hizmetin
kalitesi, spor yoneticileri igin iizerinde durulmasi gereken konularin baginda
gelmektedir. Seyircilerin miisabakalara katilimmin saglanmasi ve bu katilimin
stirdiiriilmesine yonelik c¢abalar, spor kuliiplerinin seyirci destegine bagli olarak

hedeflerini belirleyebilmeleri agisindan da énemlidir.

1.1. Problem Ciimlesi.

Basketbol seyircilerinin spor salonlarinda sunulan hizmetlere yonelik kalite

algilar1 baz1 degiskenlere gore farklilik gostermekte midir?

1.2. Arastirmanin Amaci:

Bu calismada, spor hizmetlerinde kalitenin gerekli ve vazge¢ilemez bir unsur
oldugu 6n kabuliinden hareket ederek, seyircilerin spor salonlarinda sunulan hizmetlere
yonelik kalite algilar1 baz1 degiskenlere (takim, cinsiyet, medeni durum, yas, egitim
durumu, is durumu, gelir diizeyi, bilet durumu, mag¢i salonda seyretme sikligi ve
seyircilerin takimlar1 ile olan 06zdeslesmislik diizeyi) gore farklilik gosterip
gostermediginin belirlenmesi amaglanmistir. Bu amagla seyircilerin spor salonlarinda
sunulan hizmetlere yonelik kalite algilarint 6lgmeye yonelik bir 6lgme aracinin

gelistirilmesi de amaglanmastir.



1.3. Alt problemler

1. Basketbol seyircilerinin hizmet kalitesi alg1 diizeyleri nedir?

2. Basketbol seyircilerinin demografik 6zelliklerine (seyircisi olunan takim,
cinsiyet, medeni durum, is durumu, bilet ¢esidi, gelir diizeyi) gore spor salonlarinda
sunulan hizmetlere yonelik kalite algilar1 arasinda anlamli bir fark var midir?

3. Basketbol seyircilerinin yaslar1 ile spor salonlarinda sunulan hizmetlere
yonelik kalite algilar1 arasinda bir iligki var midir?

4. Basketbol seyircilerinin takim 6zdeslesme diizeyleri ile spor salonlarinda
sunulan hizmetlere yonelik kalite algilar1 arasinda bir iliski var midir?

5. Basketbol seyircilerinin mag1 salonda izleme sikliklar1 ile spor salonlarinda

sunulan hizmetlere yonelik kalite algilar1 arasinda bir iliski var midir?

1.4. Arastirmanin Onemi:

Spor salonlar1 ¢esitli sporsal etkinliklerin seyirci/taraftar ile bulusturuldugu
yerlerdir. Esas olarak salon oyunlarini izlemek igin spor salonuna gelen seyircilerin,
izledikleri oyununun yani sira iginde bulunduklar: fiziksel ¢evre ve bu ortam igerisinde,
gerek caliganlar ve gerekse diger seyirciler ile aralarinda gergeklesen etkilesim,
seyircilerin aldiklart hizmete yonelik kalite algilarinin olusmasinda énemli role sahiptir.
Seyircilerin hizmet kalitesi algilarinin olumlu olmasi spor salonlarina gelme sayilarini
pozitif yonde etkileyebileceginden, daha c¢ok insanin mag¢ seyretmeye gelmesi ise
kuliiplerin daha fazla gelir elde etmelerine, deger kazanmalarina, bdylece spora daha

cok yatirim yapmalaria ve sporun gelismesine katki saglamalarina firsat yaratabilir.

Yapilan arastirma, spor salonlarinda sunulan hizmetlere yonelik seyircilerin
kalite algilarinin belirlenebilmesine imkéan saglayacak oOlgegin olusturulmasi ve
tilkemizdeki ii¢ biiyiik spor kuliiblinlin spor salonlarina yonelik 6rnek bir arastirmay:

igermesi arastirmanin énemini gostermektedir.



1.5. Sayithlar

Arastirmaya katilan seyircilerin olgeklere dogru ve igtenlikle cevap verdigi

varsayilmistir.
1.6. Smirhhiklar

Arastirma, Istanbul ilinde faaliyet gosteren Besiktas, Fenerbahce, Galatasaray
Spor Kauliibii erkek basketbol takimlarin maglarini oynadiklart spor salonlari ile

smirlandirilmstir.

Arastirma, Besiktas, Fenerbahge, Galatasaray Spor Kuliibii erkek basketbol

takimlarmnin Istanbul da yasayan seyircileri ile smirlandirilmistir.

1.7. Tanimlar:

Hizmet: Bir tarafin diger tarafa sundugu temelde soyut olan ve herhangi bir

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

Kalite: Dogru isi dogru sekilde ve tutarli olarak yapmak (Olsen, Ching-Yick
ve Joseph 1998).

Hizmet Kalitesi Algisi: Hizmeti alan tarafindan yapilan, hizmet

karsilasmasindaki miikemmeliyet kiyaslamasi (Rust ve Oliver,1994).

Toplam Hizmet Kalitesi Algisi: Fiziksel gevre kalitesi, etkilesim kalitesi ve

temel hizmet kalitesi algilarinin birlikte degerlendirilmesi.

Hizmet Karsilasmasi: Hizmeti sunan ve alanin karsilikli bir etkilesimde

bulunmasi (Dale 1994).



Takim Ozdeslesmesi: Kisinin kendi varligmi ve 6zelliklerini iiyesi oldugu

gruba ve grubun 6zelliklerine bagli olarak algilamasi (Gengay, 2004).

Taraftar: Spor kuliiplerinin faaliyetlerini destekleyen, kuliiblin hizmetlerini
belirli bir iicret 6deyerek satin alan ve kuliiblin esas pazarimi olusturan halk Kkitlesi
(Geng, 1998).

Seyirciler: Aym ¢ikar1 olan ve bir spor yarismasinda ayni tepkiyi gosteren,
daha 6nce organize edilmemis insan grubu (Oztiirk, Yiicel, Temogin, Kuter, Olaru,
2000).



BOLUM II

KURAMSAL TEMELLER VE ILGILi LITERATUR

Arastirmanin bu boliimiinde, aragtirma konusu ile ilgili kuramsal temeller ve
ilgili literatiiriin sunuldugu bu béliimde “Hizmet Kavrami”, “Hizmetlerin Ozellikleri”,
“Kalite Kavramlar1”, “Hizmetin Tanim1”, “Hizmet Kalitesi Algis1”, “Hizmet Kalitesi

Boyutlar1” ve Hizmet Kalitesi Literatiirii” aciklanmistir.

2.1 Hizmet Kavrami

Kotler (1997) hizmeti, bir tarafin diger tarafa sundugu, temelde soyut olan ve
herhangi bir seyin sahiplenilmesi ile son bulmayan bir aktivite ya da yarar olarak
tanimlamigtir. Mucuk (1994) ise hizmetleri tiiketicinin miilkiyetle iliskisi olmaksizin

satin aldiklar1 faydalar olarak tanimlamaktadir.

2.1.1. Hizmetin Ozellikleri

Aragtirmacilarin ortak goriisii hizmeti mallardan ayiran dort temel ozellik

bulundugu yoniindedir.

2.1.1.1. Soyutluk

Hizmetler yapilar1 icabi soyutturlar. Hizmetler somut iiriinlerden, {iiretim,
tiketim ve degerlendirme agisindan farklidirlar. Bir restoranda verilen hizmeti sadece
yenilen yemek olusturmaz. lyi bir yemegin yani sira, i¢ dizaynin giizelligi ve rahatligi,
hizmetin mikemmelligi, ¢alisanlarin davranislari, yemegin sunuldugu malzemelerin
temizlik ve kullanighligl, oturulan sandalyenin rahathigi, park yeri bulunmasi gibi
faktorlerden olusur. Bu nedenle bir restorandaki hizmeti, bir malda oldugu gibi gozle

inceleyerek veya calistirarak algilayip gormek miimkiin degildir. Ancak, restorana gidip



yemegin 1smarlanmasi, beklenmesi, servis yapilmasi, yemegin yenilmesi ve restoranin
terk edilmesine kadar yapilan biitiin faaliyetlerin g6z Oniine alinmasiyla hizmetler tam
olarak algilanabilir. Hizmetlerin soyutluluk 6zelligi, biitlin bilim adamlar1 tarafindan

tizerinde goriis birligine varmis bir 6zelliktir (Seyran 2004).

Tiiketiciler yeni bir golf sopas1 takimi veya golf topu gibi somut iirlinleri satin
almadan oOnce bunlar1 degerlendirme ve deneme imkanlarina sahiptirler. Ancak
stadyum, yeni bir golf merkezi, otel veya eglence parki deneyimi yasamak gibi soyut
tirlinlerin kalitesinin 6nceden degerlendirilme imkani yoktur (Zeithaml, Parasuraman ve
Berry, 1990).

Berry ve Parasuraman (1991), somut iirlinlerin kiyaslanmasina iligkin olarak
hizmetlerin kavramsallagmasi i¢in miilkemmel bir agiklama getirmislerdir. Onlarin
aciklamalarina gore, eger bir tirlinlin 6z faydasinin kaynagi somut olmaktan daha ¢ok

soyutsa, bu durum bir hizmet olarak degerlendirilebilir.

2.1.1.2. Heterojenlik (Benzer olmayan 6zellikte olma)

Hizmetlerin heterojen olmasi, hizmetlerin ¢iktistnin  her zaman ayni
olmayabilecegidir. Hizmetler 6zellikle de yiiksek el emegi i¢eren hizmetler birbirinden
farklidir, Tibbi muayene, restoran yemegi, banka hizmeti gibi sunulan hizmetlerin kalitesi
ve maliyeti ireticiden freticiye, tiiketiciden tiiketiciye ve gilinden giine degisebilir.
(Zeithaml, Parasuraman ve Berry 1985, 1990).

Bir bankada yapilacak bir islem igin belli bir siire harcanirken, ayn1 iglem i¢in
ikinci giin daha fazla zaman harcanmak durumunda kaliabilir. Bunun sebebi
hizmetlerdeki degiskenlerin sayisinin ve kontrol edilemeyen faktorlerin fazla olusudur.
Ikinci giin fazladan harcanan zamanin sebebi hizmet veren personel sayisindaki gecici
azalma, bankadaki miisterilerin yogunlugu veya meydana gelen teknik bir ariza olabilir.
Mallarin iiretimi kolaylikla standart hale getirilip daha az degisken faktor altinda,
hemen hemen ayni siirelerde {iretilirken, hizmet iiretiminde, hizmetin sunulus siiresi,

sekli ve kalitesi her zaman ayn1 seviyede olmayabilir (Seyran 2004). Farkli miisterilere,



farkli kisilerin, farkli zamanlarda sunduklari hizmetlerin standartlastirilmasi neredeyse

olanaksizdir (Lovelock ve Gummesson 2004).

2.1.1.3. Ayrilmazhk / Eszamanhhk

Bir¢ok hizmetin iiretim ve tiiketimi birbirinden ayrilmazdir. Algilanan hizmet
kalitesi siklikla hizmetin sunumu sirasinda goriiliir. Bu durumda miisteri ve hizmet
saglayict arasinda genellikle bir etkilesim vardir (Zeithaml, Parasuraman ve Berry
1990).

Hizmetlerde tiretim ve tiiketim genel olarak ayni yerde gerceklesir. Hizmetlerde
iiretim tiiketicinin talebi iizerine baslar. Hizmet iiretiminin ayn1 yer ve zamanda olmasi
nedeniyle iiretici ve tiiketici de ayn1 yerde bulunur. Uretim ve tiiketimin ayn1 yerde, ayn
zamanda olusu, hizmetlerde iiretici ve tiikketicinin ayrilmaz olusunu gostermektedir ki
bu durum boliinmezlik 6zelligi olarak ifade edilmektedir. "Bircok mal dnce iretilir,
sonra satilir ve tiiketilirken, bircok hizmet dnce satilir, sonra iiretilir ve aninda sunulur".
Mesela, bir televizyon 6nce fabrikanin bulundugu yerde {iretilir. Sonra baska bir yerde
satilir ve tiiketilir. Bircok hizmette ise farkli durumlar mevcuttur. Bir sinema filminde
once bilet alinir (satilir), sonra film gosterilir (liretilir) ve ayn1 anda miisteri tarafindan
film seyredilir (tiiketilir). Benzer olarak fast food hizmeti de ayni1 esasa gore verilir. Ancak
restoran gibi bazi hizmetlerde sunulan hizmet miisterinin ayn1 mekanda bulunmasindan
ve tiiketecegi hizmet miktarinin belli olmamasindan dolay1r satig islemi sona

birakilabilir (Seyran, 2004).

Hizmetler, kalite ve nitelik deneyimlerimizin kontrolii altindadir ve bunlar
anlamli bir bicimde ancak satin aldiktan sonra ve {iretim-tilketim siirecinde
degerlendirilebilir. Ayrica misteriler hizmet kalitesini sadece yapilan hizmetin
sonucuna gore degerlendirmezler. Onlar, islem bittiginde sunulan bu hizmetin

slireglerini de goz Oniine alirlar (Zeithaml, Parasuraman ve Berry 1990).



2.1.1.4. Dayamksizhk

Dayaniksizlik, hizmetlerin saklanamamasi1  (stoklanamamasi) demektir
(Zeithaml, Parasuraman ve Berry 1985). Hizmetler ilk defasinda ve her defasinda dogru
olarak saglanmalidir (Ghobadian, Speller ve Jones, 1994). Uretilen mallar satilmadan
once belirli bir miiddet depolarda stoklanabilir. Fakat iiretilen hizmetlerin stoklanmasi
miimkiin degildir. Hizmet isletmelerinde miisterinin hizmet almak i¢in gelis zamanini
tam olarak tahmin etmek miimkiin degildir. Baz1 hizmetlerde is yogunlugunun olustugu
donemler olmasina ragmen bu durum agir1 talebi karsilayamama tehlikesi olusturur. Bir
ucak veya diger ulagim araclarinda bileti satilmayan koltuklarin bekletilip sonra
pazarlanmasi s6z konusu olamaz. Bos kalan koltuklar isletme igin kaybolmus bir
kazanctir. Bir bankada miisterinin gelmedigi zamanlarin saklanip sonra kullanilmasi da
diisiiniilemez. Diizenli talebe sahip hizmet birimlerinde hizmetin stoklanamamasi bir
problem yaratmaz iken, diizensiz talebe sahip hizmetlerde (bir restoran veya bankada
belirli giin veya saatlerde miisterinin fazla olmasi bazen az olmasi veya hi¢ olmamasi
gibi) talebin olmadig1 veya az oldugu donemlerde, hizmet {iretiminin stoklanamamasi
tiretim ve kapasite konularinda problemler meydana gelebilir (Seyran, 2004). Bu nedenle
hizmetlerin  dayaniksizligi  misterilerin  beklemesine yada hizmet deneyimi

yasayamamasina neden olur (Oral ve Yiiksel 2006).

2.2. Kalite kavram

Kalite zevkimizi begenimizi ve tercihimizi belirtmek i¢in gilinliik yasantimizda
sik¢a kullandigimiz bir kavramdir (Halis 2004). Kalite miisterinin ihtiyacina baghdir ve
genis bir tanimlamaya ihtiya¢ gostermektedir. (Kovanc1 2003) Kaliteyi farkh kisiler
farkli sekilde tanimlamaktadir (Ross 1999). Uzerinde fikir birligine varilmis kalite

tanim1 olmamasina ragmen, kalitenin birgok farkli tanim1 mevcuttur. (Halis 2008).

William  Edwards Deminge gore kalite, tiiketicilerin  potansiyel
gereksinimlerini tatmin edebilme yetenegidir. Gilmore'a gore kalite, 6zel bir {iriiniin
0zel bir miisterinin gereksinimlerini karsilama yetenegidir. Kano'ya gore kalite, miisteri

gereksinimlerinin karsilanmasi1 ve asilmasidir. Kaoru Ishikavva'ya gore kalite, en
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ekonomik, en kullanigli ve tiiketiciyi daima tatmin eden kaliteli iiriin gelistirmek,
tasarimin1 yapmak, iiretmek ve satis sonrasi hizmetleri vermektir. Alman Standartlar
Enstitiisi'ne (DIN) gore kalite, bir iriiniin 6ngoriilen spesifikasyonlara uyum
yetenegidir (Isigigok 2004). Jurana gore kalite kullanima uygunluktur (Caglar ve Kilig,
2006; Flood 1993; Koliik, Dilsiz ve Kartal 2005; Tenner ve Detoro 1992). Crosby’e
gore kalite bir trtiniin gerekliliklere uygunluk derecesidir (Yatkin, 2003). Taguchi'ye
gore kalite, tirliniin tesliminden sonra toplumda neden oldugu minimal zarardir (Bolat,
2000). Avrupa kalite kontrol orgiitine (EOQC) gore kalite, bir malin ya da hizmetin
tiiketicinin isteklerine uygunlugu (Sipahi ve Yildinm 2004). ABD Kkalite kontrol
dernegine (ASQC) gore kalite, bir mal ya da hizmetin belirli bir ihtiyaci karsilayabilme
yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin tlimiidiir. Japon Endiistri Standartlaria
(JIS) gore kalite, tirin ya da hizmeti en ekonomik sekilde tireten ve tiiketici isteklerine

cevap veren sistemdir (Ozkan 2005).

2.3. Hizmet Kalitesi Algisi

Asubonteng, McCleary ve Swan (1996) hizmet kalitesi algisin1 “miisterilerin
hizmeti almadan Onceki hizmet ile ilgili beklentileri ile hizmeti aldiktan sonraki
diistinceleri arasindaki fark” olarak tanimlamiglardir. Parasuraman Zeithaml ve Berry
(1985) ise hizmet kalitesi algisini misterilerin  beklentilerinin asilmasi olarak

tanimlamaktadirlar.

Hizmet kalitesi algisi, “miisterinin beklentileri ve algilari arasindaki farkin yonii
ve derecesi” olarak tanimlanmaktadir. Hizmet Kkalitesi algisi, misterinin hizmeti
almadan Onceki beklentileri (beklenen hizmet) ile yararlandigi gercek hizmet
deneyimini (algilanan hizmeti ya da algilanan performans) kiyaslamasinin bir sonucu
olup, miisterinin beklentileri ile algilanan performans arasindaki farkliligin yonii ve
derecesi olarak degerlendirilmektedir (Parasuraman Zeithaml ve Berry 1988, 1994).
Beklentilerin kaynagi olarak miisterinin ihtiyaclari, 6nceki deneyimler, diger kisilerden
alman bilgiler ve firma reklamlar1 goriilebilir (Winer, 2000). Eger beklenen hizmet
algilanan hizmetten daha diisiik ise (BH<AH) algilanan kalite doyum diizeyinin

tizerindedir ve bu ideal kaliteye giden yoldur. Eger beklenen hizmet algilanan hizmete
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esit ise (BH=AH), algilanan kalite tatmin edici diizeydedir. Eger beklenen hizmet (BH)
algilanan hizmetten (AH) biiylik ise (BH>AH), algilanan kalite doyum diizeyinin

altindadir ve bu durum kalitenin tamamen kabul edilmemesine yol acar (Kotler 1997).
2.3.1. Hizmet Kalitesi Yaklasimlar:

Algilanan hizmet kalitesi ile ilgili yapilan arastirmalar ¢ogunlukla Iskandinav
veya Amerikan yaklasimi olarak adlandirilan iki yaklasimdan biri temel alinarak

yapilmistir.

2.3.1.1. iskandinav yaklasim

Algilanan Hizmet Kalitesi

A

Beklenen Hizmet Algilanan Hizmet

A
»
>
»
>

N

Imaj

/N

Islevsel Kalite Teknik Kalite

Nasil ? Ne ?

Sekil 1. iskandinav Yaklasimi (Grénroos, 1984)

Gronroos (1984) tarafindan gelistirilen Iskandinav yaklagimina gére “islevsel
kalite” ve “teknik kalite” algilanan hizmet kalitesinin boyutlar1 olarak kabul
edilmektedir. Islevsel kalite hizmetin “nasil” sunuldugunu, teknik kalite ise miisterinin
hizmet karsilagsmasindan “ne” elde ettigini vurgulamaktadir. Bagka bir deyisle islevsel
kalite “hizmet sunum siirecini”, teknik kalite ise “hizmetin sonuglanmasini”
icermektedir. Ayrica, islevsel ve teknik kalitenin sonucunda olusan ve miisterinin bir

isletmeyi nasil algiladigini belirten firma imaji1 da diger bir boyut olarak goriilmektedir.
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2.3.1.2. Amerikan (servqual) Modeli Yaklasimi

Hizmet ortami R Algilanan

Guvenilirlik Hizmet Algilanan Hizmet
Heveslilik > Kalitesi
Empati | Beklenen

Inanilirlik Hizmet

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

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen Amerikan yaklagimina

gore hizmet kalitesi algis1 bes boyut icermektedir.

Hizmet ortami: hizmetin verildigi ortam igindeki fiziksel varliklari ifade
etmektedir. Ornegin; hizmet vermekte kullanilan arag-gerecler, ¢alisanlarm dis

goriiniisleri ve diger miisteriler.

Giivenilirlik: S6z verilen hizmetin gilivenilir ve yanligsiz olarak yerine

getirilmesidir.

Heveslilik: Calisanlarin hizmet vermeye her zaman hazir durumda bulunmasi

ve istekli olmasidir. Ayrica hizmetin zamaninda bitirilmesini de kapsar.

Empati (miisteriyi anlama): Isletmenin miisterilerine 6zel ilgi ve alaka

gostermesidir.

Inamilirhik: Calisanlarin bilgisi, nezaketi ve giiven uyandirma yeteneklerini

kapsamaktadir.

5 boyutlu 22 maddeden olusan 6lgek SEVQUAL adi verilen bu yaklagim
hizmet beklentisinin seviyesi ile, miisteri algisinin seviyesinin iliskisini agiklamaktadir
(Berry, Parasuraman ve Zeithaml, 1988, 1994; Berry, Zeithaml ve Parasuraman, 1990;
Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1988, 1991, 1994).
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2.3.1.3. Uc-Bilesen Yaklasim

Hizmet Kalitesi

Hizmet Ortami Hizmet Sunumu Hizmet Uriinii

Sekil 3. U¢-Bilesen Yaklasimi (Rust ve Oliver 1994)

Rust ve Oliver tarafindan gelistirilen ti¢-bilesen modeli yaklagiminda hizmet
kalitesinin boyutlar1 olarak ‘“hizmet ortami (fiziki g¢evre) kalitesi, hizmet sunumu
(misteri-¢alisan etkilesimi) kalitesi ve “hizmet {riinii (temel hizmet) kalitesi”

goriilmektedir (Brady ve Cronin 2001).

2.3.1.4. Hiyerarsik Yaklasim Modeli

Hizmet Kalitesi

A

FEtkilesim Kalitesi Fiziksel cevre Temel hizmet

| | P !

2 || = c || X o S ||
e c = o< S = E g = —
= s 3 2 @ S S g 5 5
S > g XS] N 2 ~ E = 8l
- s N S a) [} o N S A

A ) < wn n

Sekil. 4. Hiyerarsik Yaklasim Modeli (Brady ve Cronin, 2001)
Brady ve Cronin 2001 yilinda, Rust ve Oliver’ in 1994 yilinda gelistirdikleri

“lic bilesen modeli’ni temel alarak, “hiyerarsik yaklagim” modelini gelistirmislerdir.
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Brady ve Cronin’in bu modelinde hizmet kalitesinin, etkilesim, fiziksel ¢evre kalitesi ve

temel hizmet olmak tizere {i¢ alt boyutu oldugu goriilmektedir (Brady ve Cronin 2001).

2.4. Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Hizmet Kalitesi literatiiriine yon veren c¢alismalardan c¢ikarilabilecek sonug,
hizmet kalitesi boyutlarinin 1) fiziki ¢evre (hizmet ortami) kalitesi 2) etkilesim Kalitesi
3) temel hizmet kalitesi oldugudur. Yapilan arastirmalarda s6z konusu ii¢ boyutun

hizmet kalitesi algisini etkiledigi saptanmustir.

2.4.1. Fiziki Cevre (Hizmet Ortam) Kalitesi

Hizmet kalitesi ile ilgili c¢aligmalarda “fiziksel cevre kalitesinin” Onemi
vurgulanmigtir. Miisteriler, hizmetin hem iiretimi hem de tiiketimi sirasinda, fiziksel
cevreden etkilenmektedir. Bu boyut, tesislerin kalitesini, konumunu, tesislere ulasima,
tesiste kullanilan malzemeleri, malzemelerin kullanim kolayligin1 miisterilere sunulan
olanaklar1 igerir (Chelladurai ve Chang 2000). Fiziki ¢evre hizmet sunumunun
gerceklestirilmesi i¢in yapilmis tesislerdir, dogal ya da sosyal cevre degildir,
hizmetlerin soyut olmasi ve miisterinin hizmet sunum siirecinde bulunmasindan dolayz,
hizmet Kkalitesi algisi tizerinde hizmetin sunuldugu ortam &nemli bir etkiye sahiptir. Bu
nedenle hizmetin sunuldugu fiziki ¢evre, miisteri ve ¢alisanlarin faaliyetlerini olumlu ya
da olumsuz yonde etkileyebilir. Fiziki cevre; cevre dizaym (arag-gereglerin ve
mobilyalarin  ihtiyaca uygunluklari, goriiniisleri, diizenleri), sosyal isaretler
(yonlendirici-bilgilendirici isaretler ve bu isaretlerin miisterinin dikkatini c¢ekecek
sekilde uygun boyutlarda, renkte olmasi) ve cevresel atmosfer (1s1, 151k, koku, miizik,
ambiyans vb.), olarak belirtilmistir (Bittner, 1992). Kim ve Kim (1995) fiziki ¢evreyi
ambiyans, modern olanaklar, 1sik, yeterli alan, temizlik ve soyunma odalar1 olarak
tanmimlamugtir. Papadimitriou ve Karteroliotis (2000) fiziki ¢evre boyutunu “olanaklarin
cekiciligi ve kullanim1” olarak degerlendirmis, modern c¢evre, uygun sicaklik,
aydinlatma, havalandirma, temizlik ve giivenlik, seklinde agiklamistir. Ko ve Pastore,
(2005) miisterilerin hizmetleri degerlendirirken hizmet sunum ortamindaki somut

fiziksel gostergeleri kullandiklarini belirtmis ve fiziksel ¢evreyi ambiyans, dizayn,
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malzeme olarak tanimlamistir. Howat, Absher J., Crilley G. ve Milne 1. (1996) fiziksel

cevreyi temiz, diizenli, amaca uygun, giivenli park alani olan tesis olarak belirtmistir.

2.4.2. Etkilesim Kalitesi

Hizmet sunum siireci hizmeti veren ve hizmetten faydalanan kisinin yiiz yiize
gelmesini gerektirmektedir. Hizmet verenin bilgisi, tutum ve davranisi dogrudan
etkilesim kalitesi algisini etkileyen 6nemli boyutlardan biridir (Brady ve Cronin, 2001,
Brady, Cronin ve Brand, 2002). Hizmet kalitesi algis1 etkileyen 6nemli boyutlardan biri
olan etkilesim kalitesi hizmetin “nasil” sunuldugu ile ilgilidir (Gronroos, 1984). Hizmet
kalitesi siklikla hizmetin sunumu sirasinda goriiliir ¢linkii bu noktada miisteri ve hizmet
saglayic1 arasinda genellikle bir etkilesim vardir, (Zeithaml, Parasuraman ve Berry,
1990). Etkilesimin iki sekli vardir. Birincisi “miisteri ve hizmeti sunan kisi” arasinda,
ikincisi “miisteriler arasindaki” etkilesimdir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1994).
Personelin bilgi sahibi olmasi, arkadasca olmasi, yeterli bilgisinin olmasi, ilgili ve
yardimsever olmasit gibi maddeler “miisteri calisan etkilesim”i boyutunun alt
maddelerini olustururken; miisterilerin kurallara, diizenlemelere uymasi, hizmetin iyi
etkisiyle ayrilirlar gibi maddeler “miisteriler arasi etkilesim”i belirtmektedir (Ko ve
Pastore, 2005). Howat, Absher, Crilley ve Milne, (1996) etkilesim kalitesini personelin
bilgisi, sorumlulugu, deneyimi olarak agiklamislardir. Lam, Zhang ve Jensen (2005),
etkilesim kalitesini personel olarak belirtmis konusunda uzman, gerekli bilgi ve
tecriibeye sahip, yardima istekli, iletisim yetenegi yiiksek, kibar ve saygili seklinde
tanimlamistir. Chelladurai ve Chang (2000) Seyirci sporlarinda seyirciler arasindaki

etkilesimin hizmetin bir parcasi oldugundan bahsetmistir.

Miisteriler hizmet kalitesi konusunda 6nemli bir halkay1 olusturur. Miisteriler
icin alman hizmetin kalitesi vazgecilmez bir unsurdur. Hizmetlerin kaliteli
sunulmasinda miisterilerinde katkilar1 gerekir. Cilinkii miisteri hizmetlerde iiretimin
icinde yer alir, hizmeti talep eder, tiiketir ve bazen de hizmete dogrudan istirak eder.

Ornegin self servis hizmetiyle ¢alisan lokantalar, bankalardaki ATM’ler (Seyran 2004).
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2.4.3. Temel Hizmet Kalitesi

Rust ve Oliver (1994) temel hizmet kalitesini “sunulmak igin tasarlanmig
hizmet” olarak tanimlamaktadirlar. Sunulan hizmet’te temel hizmet {izerine
odaklanilmis ve miisterinin hizmetten ne fayda sagladigini vurgulanmaktadir. Temel
hizmeti “hizmet iiriinii” olarak ele almis ve onu hizmet dagitimindan sonra miisterinin
degerlendirdigi onemli bir 6zellik oldugunu belirtmislerdir. Gronroos (1984); Brady ve,
Cronin, (2001) ise “liretim siireci tamamlandiginda miisterinin ne ile ayrildig1” olarak
tanimlamaktadir. Ko ve Pastore, (2005) temel hizmet kalitesini, fiziksel yeterliligimin,
yeteneklerimin, fiziksel uygunlugumun arttigini hissediyorum maddelerinden olusan
“fiziksel degisimi”, 1iyi hissediyorum, istedigimi elde ederek ayriliyorum gibi
maddelerin yer aldig1 “degerlik” ve arkadas ediniyorum, etkilesimde bulunuyorum gibi
maddelerinin yer aldigi “sosyallik” olarak degerlendirmistir. Chang, Lin ve Hwang,
(2005), benzer sekilde temel hizmet kalitesini, fiziksel degisim, degerlik, sosyallik
olarak belirtmistir. Chang ve Chelladurai, (2003) ise temel hizmet kalitesini miisterilerin
elde ettigi deger ve algilar1 olarak degerlendirmis ve giivenilir hizmetlerin sunulmas1 ve
hizmet sonuglarinin beklentileri karsilamasi seklinde aciklamistir. Hizmet kalitesi genis
bir dagilim gosterir tasimacilik bankacilik tamir bakim hizmetleri, restoranlar,
hastaneler, sigortacilik, sinema sektorii, emlak¢ilik, boyacilik gibi birgok hizmet kendi

icinde siniflandirilabilecek temel 6zelliklere sahiptir (Seyran 2004).

2.5. Hizmet Kalitesi Literatiirii

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985 yilinda 5 hizmetin (beyaz esya tamir
hizmetleri, perakende bankaciligl, uzun mesafeli telefonculuk, hisse senetleri
komisyonculugu, ve kredi kartlar1) ozelliklerini ele alan 97 soru bulunan 10 boyut
belirlemislerdir.

e Hizmet ortami,
e giivenirlilik,

e heveslilik,

o iletisim,

e inanirhilik,



17

glven,

yeterlilik,

kibarlik,

tiiketiciyi anlama

erisim (Berry, Zeithaml ve Parasuraman, 1985; Parasuraman, Zeithaml ve
Berry 1985).

Ikinci asamada ise kullamilan hizmet veya perakendeci tiirleri sonucundaki

farkliliklardan otiirli tekrar bir sadelestirme gerekliligi ortaya ¢ikmasi ile 5 boyut ve 22

soruya erisilerek amerikan (servqual) modeli ortaya konmustur.

Hizmet ortamu: fiziksel tesisler, ekipman

Giivenilirlik: hizmetin giivenilir ve dogru olarak yapilabilmesi

Heveslilik: miisterilere yardim etme ve hizmet sunum istekliligi

Empati: firmanin miisterilerine verdigi onem

Inanirhilik: ¢alisanlarin bilgisi, kibarhig:, giivenirliligi (Parasuraman, Zeithaml
ve Berry 1988).

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

kalitesini 6lgmek i¢in “fitness hizmetleri tutum o6lgegi” (scale of attributes of fitness

services) (safs) gelistirmiglerdir. SAFS 6l¢egi 5 boyutta 30 madde igermistir bunlar:

profesyonel,
tiketici,

cevresel,

tiiketim maddeleri,

mal ve hizmetlerdir.

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

boyutlarinin belirlenmesi” isimli ¢alismasinda SERVQUAL’1n 5 boyutunu kullanarak

rekreasyon hizmet kalitesini 6lgmek igin 25 maddelik bir 6lgek gelistirmislerdir.
Gelistirdikleri bu 6lcek SERVQUALdaki pek ¢ok benzer maddeyi de icermektedir.
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Kim ve Kim (1995), Giiney Kore’deki spor merkezlerinin hizmet kalitesini
degerlendirme amaciyla yaptiklari ¢alismada “spor merkezleri kalite miikemmelligi
(quality excellence of sports centres (QUESC)” isimli, 0Ol¢egi olusturmuslardir.
Arastirmanin sonucuna gore hizmet kalitesi algis1 11 boyut ve 33 maddeden olugsmustur.

Olgekteki boyutlar;

ambiance

e uygunluk

e personel tutumu

e persnel giivenirliligi

e Dbilgilendirme

e personelin saygili olmasi
o fiyat

e ayricalik

e program

e giivenlik

e uyarim seklinde siralanmustir.

Wakefield ve Sloan’m (1995) takim bagliligi ve bazi stadyum o6zelliklerinin
seyircilerin katilimi1 tizerine etkisi adli ¢aligma da seyircilerin stadyumda kalma
isteklerini etkiledigi diigiiniilen ¢esitli stadyum faktorlerini (ara¢ parki, stadyum
temizligi, yiyecek hizmeti, kalabalik ve seyirci davranis kontrolil) ve seyirci bagliligini
arastirma amaclanmistir. Bes stadyumda yaptiklar1 arastirmanin sonucuna goére takima
bagliligin, stadyumun tasarimimin ve sunulan hizmetlerin stadyumlarda maglari

seyretme istedigini etkiledigini belirtmislerdir.

Mc Donald, Sutton ve Milne (1995) profesyonel sporda hizmet kalitesi iizerine
calismalar yapmiglar ve SERVQUAL’ a dayanan profesyonel sporda hizmet kalitesinin
bes boyutunu 6l¢mek i¢in 39 maddeden olusan TEAMQUAL o6lgegini gelistirmislerdir.
Arastirmadaki kalite boyutlarini, miisteri beklentisi ve algis1 arasindaki fark yaklagimi

olusturmustur.
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Howat, Absher, Crilley ve Milne (1996) Avustralya’daki serbest zaman
merkezlerinde yaptiklar1 ¢alismada, “gevre ve rekreasyon yOnetim merkezi - miisteri
hizmet Kkalitesi (centre for environmental and recreation management - customer service
quality (CERM-CSQ)” ol¢egini gelistirmislerdir. Aragtirmanin sonucuna gore Olgek
dort boyuttan olusmustur bunlar

e temel hizmetler, organizasyon, aktivite cesitliligi, c¢alisma zamanlari,
bilgilendirme programi, tesis konforu, deger ve malzeme kalitesi

e calisan kalitesi; calisanlarin bilgisi, ¢alisanlarin hevesliligi, ve ofis memurlar1

e genel tesisler, tesis temizligi ve glivenli park;

e ikincil hizmetler; yiyecek icecek ve ¢ocuk bakimini icermektedir.

Papadimitriou ve Karteroliotis (2000) “6zel spor-fitness merkezlerinde hizmet
kalitesi beklentisi: faktdr yapisinin yeniden incelenmesi” isimli bir c¢alisma
yapmiglardir. Arastirmacilar kullandiklar1 6lgme aracini, Kim ve Kim’in 1995 yilinda
gelistirdigi (quality excellence of sports centres), (QUESC) 6l¢gme aracini temel alarak
gelistirmislerdir. Calisma sonunda dort boyutlu yeni bir model gelistirmisler ve yeni
modelin QUESC’ten daha iistiin bir model oldugunu vurgulamiglardir

Gelistirilen 6l¢egin boyutlari,

e egitmen kalitesi,

e fitness merkezi olanaklarinin ¢ekiciligi ve kullanimi,

e program kullanirligi ve sunumu,

e giivenlik prosediirleri ve liyelik iicretlerini igeren, diger servisler olarak ortaya
cikmustir.

Calisma sonunda gelistirdikleri bu dort boyutlu dlgege fitness ve spor hizmet

kalitesi (Fitnessand Sport Service Quality FITSSQ) adin1 vermislerdir.

Kelley ve Turley (2001), “spor etkinliklerinde, miisterilerin hizmet kalitesi
niteliklerini algilamalar1” konusunda bir ¢alisma yapmuslardir. “Hizmet kalitesi” ve
“spor pazarlamasi1” literatiirinden belirledikleri 9 boyutlu 35 nitelikli 6lgek
olusturmuslardir.

e personel,

o fiyat,
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e tesise erisim,

e yiyecek noktalari,
e izleyici rahatligi,
e mag deneyimi,

e gisteri zamani

e Kkonfor

e sigara icilmesi.

Arastirma sonunda Sezonluk bilete sahip olan seyircilerin ve gelir diizeyi
yiiksek olan seyircilerin, stadyumun fiziksel ¢evresine daha fazla onem verdiklerini
belirtilmistir. Seyircilerin egitim seviyesi yiikseldikge fiziksel olanaklar ve giivenlige
daha fazla 6nem vermislerdir. Arastirmanin diger bir sonucu da stadyuma 1-2 mag
izlemeye giden seyircilerin 5 mag ve {istii mag izlemeye giden seyircilere gore personel,
fiziksel cevre kalitesi (olanaklara erisme), ayricalik konularmma daha fazla Onem

verdigini belirtilmistir.

Hightower, Brady ve Baker (2002) “hizmet tiiketiminde fiziksel ¢evrenin
roliiniin arastirilmasi: spor etkinliklerinde deneysel bir ¢alisma” isimli arastirmalarinda
amerikalilarin serbest zaman aktiviteleri i¢in ¢ok para harcadiklarini belirtmisler ve
tiiketicilerin bu “davranigsal niyetlerini” etkileyen faktorleri ortaya ¢ikarmak amaciyla
yaptiklar1 ¢aligma sonunda “hizmet satin alma niyetini” etkileyen faktorlerin
ozelliklerini vurgulamislardir.

Bunlar;

e Dbekleme zamani,
e hizmet kalitesi,
e deger,

o fiziksel ¢cevre,

e tutumlar,
e baghlk
e pozitif etki

olarak belirtilmistir.
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Greenwell, Fink ve Pastore (2002) hizmet deneyiminde fiziksel spor
tesislerinin tiiketici doyumu {izerine etkisinin degerlendirilmesi adli ¢alismasinda elde
ettigi sonuca gore, gelir diizeyi ile hizmet kalitesi alt boyutlarindan sadece etkilesim
kalitesi arasinda anlamli bir fark bulundugunu, disiik gelirli seyircilerin etkilesim
kalitesini, iist gelir diizeyindeki seyircilere gore daha diisiik algiladigini belirtmislerdir.
Diger bir sonug¢ olarak da 6zdeslesme diizeyi yiiksek olan tiiketicilerin fiziksel gevre,
personel ve temel hizmet algilarinin, 6zdeslesme diizeyi diisiik olan tiiketicilere oranla

yiiksek oldugunu belirtmislerdir.

Murray ve Howat (2002), Avustralya’daki 218 spor ve serbest zaman merkezi
iyesinin hizmet kalitesi, deger, doyum ve miisterinin gelecekteki satin alma niyeti
arasindaki iliskiyi degerlendirdikleri bir ¢calisma yapmislardir. Calisma sonunda degerin,
miisteri doyumunun degerlendirilmesinde 6nemli bir rol oynadigini1 géstermis ve ortaya
cikardiklart modelin, misterilerin gelecekteki doyum ve satin alma niyetlerinin

belirlenmesinde 6nemli oldugunu vurgulamislardir.

Chang ve Chelladurai (2003), “fitness kuliiplerinin kalitesinin analizi” isimli
calisgmay1 5 fitness merkezi iiyelerine uygulamiglardir. Verilerinin degerlendirmesi
sonucunda 6l¢egin, 3 ana boyut ve 35 madde den olustugu goriilmiistiir.

e Girdi evresi li¢ boyuttan olusmaktadir.

asil hizmetin planlanmasi,

yonetimin hizmet kalitesindeki sorumlulugu,
hizmet ortaminin gelistirilmesi,

e Siirec evresi bes boyuttan olugsmaktadir.
fiziksel ¢evre,

hizmetteki eksiklikler ve yeniden iyilestirilmesi,
caligsanlarin gorev ile olan etkilesimi,

calisanlarin (personelin) birbiri ile olan etkilesimi,
calisanlarin miisterilerle etkilesim,

e (Cikt1 evresi ise algilanan hizmet kalitesidir.
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Matsuka, Chelladurai ve Harada, (2003) “maga katilim karar1 {izerine takim
0zdeslesmesi ve doyumunun direk ve iliskisel etkileri” isimli futbol seyircileri tizerinde
yapmis olduklar1 arastirmada, seyircilerin 6zdesleme diizeylerinin ileride oynanacak
olan diger maglar1 stadyuma giderek seyretme kararlari tizerinde 6nemli etkisi oldugunu

bulmuslardir.

DeKnop, Hoecke ve Bossher (2004), “spor kuliiplerinde kalite yonetimi”
konulu bir c¢alisma yapmislar ve “spor kuliipleri degerlendirme Olcegini”
gelistirmiglerdir. Arastirma Belgika’daki spor kuliiplerinin, Kkullip yapisi, stratejik

planlama ve pazarlama yonetimi alanindaki eksiklikleri ortaya ¢ikarmistir.

Ko ve Pastore (2005), “rekreasyonel spor endiistrisi i¢in hiyerarsik hizmet
kalitesi modeli” adimi verdikleri bir 6lgme araci gelistirmisler ve ¢alismayi dort ana
maddede boyutlandirmislardir.

e program kalitesi,
o fiziksel ¢evre kalitesi
o ctkilesim kalitesi,
e temel hizmet kalitesidir.
Gegerlilik ve gilivenirlilik sonuglarma goére oOlcegin  dogruluk ve

kullanilabilirligi ispat edilmistir.

Kouthouris ve Alexandris (2005), Parasuraman ve arkadaslarinin 1985 yilinda
gelistirdikleri SEVQUAL aracini  kullanarak, spor turizmi endiistrisinde hizmet
kalitesinin, miisteri doyumu ve davranigsal niyetlerinin belirlenmesi amaciyla ¢alisma
yapmislardir. Miisteri doyumunu 6lgmek icin Oliver’in 1980 yilinda gelistirdigi 6lgegi
kullanmiglardir. Caligma sonunda SERVQUAL 6l¢iim aracinin agik hava (outdoor) spor
hizmetlerinde doyum ve davranigsal niyetleri belirlemede yetersiz oldugunu
belirtmislerdir. Ayrica outdoor etkinliklerinde miisteri memnuniyetini belirleyen

faktorlerin daha fazla aragtirma gerekliligi ortaya ¢ikmistir.

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

kalitesini degerlendirebilecek bir 6lgme araci gelistirmislerdir. Arastirma sonunda
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“katilimer sporlar icin hizmet kalitesi 06l¢egi” (SSQPS) adinit verdikleri 6lcegin,
etkilesim kalitesi boyutunun en onemli hizmet kalitesi boyutu oldugu, olcegin ise
Tayvan’daki spor-fitness kuliiplerinin hizmet kalitesini degerlendirebilecek bir 6lgme

aract oldugu vurgulanmistir.

Afthinos, Theodorakis ve Nassis (2005), Yunanistan’daki fitness
merkezlerinde yaptiklar1 ¢alismalarinda, Kim ve Kim’in 1995 yilinda gelistirdigi
(QUESC) olgme aracini kullanmiglardir. Arastirma sonunda, fitness merkezi iiyelerinin,
kullandiklar1 fitness merkezlerini tercih etmelerinde, ekipmanlarin, programlarin
ozelliklerinin, personel davranislar1 ve niteliklerinin ve diger kullanicilarin niteliklerinin

onemli rol oynadigin1 tespit etmislerdir.

Lam, Zhang ve Jensen (2005), saglik-fitnes merkezlerinin hizmet kalitesini
degerlendirmek amacina yonelik dl¢ek gelistirme ¢alismasi yapmislardir. “saglik-fitness
kuliiplerinde hizmet kalitesini degerlendirme oOlcegi” (SQAS) adin1 verdikleri 6lgme
araci, 40 madde ve 6 boyuttan olusmaktadir. Bu boyutlar,

e personel,
e program,
e soyunma odasi,
o fiziksel olanaklar,
e diger olanaklar
e cocuk bakimi olarak belirtilmistir.
Deneme uygulamalarindan sonra 6l¢ek 31 madde ve 6 boyuttan olusan son

seklini almistir.

Genger, (2005) profesyonel futbol kuliipleri stadyumlarinda algilanan hizmet
kalitesi diizeyini Fenerbahce Siikrii Saracoglu Stadyumu Orneginde incelemeyi
amaclamistir. Arastirma, Fenerbahge Stikrii Saracoglu Stadyumunda mag izleyen 708
seyirci ile Fenerbahg¢e futbol takiminin bu stadyumda oynadigi 3 miisabakada
gerceklestirilmistir. Caligmanin amacina hizmet edebilmek i¢in “stadyumlarda algilanan
hizmet kalitesi dlcegi” gelistirilmistir. Olcek

o temel hizmet kalitesi,
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o ctkilesim kalitesi
o fiziksel gevre kalitesi olmak iizere {i¢ boyuttan olusmustur.

Arastirma sonucuna gore temel hizmet kalitesinin, algilanan hizmet kalitesi alt
boyutlar1 arasinda en yiiksek algi puanlarina sahip oldugu bulunmustur. Arastirmaya
katilan seyircilerin etkilesim kalitesine iliskin alg1 diizeyleri ikinci siray1 alirken, bunu
fiziksel ¢evre kalitesi algilar1 izlemistir. Algilanan hizmet kalitesi ile seyircilerin egitim
diizeyi, diizenli bir iste ¢alisip calismamak durumlar1 ve stadyuma geldikleri yil sayisi

gruplar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli iligki bulunmustur.

Aycan (2005) genglik merkezlerinde orgiitsel etkililik ve hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi adli ¢aligmasinda, genglik merkezlerinin orgiitsel etkililikleri ve
hizmet kalitesi diizeylerinin arttirilmasi i¢in Oneriler gelistirilmeyi amacglamistir. Bu
amagcla, genglik merkezlerinin orgiitsel girdileri (kaynaklari) ile ilgili problemlerin ve
genclik merkezi liyelerinin hizmet kalitesi alg1 diizeyini belirlemeye ¢aligmistir. Genglik
merkezi liyelerinin hizmet kalitesi algis1 diizeyine yonelik veriler, arastirmaci tarafindan
gelistirilen “genglik merkezlerinde algilanan hizmet kalitesi 6l¢egi” ile elde edilmistir.
Olgegin boyutlart

o fiziksel ¢evre kalitesi
o ctkilesim kalitesi
o temel hizmet kalitesi olarak siralanmustir.

Arastirmadan elde edilen verilerin incelenmesi sonucunda, genclik
merkezlerinde biitce, arag-gere¢ (malzeme), yonetmelik (mevzuat), faaliyet programi,
personel, egitmen, sosyal ¢cevre ve yoneticilerin yeterlilikleri konusunda 6nemli sorunlar
yasandig tespit edilmistir. Ayrica, genclik merkezi iiyelerinin fiziksel ¢evre kalitesi algi
diizeylerinin, etkilesim ve temel hizmet kalitesi algi diizeylerine oranla daha diisiik

oldugu belirlenmistir.

Avct ve Sayilir (2006) “hizmet kalitesi ger¢evesinde calisanlarin roliine ve
yeterliliklerine iliskin karsilastirmali bir inceleme” adli ¢alismalarinda konaklama
isletmelerindeki  turistler ve ¢alisanlar, personel tutum ve davraniglarini
degerlendirmislerdir. Calismanin verileri, 39 isletmedeki 263 turist ve 78 personelden

toplanmistir. Arastirma sonunda, c¢alisanlarin mesleki bilgi/uzmanliklar ile iletisim
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becerilerine iliskin yeterliliklerinin diisiik oldugu, problem ¢6zme becerisine iliskin
yeterliliklerinin kismen yeterli oldugu, miisteriye karsi tutumlarinin ise oldukga yeterli

oldugu goriilmektedir.

Ugan (2007) “spor-fitness merkezleri algilanan hizmet kalitesi dlgegini”
gelistirmistir. Bu 6lgekte 31 madde ve 6 boyutlu bir yap1 ortaya ¢ikmistir. Bu boyutlar:
e program kalitesi,
o etkilesim kalitesi,
o temel hizmet kalitesi,
o fiziksel ¢evre kalitesi,

e cgzersiz alet ve ekipmanlari kalitesi ve

ortam kosullar1 kalitesi olarak boyutlandirilmigtir
Olgegin gecerlilik ve giivenirlilik sonuglarina goére dogruluk ve kullanilabilirligi

ispat edilmistir.

Thedorakis ve Alexandris (2008) ‘“hizmet kalitesi boyutlar1 futbol
izleyicilerinin davranigsal niyetlerini tahmin edebilir mi?” Adlh aragtirmasinda
SPORTSERY o6l¢egini kullanmislardir. 242 seyircinin cevapladigi 6l¢egin boyutlari

o dokunabilirlik,
e vanit verebilirlik,
e ulasilabilirlik,
e giivenlik,
o giivenirlilik olarak belirtilmistir.
Arastirmanin sonucuna gore hizmet pazarlamasinin aksine hizmet kalitesi ve

tekrar satin alma arasinda zayif ve sinirl bir iligki bulunmustur.

Genger, Demir ve Aycan (2008)’in kayak merkezlerindeki spor turistlerinin
hizmet kalitesi algilarin1 etkileyen degiskenlerin belirlenmesinde kullanilabilecek bir
Ol¢im arac1 gelistirmek amaciyla yaptiklart ¢alisma Uludag kayak merkezinde
gerceklestirilmistir. Calisma sonunda 6nem sirasina gore 5 farkli boyut ortaya ¢ikmistir.
Bunlar

e Kkayak egitmenleri
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e Kkayak pist malzemeleri

e oteller ve ¢alisanlar

e Ortam

e eglence seklinde belirtilmistir.

Arastirmanin sonuglarina gore spor turistlerinin hizmet kalitesi algilarim1 etkileyen
bilesenler arasinda kayak pist ve malzemelerin en 6nemli bilesen oldugu goriilmiistir.
Arastirmaya katilan spor turistlerinin mevcut hizmetlere yonelik kalite algilar1 incelendiginde ise
katilimcilarin hizmet kalitesi algilarinin biitiin boyutlariyla ortalamanin altinda kaldigi ortaya

cikmustir.

Koo, vd, (2009) “kiigiikler beyzbol ligi miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi
boyutlarinin arasindaki nedensel etkilerin incelenmesi” adli c¢aligmada 5 sonug
belirlemislerdir, bunlar kisaca;

e miisteri tecriibesi

e temel hizmet

e personel se¢imi

o fiziksel ¢evre kalitesi

e strateji olarak belirtilmistir.

Aragtirmanin sonucuna gore hizmetin fiziksel, fonksiyonel ve teknik nitelikleri
hizmet kalitesi algisinin 6nemli bir belirleyicisi olarak bulunmustur. Diger bir dnemli

bulgu ise kii¢iikler beyzbol liginde hizmet etkilesiminin 6nemli oldugu belirtilmistir.

Demirel, Yoldas ve Uslu Divanoglu, (2009) “algilanan hizmet kalitesinin
tatmin, tavsiye davranisi ve tercih tizerine etkisi: saglik sektoriinde bir arastirma” isimli
calisma Aksaray’da 6zel bir hastaneden hizmet alan hastalarla gergeklestirilmistir.
Olgekte

e tedavi hizmetleri,
e hemsirelik hizmetleri ve giiven duyma,
o fiziksel kosullar alt boyutlar: olarak belirtilmistir.
Arastirmanin sonuclarina gore algilanilan hizmet kalitesi alt boyutlarinin hasta

tatmini, tercihi ve tavsiye etmesi arasinda pozitif bir iligkinin oldugu gorilmiistiir.
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Ozellikle hemsirelik hizmetleri ve giiven duyma ile tavsiye ve tercih etme arasinda

yiiksek diizeyde pozitif bir iliski oldugu dikkat ¢ekmektedir.

Ergin, Imamoglu, Tung, Akpmar ve Con (2011) “{iniversite spor
merkezlerindeki hizmet kalitesi boyutlarinin algi ve 6nem diizeylerinin incelenmesi”
isimli arastirmalarinda, {iniversitelerin spor merkezlerindeki hizmet kalitesini akademik
ve idari personelin algilarina gore belirlemek, kisisel ozelliklerin hizmet kalitesi
izerindeki etkilerini ve hizmet Kkalitesi algi boyutlarmin hangisini daha ¢ok
onemsediklerini ortaya ¢ikarmak amaciyla yapmislardir. 1520 kisinin internet iizerinden
katildig1 arastirmada veri toplama araci olarak, SERVQUAL hizmet kalitesi dl¢eginden
esinlenerek gelistirilen “algilanan hizmet kalitesi 6l¢egi” kullanilmistir.

Algilanan hizmet kalitesine etki eden faktér Onem sirasina gore asagidaki
sekilde siralanmistir.

e tesislerin fiziki goriiniimii

e giivenilirlik (hizmeti dogru olarak zamaninda yerine getirme)

o heveslilik (miisterilere yardim etme, isteklilik ve isin zamaninda bitirilmesi)
e duyarhlik (personelin nazik, saygili, diisiinceli ve samimi olmasi)

o yeterlilik (servis personelinin gerekli, yeterli bilgiye sahip olmasz).

Arastirmanin Sonucuna gore katilimcilarin kullandiklari tesis tiirlerine gore
hizmet kalitesine etki eden faktorlere verdikleri 6nem puan ortalamalarina bakildiginda
tesislerin ve personelin fiziksel gorlinlimiiniin en ¢ok Onemsenen konu oldugu

gorilmiistir.

Tablo 1. de literatiirde, sporda ve spor-fitness merkezlerinde, hizmet kalitesi
Olctimiine yonelik yapilan bazi ¢alismalar ve bu amagla gelistirilen 6l¢ek ve modellerin

alt boyutlarin1 gosteren ¢alismalar sirasiyla verilmistir.
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Tablo 1. Literatiirdeki baz1 ¢calismalarin hizmet kalitesi boyut ve maddelerinin karsilastirilmasi
Yazarlar Kim ve Kim Howat, Absher, Papadimitriou Chang ve Ko ve Pastore Chang, Lin, Lam, Zhang, Genger (2005) Ugan (2007)
(1995) Crilley, Milne, ve Karteroliotis | Chelladurai (2003) (2005) Hwang (2005) Jensen (2005)
(1996) (2000)
Alan Spor&fitness Rekreasyonel spor Spor&fitness Spor&fitness Rekreasyonel Spor&fitness Saglik&fitness Spor&stadyum Spor&fitness
spor
Olgme araci QUESC CERM -CSQ QUESC-4 SQFS SSQRS SSQPS SQAS SAHKO SFM-HKO
Factor
Boyutlar 11 15 4 3 4 4 6 3 6
Program a) program bilgisi | Asil hizmet Program Asil hizmet a) program a) program Program a) program
Kalitesi b) program a) bilgi uygunlugu ve a) hizmet ortami genisligi genisligi a) program cesitliligi
cesitliligi b) uygulama siiresi sunumu b) programlar b) uygulama b) uygulama genisligi b) program
¢) uyarim c) aktivite gesitliligi stiresi stiresi b) Program giincelligi
Ikincil Hizmet C) program C) program uygunlugu ¢) programlarin
a) yeme/igme bilgisi bilgisi C) program ihtiyact
b) ¢ocuk bakimi kalitesi karsilamasi
Etkilesim a) personel tutumu | Personel Kalitesi Egitmen kalitesi | a) miisteri-galisan | a) miisteri- a) nitelik Personel a) Seyirci ve Egitmen/antrendr
Kalitesi b) giivenirlik a) heveslilik etkilesimi caligan etkilegsimi | b) davranis Ozellikleri caliganlarin kibar ve | ve personel
¢) kisisel itibar-ilgi | b) bilgi b) miisteriler aras1 | b) miisteriler ¢) uzmanlik a) bilgi saygili olmast a) bilgili
¢) ofis memurlari etkilesim arast etkilesim b) yardima istekli | b) Seyirciler temiz b) saygili
c) gorev etkilegimi c) sorumlu ve tertipli olmasi ¢) yardima istekli
d) kibar-saygili d) fiziksel
goriiniimii
Temel a) fiziksel a) fiziksel a) Takimin a) amacint
hizmet degisim degisim miicadeleci olmasi. gergeklestirme
Kalitesi b) degerlik b) degerlik b) Takimin tempolu | b) saglikli
c) sosyallik c) sosyallik futbol oynamasi. hissetme
c) iyi vakit
gecirme
Fiziksel Ambiyans a) tesis konforu Olanaklarin Fiziksel ¢evre a) ambiyans a) ambiyans a) fiziksel a) otopark a) fiziksel
Cevre b) ekipman Kkalitesi | ¢ekiciligi ve a) alet/ekipman b) iyi diizenleme | b) iyi olanaklar b) giris/cikis olanaklar
Kalitesi kullanimi b) diger olanaklar | c) ekipman diizenleme b) soyunma odas: | ¢) mimari yap1 b) temiz olmasi
kalitesi c) ekipman ¢) ¢alisma temizlik
kalitesi olanaklar1 d) yonlendirmeler
Diger diger hizmetler Cocuk bakimi a)ortam kosullari

b)egzersiz alet
ekipmanlari
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BOLUM III

YONTEM

Arastirmanin bu boéliimiinde, arastirma modeli, evren ve Orneklem, veri
toplama aracinin gelistirilmesi, gegerlilik ve giivenirlilik ¢alismalarinin yapilmasi ve

verilerin analizine iligkin bilgilere yer verilmistir.

3.1. Arastirma Modeli

Tiirkiye’deki Spor Salonlarinda Hizmet Kalitesi Algisinin Degerlendirilmesi

amactyla yapilan bu ¢alismada genel tarama modeli kullanilmistir.

3.2. Evren ve Orneklem

Aragtirmanin ¢aligma evrenini, 2010 2011 sezonunda Besiktas, Galatasaray ve
Fenerbahge Spor Kuliiplerinin basketbol takimlarinin ev sahipligi yaptigi maglara en az

bir defa mag seyretmeye gitmis seyirciler olusturmaktadir.

Arastirmanin Orneklemini, 2010 2011 sezonunda Besiktas, Galatasaray ve
Fenerbahge Spor Kuliiplerinin basketbol takimlarinin ev sahipligi yaptigi maglarda en
az bir defa mag¢ seyretmis olanlar arasindan kolay 6rnekleme yontemi ile secilen ve

arastirmaya goniilli olarak katilmak isteyen 384 seyirci olugturmaktadir.

3.3 Veri Toplama Araci

Seyircilerin  hizmet Kkalitesi algisin1 6lgmek igin aragtirmaci tarafindan

gelistirilen “Spor Salonlarinda Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi” kullamlmistir. Ayrica,

seyircilerin takimlar1 ile Ozdeslesmislik diizeylerini belirlemek igin ise Wann ve
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Branscombe (1993) tarafindan gelistirilen Necla Giinay ve Sefik Tiryaki (2003)
tarafindan gecerlilik ve giivenirliligi gerceklestirilen “Spor Taraftar1 Ozdeslesme Olgegi
(STOO)” kullanilmistr.

3.3.1 Veri Toplama Aracinin Gelistirilmesi
Arastirmada, seyircilerin hizmet kalitesi algilarin1 6lgmek amaciyla “Spor

Salonlarinda Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi™nin gelistirilmesinde asagida verilen

yontemler uygulanmaistir.

Literatiiriin Taranmast

e Seyirciler ile Yapilan Goriismeler

e Soru Havuzunun Olusturulmast

e Olgegin gecerlilik giivenirlilik calismasinin yapilmasi

e FaktOr analizi

Literatiir taramas1 sonucunda hizmet kalitesi algisinin

Fiziksel ¢evre kalitesi,

Etkilesim kalitesi

Temel hizmet kalitesi,

olarak adlandirilan ii¢ alt boyuttan meydana geldigi sonucuna ulasilmigtir.

Arastirmada, hizmet kalitesi algisini1 etkileyen boyutlara iliskin soru havuzu
olusturabilmek amaciyla literatiirden yararlanilmasinin yaninda, spor salonuna mag
seyretmeye giden Besiktas, Galatasaray ve Fenerbahge spor kuliiplerinin seyircileri ile
goriisme yonteminin uygulandigi nitel bir ¢aligma gergeklestirilmistir. Bu asamada 12
seyirci ile goriisiilmiis ve yapilan goriismelerde “yar1 yapilandirilmig goriisme formu”
kullanilmistir. Yapilan goriismeler sonunda elde edilen verilerin analizi sonucunda,
Istanbul’daki spor salonu kullanicilarinin hizmet kalitesi algisini etkileyen niteleyici 50

soruluk 6lgegin 3 alt boyutunu tanimlayici bir madde havuzu olusturulmustur.
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Olgegin gegerliliginin saglanmas1 amaciyla olusturulan maddeler spor ydnetimi
alaninda uzman 4 akademisyen tarafindan incelenmistir. Bu incelemeler sonucu alt
boyutlara ait baz1 maddeler ve ifadelerin sunum bigimi, yeniden diizenlenmistir. Uzman
goriislerinin alinmasindan sonra bazi maddelerin ayn1 ifadeyi karsiladigt belirlenmis ve

madde sayis1 41 e indirilmistir.

Goriislerine bagvurulan uzmanlarin siralamasi su sekildedir.

1. Uzman: Spor bilimlerinde doktora egitimi yapmis ve hizmet Kalitesi
alaninda doktora tezi sunmus

2. Uzman: Spor yonetiminde doktora egitimi yapmis ve hizmet Kalitesi
alaninda doktora tezi sunmus

3. Uzman: Spor bilimlerinde doktora egitimi yapmis ve hizmet Kkalitesi
alaninda doktora tezi sunmus

4. Uzman: Spor bilimlerinde doktora egitimi yapmis

Hazirlanan soru havuzunda bulunan ifadelerin Tiirkceye uygunlugunun
belirlenmesi i¢in Milli Egitim bakanhiginda gorevli Tiirk Dili uzmanimin gorisleri

alinmis ve gerekli diizeltmeler yapilmistir.

Spor salonlarinda hizmet kalitesi algisi ifadelerinin degerlendirmeleri 5°li likert
tipi Olgek diizenine gore olusturulmustur.

(5) Tamamen katiliyorum

(4) Katiliyorum,

(3) Kararsizim

(2) Katilmiyorum,

(1) Hi¢ katilmiyorum,

Olgegin giivenirliliginin saglanmasi amaci ile yapilan pilot ¢alismaya, Besiktas,
Galatasaray ve Fenerbah¢e Spor Kauliiplerinin Beko Basketbol Ligi’nde
magini/maglarin1 seyretmeye gelmis ve calismamiza goniillii katilmak isteyen 408
seyirci dahil edilmistir (Seyircilere 500 6l¢ek dagitilmis ve hatasiz kabul edilen 408
0lcek calismada kullanilmastir).



32

Olgeginin giivenilirligini test etmek icin Cronbach’s alpha kullanilmis ve

giivenirlilik katsayis1 0=0.95 olarak bulunmustur.

Bu caligmada literatiir taramasi sonucu 6l¢egi olusturan maddeler {i¢ alt boyut
altinda gruplandirilmistir. Bu durumda yaptigimiz bu gruplandirmanin ne derecede
dogru oldugu Faktor Analizi yapilarak sayisal dogrulamasi yapilmistir. Bu durumda

sorular alt boyutlarda degerlendirmeye alinmis ya da ¢ikarilmstir.

Acimlayici faktor analizinin uygulanabilirliginin 6l¢timii i¢in Kaiser-Meyer-

Olkin (KMO) yeterlilik 6l¢timii ve Bartlett kiiresellik testiyle bakilmaistir.

Tablo 2. KMO ve Bartlett kiiresellik 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 kiiresellik testi kullanilarak korelasyon matrisinin
benzer matris olup olmadigi hipotezi test edilmistir. Veri gurubunda yapilan test
sonucunda bu hipotez p<0.01 seviyesinde reddedilmistir. Bu sonu¢ maddeler arasinda
iliskinin  varh@m ortaya koyarak faktor analizi i¢in verilerin uygunlugunu

gostermektedir.



Tablo 3. Baslangi¢c Ortak Degerleri

Ifadeler Baslangic  Elde Edilen
sl 1.000 485
S2 1.000 443
s4 1.000 751
s5 1.000 .730
S6 1.000 .652
s7 1.000 q22
s8 1.000 526
s9 1.000 547

s11 1.000 .657
sl12 1.000 .566
s13 1.000 439
sl4 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
5§23 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

33
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Verilerin faktdr analizine uygunlugu konusunda en son test maddelerin
“Baslangic Ortak Degerleri” degerlerinin incelenmesidir. Tablo 3’de Bu degerler
incelendiginde maddelerin Baslangi¢ Ortak Degerleri en diisiik 0.18 en yiiksek 0.82
oldugu saptanmigtir. Bu degerlerde verilerin faktér analizine uygunlugunu

gostermektedir.
Yapilan analiz sonucunda maddeler, toplam varyansin % 59.88 ile
aciklanmustir. Kritik degerin altinda kalan, varyansi ¢ok diisiik olan 38. madde

c¢ikarilarak kalan 40 madde ile tekrar analiz yapilmistir.

Faktor oOriintiisiiniin olusturulmasinda 0,30 ile 0,40 arasinda degisen faktor

yiiklerinin alt kesme noktasi olarak alinabilecegi belirtilmektedir (Tavsancil 2006).

Tablo 4. Eigen Degerleri ve Aciklanan Toplam Varyans

Baslangic Eigen degeri

Bilesen 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 Degerleri incelendiginde analize alinan maddelerin 40’1inin 6z
degeri 1°den biiyiik ii¢ faktor altinda toplandig1 goriilmektedir ve bu ii¢ faktoér toplam

varyansin % 60.98’ini agiklamaktadir.

Analiz sonunda elde edilen varyans oranlar1 ne kadar yliksekse Olcegin faktor
yapisida o kadar giiclii olmaktadir. Sosyal bilimlerde yapilan analizlerde % 40 ile % 60

aras1 degisen varyans oranlar1 yeterli kabul edilmektedir (Tavsancil 2006).
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Bilesen sayisi

Grafik 1. Scree Plot Grafigi

Dikey eksende 0z degerlerin, yatay eksende ise, faktorlerin yer aldigini 6z
degerlerin grafigi olan Scree plot grafigi incelendiginde, yiiksek ivmeli hizli diisiislerin
yasandig1 dikey eksendeki en uygun faktdr sayisinin ii¢ oldugu, sonraki faktorlerin
getirdikleri ek varyanslarin katkilarinin birbirine yakin oldugu goriilmektedir. Bu sonug

Olgegin ti¢ faktorden olusmasi gerektigini destekler niteliktedir.

Tablo 5. bilesenlerin dondiiriilmiis matrisi, bilesenlerin {i¢ alt boyutta anlaml
bir sekilde yapilandigini gostermektedir. Faktorlerin yapi ve pattern matrisleri’de

incelendiginde kurulan yapiy1 destekler nitelikte oldugu goriilmektedir.



Tablo 5. Bilesenlerin Dondiiriilmiis Matrisi

Faktorler
1 2 3

sl 536
s2 572
s4 .825
S5 .676
S6 .650
s7 732
s8 .650
s9 q11
sl11 741
sl12 753
s13 .635
sl4 .626
sl15 .692
s16 535
s17 .605
s18 .750
s19 .769
s20 .823
s21 524
5§23 .607
s24 .685
s25 .641
$26 787
s27 127
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

546 .898
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Tablodaki her maddenin bilesenler altindaki degerleri incelendiginde

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

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

3. faktorde 34, 36, 37, 39, 40, 41, 42, 43, 44, 45, 46. maddelerin faktorler
altinda en yiiksek degere sahip olduklar1 goriilmektedir.

Uc Faktériin Tanimlanmasi

|. Faktor: Fiziksel Cevre Kalitesi Faktorii

Bu faktore toplam 19 madde yiikleme yapmis olup, degerleri 0.524 ile 0.825
arasinda degigsmektedir. Bu maddeler Spor salonunun fiziksel 6zelliklerini ifade ettigi
icin Fiziksel cevre kalitesi seklinde isimlendirilmistir. Bu faktore yiikleme yapan

ondokuz maddenin giivenirlilik degeri Croncbach a: 0.95 olarak bulunmustur.

I1. Faktor: Etkilesim Kalitesi Faktorii

Bu faktore toplam 10 madde yiikleme yapmis olup, degerleri 0.607 ile 0.787
arasinda degismektedir. Bu maddeler spor salonunu kullanicilarinin personel, gorevli ve
diger kullanicilarla olan etkilesimini ifade ettigi i¢cin Etkilesim Kalitesi seklinde
isimlendirilmistir. Bu faktére yiikleme yapan on maddenin giivenirlilik degeri

Croncbach a: 0.93 olarak bulunmustur.

1. Faktor: Temel Hizmet Kalitesi Faktoru

Bu faktore toplam 11 madde yilikleme yapmis olup, degerleri 0.557 ile 0.908
arasinda degismektedir. Bu maddeler Temel Hizmet Kalitesi seklinde isimlendirilmistir.
Bu faktore yiikleme yapan onbir maddenin giivenirlilik degeri Croncbach a: 0.93 olarak
bulunmustur.

Toplam kirk maddenin giivenirlilik degeri Croncbach o: 0.95 olarak

bulunmustur.
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Spor Salonlarinda Algilanan Hizmet Kalitesi Olgeginin ii¢ alt boyutu
arasindaki iligkiyi 6lgmek i¢in korelasyon (pearson momentler ¢arpimi korelasyon

katsayis1) hesaplanmis ve sonuglar1 Tablo 6’da verilmistir.

Tablo 6. Spor Salonlarinda Algillanan Hizmet Kalitesi Olgeginin alt

boyutlar: arasindaki iliski

Fiziksel Cevre K. Etkilesim K. Temel Hizmet K.
(n) (n) (n)
Fiziksel Cevre Kalitesi 1 ,192(*%) 173(%%)
Etkilesim Kalitesi 1 ,114(*)
Temel Hizmet Kalitesi 1

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

Tablo 6 incelendiginde fiziksel cevre kalitesi ile etkilesim kalitesi arasinda
pozitif yonde yiiksek diizeyde anlamli bir iliskinin oldugu, fiziksel ¢evre kalitesi ile
temel hizmet kalitesi arasinda pozitif yonde diisiik diizeyde anlamli bir iligkinin oldugu,
etkilesim kalitesi ile temel hizmet kalitesi arasinda pozitif yonde diisiik diizeyde anlamli
bir iliskinin oldugu goriilmiistiir. Bu sonuca gore “Spor Salonlarinda Algilanan Hizmet

Kalitesi Olgeginin” alt boyutlarinin her birinin birbiri ile iliskili oldugunu sdyleyebiliriz.

Korelasyon analizleri i¢in korelasyon katsayisinin 1.00 olmasi miikemmel
pozitif bir iliskiyi 0.00 olmasi iligkinin olmadigin1 gosterir Korelasyon katsayisinin
mutlak deger olarak 0.70-1.00 arasinda olmasi yiiksek; 0.70-0.30 arasinda olmasi orta;
0.30-0.00 arasinda olmas1 ise diisiik diizeyde bir iliski olarak tanimlanabilir

(Biiyiikdztiirk 2001).

3.4. Verilerin Toplanmasi

Arastirmada, spor salonlarinin algilanan hizmet kalitesini degerlendirmek
amaciyla gelistirilen “Spor Salonlarinda Algilanan Hizmet Kalitesi Olcegi”
kullanilmustir. Olgek, spor salonlarinda mag seyretmeye giden ve dlgedi cevaplamaya

goniillii olan seyircilere uygulanmustir.
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Ug béliimden olusan 6lcegin birinci boliimiin de, arastirmaya goniillii katilan
seyircilerin yaslar1, cinsiyetleri, dogum tarihleri, medeni durumlari, is durumlari, egitim
diizeyleri, aylik gelirleri, bilet ¢esitleri, mag izleme sikliklar1, yasadiklar1 sehir ile ilgili
verilere ulagabilmek i¢in 10 soruya yer verilmistir.

Ikinci kisimda ise, spor salonu ile ilgili bilgilerin degerlendirilmesini igeren
“Spor Salonlarinda Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi” kullanilmustir.

Olgegin iigiincii kisminda 7 maddeden olusan sekizli likert tipi “Spor Taraftar
Ozdeslesme Olgegi (STOO)” kullanilmustir.

Olgegin ikinci boliimiinde, spor salonunda algilanan hizmet kalitesinin

boyutlar1 olarak kabul edilen;

Fiziksel Cevre Kalitesi ile ilgili 19,
Etkilesim Kalitesi ile ilgili 10,
Temel Hizmet Kalitesi ile ilgili 11,

Kontrol sorusu ile ilgili 5, olmak tizere toplam 45 madde yer almustir.

Aragtirmanin verileri 2011 yili Subat-Mart aylarin1 kapsayan iki aylik siirede
Besiktas, Fenerbah¢e ve Galatasaray Spor Kauliipleri Basketbol Takimlarinin ev
sahipligi yaptig1 maglarda dagitilan 500 adet dlgme aracindan degerlendirmeye alinan
384’1 ile elde edilmistir. Degerlendirmeye alinan 384 Olgme araci ile verilerin

toplandig1 magclar ve sayilar1 agagidaki tablo 7°de gosterilmistir.

Tablo 7. Kuliiplerin oynadigi maclar ve elde edilen 6l¢ek sayilari

Besiktas Fenerbahge Galatasaray
Akatlar Spor S. Sinan Erdem Spor S. Abdi ipekgi Spor S.
Aliaga Pektim Bornova Belediye Trabzonspor Basketbol
Oyak Renault Besiktas Efes
Olin Edirne Antalya Biiyiiksehir Tiirk Telekom
Belediye
124 olcek 141 olgek 119 olcek

Toplam ol¢cek: 384
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3.5. Verilerin Analizi

Arastirmada her iki anketten elde edilen veriler SPSS paket programi
kullanilarak analiz edilmis, tanimlayici istatistik olarak frekans ve yiizde dagilimlari,
ortalama, standart sapma ve standart hata kullamilmustir. Ikili grup karsilastirmalarinda
bagimsiz iki Ornek t testi (Independent Samples t Test), ikiden fazla grup
karsilagtirmalarinda Tek Yonli Varyans Analizi (One-Way ANOVA), gruplar
arasindaki farkin kaynagi 6lgmek icin ise Post Hoc Tukey Testi, bagimli degiskenler
arasindaki iligkiler i¢in Pearson Korelasyon teknigi kullanilmistir. Anlamlilik seviyesi

baslangigta p<.05 olarak belirlenmistir.

Aragtirmada, seyircilerin  hizmet kalitesine yonelik algi puanlarinin
ortalamalarina (5°1i Likert puanlamasi kullanilarak) gore belirlenen hizmet kalitesi
diizeyleri, 1 ile 1.79 degerleri arasinda ise “gok kotii”, 1.80 — 2.59 degerleri arasinda ise
“kotii”, 2.60 — 3.39 degerleri arasinda ise “orta”, 3.40 — 4.19 degerleri arasinda ise “iyi”
ve 420 1ile 5 degerleri arasinda ise ‘“¢ok 1y1” seklinde siniflandirilarak

degerlendirilmistir.
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BOLUM 1V

Aragtirmanin bu boliimiinde, arastirmaya katilan seyircilerin demografik

ozellikleri ve arastirmanin alt problemlerine iligskin bulgulara yer verilmistir.
BULGULAR
Arastirmaya katilan seyircilerin takim, cinsiyet, medeni durum, yas, egitim

diizeyi, gelir, is durumu, bilet, salonda mag izleme siklig1 yiizde ve frekans dagilimlar

tablo seklinde asagida sirasi ile verilmistir.

Tablo 8. Seyircilerin “Yaslar1 ve Salonda Mag izleme Sikliklarinin”

Ortalama ve Standart Sapmasi

N Minimum Maksimum Ortalama Std. Sapma
Yas 384 18.00 48.00 26.89 7.37
Salonda mag 384 1.00 15.00 7.68 3.93

izleme sikligi

Seyircilerin “Yaslarma” gore 384 seyircinin 18-48 yas araliginda olup, yas
ortalamas1 26.89+7.37" dir. “Salonda Mag Izleme Sikliklarina” gore 384 seyircinin bir
sezonda izledikleri mag sayis1 1 mag ile 15 mag araliginda olup, salonda mag izleme
sikliklari ortalama 7.68+3.93 tiir.
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Tablo 9. Seyircilerin “Takim, Cinsiyet, Medeni Durum, Egitim Diizeyi, Gelir

Diizeyi, is durumu, Bilet cesidi” Degiskenine Gore Yiizde ve Frekans Dagilimlari

Frekans Yizde Gegerli Yiizde Toplam Yiizde

Takim  Besiktas 124 32.3 32.3 32.3
Fenerbahge 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 74.7 747
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

Egitim  lise 6grencisi 47 12.2 12.2 12.2

Diizeyi  lise mezunu 114 29.7 29.7 41.9
universite 143 37.2 37.2 79.2
ogrencisi
tiniversite 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

Diizeyi  631-1260 TL 154 40.1 40.1 78.9
1261-1890 TL 59 15.4 15.4 94.3
1891 TL ve tuizeri 22 5.7 5.7 100.0
Toplam 384 100.0 100.0

Is evet 133 34.6 34.6 34.6

Durumu  hayir 251 65.4 65.4 100.0
Toplam 384 100.0 100.0

Bilet kombine 94 24.5 24.5 24.5

Cesidi  bedava 35 9.1 9.1 33.6
biletli 255 66.4 66.4 100.0
Toplam 384 100.0 100.0

Bu arastirmaya katilan toplam 384 seyircinin, 124’1 Besiktas (%32.3), 141’1

Fenerbahge (%36.7) ve 119’u (%31.0) Galatasaray seyircisinden olusmaktadir. Bu
seyircilerin 287’si erkek (%74.7), 97’si bayan (%25.3); 310°u bekar (%80.7), 74’1 evli
(%19.3); 47’si lise Ogrencisi (%12.2), 114’1 lise mezunu (%29.7), 143’ {niversite

ogrencisi (%37.2), 80’1 liniversite mezunu (%20.8); 149’unun 630 TL ve altinda gelire
(%38.8), 154’1niin 631-1260 TL arasinda gelire (%40.1), 59’unun 1261-1890 TL
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arasinda gelire (%15.4), 22’sinin 1890 TL ve flizerinde gelire sahip oldugu (%5.7);
133’{iniin bir ise sahip oldugu (%34.6), 251 inin ise bir ise sahip olmadig1 (%65.4);
94’{intin sezonluk bilete sahip oldugu (%24.5), 35’inin bedava bilete sahip oldugu
(%9.1) ve 255’inin biletli seyirci oldugu (%66.4) goriilmektedir.

Tablo 10. Seyircilerin Hizmet Kalitesi Algilar:

N X ss
Fiziksel Cevre Kalitesi 384 3,16 50
Etkilesim Kalitesi 384 3,17 77
Temel Hizmet Kalitesi 384 3,16 49
Toplam Hizmet Kalitesi 384 3,16 ,40

Tablo 10’a gore, seyircilerin “Fiziksel Cevre Kalitesi”, “Etkilesim Kalitesi”, ve
“Temel Hizmet Kalitesi” algilarinin orta diizeyde oldugu bulunmustur. Ayrica, bu {i¢
kalite algisinin toplamindan olusan “Toplam Hizmet Kalitesi” algilarinin da orta

diizeyde oldugu goriilmektedir.

Aragtirmaya katilan seyircilerin takim, cinsiyet, medeni durum, yas, egitim
diizeyi, gelir, is durumu, bilet, mag¢ izleme siklig1 ve takim 6zdeslesmislik diizeyi ile

ilgili yapilan analizler asagida sirasi ile verilmistir.



Tablo 11. “Takim” Gruplarmnin
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Hizmet Kalitesi Algilarina iliskin Anova

Sonuclari
Boyutlar ~ Grup N X ss Var.K. KT Sd KO F p
o Besiktas 124 3.08 .46 G. Aras1 1.433 2 717
Fiziksel ~ Fenerbahge 141 3.17 52 G.i¢i  97.933 381 .257
Cevre  Galatasaray 119 3.23 .54 Toplam 99.367 383 2.788 .063
Kalitest . am 384 316 51
Besiktas 124 312 .74 G. Aras1 .801 2 401
Etkilesim Fenerbahce 141 3.23 .77 G.i¢i  229.392 381 .602 665 515
Kalitesi ~ Galatasaray 119 3.16 .81 Toplam 230.194 383 ' '
Toplam 384 3.17 .78
Temel Besiktas 124 313 42 G. Arasi 1.072 2 .536
Hizmet Fenerbah¢e 141 3.23 .51 G.I¢i 91.154 381 .239 2239 108
Kalitesi Galatasaray 119 3.11 .53 Toplam 92.226 383
Toplam 384 3.16 .49
Besiktas 124 3.11 .39 G. Aras1 .665 2 .333
Toplam  penerbahce 141 3.20 .40 G.i¢i  61.926 381 .163
Hizmet 2.046 .131
Kalitesi Galatasaray 119 3.18 .42 Toplam 62.591 383
Toplam 384 317 .40

Tablo 11°de, basketbol seyircilerinin, taraftar1 olduklar1 “takim” degiskenine

gore toplam hizmet Kalitesi alt boyutlarina iliskin Kkalite algilar1 ve toplam hizmet

kalitesi algilar1 arasinda istatistiksel agidan anlamli farklilik bulunmadigi gériilmektedir
[fiziksel gevre kalitesi i¢in F(2,381)=2.788, p>.05, etkilesim Kkalitesi i¢in F(2,381)=.665,
p>.05, temel hizmet kalitesi i¢in F(2,381)=2.239, p>.05, toplam hizmet kalitesi algis1
i¢in F(2,381)=2.046, p>.05].
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Tablo 12. “Cinsiyet” Gruplarmin Hizmet Kalitesi Algilarina Iligkin t Test

Sonuclari
- t Testi
Boyutlar Gruplar N X SS T 3d 5
.. .. Bay 287 3.17 51
Fiziksel Cevre Kalitesi Bayan 97 315 1 231 382 817
o o Bay 287  3.19 71
Etkilesim Kalitesi Bayan 97 312 95 706 133.21 .481
_ .. Bay 287  3.17 53
Temel Hizmet Kalitesi 411 24190 .681
Bayan 97 3.15 .36
' Ba 287 3.17 .39
Top_lam Hizmet y 645 382 519
Kalitesi Bayan 97 3.14 44

Tablo 12’ye gore, bay ve bayan seyircilerin toplam hizmet kalitesi alt
boyutlarina iligkin kalite algilar1 ve toplam hizmet kalitesi algilar1 arasinda istatistiksel
acidan anlaml farklilik bulunmamistir [fiziksel ¢evre kalitesi icin t(382)= .231, p>.05,
etkilesim kalitesi i¢in t(133.21)=.706, p>.05, temel hizmet kalitesi i¢in t(241.90)= .411,
p>.05, toplam hizmet kalitesi algisi1 igin t(382)= .645, p>.05].

Tablo 13. “Medeni Durum” Gruplarimin Hizmet Kalitesi Algilarna iliskin

t Test Sonuclar

_ t Testi
Boyutlar Gruplar N X SS T Sd 5

.. ... bekar 310 3.17 51

Fiziksel Cevre Kalitesi ovli 74 312 =0 791 382 430
o o . bekar 310 3.20 .76

Etkilesim Kalitesi ovli 74 3.04 83 1.608 382 109
] ~ bekar 310 3.15 51

Temel Hizmet Kalitesi ] -.681 382 497
evli 74 3.20 40
i bekar 310 3.18 40

Toplam Hizmet _ 1015 382 311
Kalitesi evli 74 3.12 43

Tablo 13’e gore, bekar ve evli seyircilerin toplam hizmet kalitesi alt
boyutlarina iligkin kalite algilar1 ve toplam hizmet kalitesi algilar1 arasinda istatistiksel

acidan anlamli farklilik bulunmamistir [fiziksel ¢evre kalitesi igin t(382)= .791, p>.05,
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etkilesim kalitesi i¢in t(382)= 1.608, p>.05, temel hizmet kalitesi i¢in t(382)= -.681,
p>.05, toplam hizmet kalitesi algis1 i¢in t(382)= 1.015, p>.05].

Tablo 14. “Yas Degiskeni” ile Hizmet Kalitesi Algis1 Arasindaki Iliski

Degerleri

Boyutlar Tliski diizeyi (r) Anlamhlik (p)
Yas — Fiziksel Cevre Kalitesi -.106(*) .038

Yas — Etkilesim Kalitesi - 179(**) .000

Yas — Temel Hizmet Kalitesi .005 922

Yas — Toplam Hizmet Kalitesi -.147(**) .004

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

Tablo 14’deki korelasyon analizine gore; yas ile fiziksel ¢evre Kalitesi alt
boyutu arasinda 0.05 seviyesinde istatistiksel agidan anlamli bir iliski saptanmistir (1= -
0.11). Iliski negatif yonde diisiik diizeyde olup, yas arttika fiziksel gevre kalitesi

algisiin azaldig1 anlamina gelmektedir.

Yas ile etkilesim Kalitesi alt boyutu arasinda 0.01 seviyesinde istatistiksel
acidan anlamli bir iliski saptanmistir (= -0.18). Iliski negatif yonde diisiik diizeyde

olup, yas arttikca etkilesim kalitesi algisinin azaldigi anlamina gelmektedir.

Yas ile temel hizmet alt boyutu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir iliskiye

rastlanmamustir (p>.05).
Yas ile toplam hizmet kalitesi algis1 arasinda 0.01 seviyesinde istatistiksel
agidan anlaml bir iliski saptanmustir (r= -0.15). Iliski negatif yonde diisiik diizeyde

olup, yas arttik¢a toplam hizmet kalite algisinin azaldigi anlamina gelmektedir.
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Tablo 15. “Egitim Diizeyi” Gruplarmn Hizmet Kalitesi Algilarina fliskin

Anova Sonuclar1

Boyutlar ~ Grup N X SS  Var.K. KT Sd KO F P
Lise 6gr. 47 3.44 47 G.Aras1 9.183 3 3.061
Fiziksel Lisemez. 114 329 57 G.I¢i  90.183 380 .237
Cevre Uni. 6gr. 143 3.07 .50 Toplam 99.367 383 12.898 .000
Kalitesi Uni.mez. 80 2.98 .32
Toplam 384 3.16 51
Liseogr. 47 330 .92 G.Aras1 13.482 3 4494
Etkilesim Lise mez. 114 3.23 .80 G.ici 216.712 380 .570
Ka“tezi Uni. 6gr. 143 329 .70 Toplam 230.194 383 7.880 .000
Uni.mez. 80 281 .68
Toplam 384 3.17 .78
Lise 6gr. 47 328 .43 G.Aras1 1.740 3 .580
Teme|  Lisemez. 114 322 .60 G.i¢i 90486 380 .238
Hizmet  Uni. 6gr. 143 3.11 .48 Toplam 92.226 383 2.436 .064
Kalitesi  (j5i mez. 80 340 .33
Toplam 384 3.16 .49
Lise 6gr. 47 336 .40 G.Arasi 5.785 3 1928
Toplam Lisemez. 114 325 49 G.ei  56.806 380 .149
Hizmet  Uni. 6gr. 143 3.14 .36 Toplam 62591 383 12.900 .000
Kalitesi  (jni mez. 80 297 .25
Toplam 384 3.17 .40

Tablo 15°de, seyircilerin “egitim diizeyine” gore fiziksel ¢evre kalitesi algilart,

etkilesim kalitesi algilar1 ve toplam hizmet Kkalitesi algilari istatistiksel agidan anlamli
bir sekilde farklilastigi [sirasiyla fiziksel ¢evre kalitesi F(3;380)=12.898, p<.05,
etkilesim kalitesi F(3;380)=7.880, p<.05, toplam hizmet Kkalitesi F(3;380)=12.900,

p<.05], temel hizmet kalitesi algilarinda ise istatistiksel agidan anlamli bir farkliligin

olmadig1 goriilmektedir [F(3;380)=2.436, p>.05]. Seyircilerin egitim diizeylerine gore

fiziksel gevre kalitesi, etkilesim kalitesi ve toplam hizmet kalitesi algilar1 farklilasmakta

iken, temel hizmet kalitesi algilar1 egitim diizeylerine gore farklilagmamaktadir. Ortaya

cikan farkliligin hangi gruplar arasinda oldugunu gérmek igin yapilan Tukey (Post Hoc

Test) sonucu asagidaki tabloda gosterilmistir.
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(I) Egitim

(J) Egitim

Boyutlar  Diizeyi Diizeyi %% Sh, P
Lise 63 Lise mez. 15 .08 272
—_ &t Univ. ogr. 37(%) 08 000
Clez\llrge Lise mez Univ. bgr. 22(%) .06 .003
Kalitesi . ' Un1V mez. 31(%) .07 .000
Univ. 68r. Univ. mez. .09 .07 553
Univ. mez. Lise Ogr. -.46(*) .09 .000
L Lise mez. .08 A3 .936
Lise ogr. .
Univ. 6gr. .01 A3 1.000
Etkilesim | . Univ. ogr. -.07 09 901
.. Lise mez. .
Kalitesi Univ. mez. A41(*) 11 .001
Univ. 6gr. Univ. mez. 48(*) A1 .000
Univ. mez. Lise 6r. -.49(*) 14 .003
L Lise mez. A1 .07 392
Lise ogr. .
Univ. 6gr. 22(*) .07 .004
Toplam Univ. 6gr. 12 05 074
Hizmet Lise mez. .
Kalitesi Univ. mez. .28(*) .06 .000
Univ. 6gr. Univ. mez. 16(*) .05 013
Univ. mez. Lise Ogr. -.39(*) .07 .000
* p<0.05

Tablo 16°daki Tukey test sonuglarina gore; fiziksel ¢evre Kalitesi agisindan
anlamli farklihigin, lise 6grencisi seyirciler ile iiniversite 6grencisi ve liniversite mezunu
seyirciler arasinda oldugunu, ayrica lise mezunu seyirciler ile iiniversite 6grencisi ve
iniversite mezunu seyirciler arasinda oldugunu gostermektedir (p<.05). Buna gore, lise
Ogrencisi ve lise mezunu seyircilerin toplam hizmet kalitesi algi diizeyleri hem
iniversite 6grencisi hem de {iniversite mezunu seyircilerin toplam hizmet kalitesi algi

diizeylerinden daha ytiksektir.

Etkilesim kalitesi agisindan anlamli farklihigin, lise Ggrencisi seyirciler ile
tiniversite mezunu seyirciler arasinda oldugunu, lise mezunu seyirciler ile {iniversite
mezunu seyirciler arasinda oldugunu, ayrica tiniversite 6grencisi seyirciler ile tiniversite

mezunu seyirciler arasinda oldugunu gostermektedir (p<.05). Buna gore, lise 6grencisi
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ve lise mezunu seyircilerin hizmet kalitesi algi diizeyleri hem tniversite 6grencisi hem

de tiniversite mezunu seyircilerin hizmet kalitesi alg1 diizeylerinden daha yiiksektir.

Toplam hizmet kalitesi algis1 acisindan anlamli farkliligin, lise Ogrencisi
seyirciler ile tniversite dgrencisi ve tiniversite mezunu seyirciler arasinda oldugunu,
ayrica lise mezunu seyirciler ile tiniversite mezunu seyirciler arasinda oldugunu ve
tiniversite Ogrencisi seyirciler ile {iniversite mezunu seyirciler arasinda oldugunu
gostermektedir (p<.05). Buna gore, lise 6grencisi ve lise mezunu seyircilerin puan
ortalamalar1 hem {iniversite 6grencisi hem de iiniversite mezunu seyircilerin puan

ortalamasindan daha ytiksektir.
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Tablo 17. “Gelir Diizeyi” Gruplarimn Hizmet Kalitesi Algilarma iliskin

Anova Sonuclari
Boyutlar Grup N X SS  var.K. KT Sd KO F p
630 TLvealtt 149 3.23 .50 G. Aras1 1.262 3 42
N 631-1260 TL 154 3.11 .54 G.i¢i  98.104 380 .258
(F;'Z'ksel 1261-1890 TL 59 3.12 .49 Toplam 99.367 383 630 182
eVre 1891 TL ve - -
Kalitesi {izeri 22 317 31
Toplam 384 3.16 .51
630 TLvealt1 149 3.23 .79 G. Arast 1.159 3 .386
*Etkilesi 631-1260 TL 154 3.17 .78 G.i¢i 229.034 380 .603
1 1261-1890 TL 59 3.11 .70 Toplam 230.194 383
m 1891 TL ve 641589
Kalitesi ..~ ~" 22 3.03 .84
uzer1
Toplam 384 3.17 .78
630 TLvealt1 149 3.12 .44 G.Arast 471 3 157
| 631-1260 TL 154 3.19 .54 G.i¢i  91.755 380 .241
Teme
Hizmet 1261-1890 TL 59 3.19 .48 Toplam 92.226 383 650 583
Kalitesi 1891 TL ve 29 391 50
iizeri ' '
Toplam 384 3.16 .49
630 TLvealtt 149 3.20 .39 G. Arast .301 3 .100
I 631-1260 TL 154 3.14 42 G.i¢i  62.290 380 .164
Toplam
Hizmet 1261-1890 TL 59 3.14 .42 Toplam 62.591 383 612 607
Kalitesi 1891 TL ve 22 315 .37
iizeri ' '
Toplam 384 3.17 .40
Tablo 17°de, “gelir diizeylerine” gore seyircilerin hizmet Kkalitesi alt

boyutlarina iligkin kalite algilar1 ve toplam hizmet kalitesi algilari arasinda istatistiksel

acgidan

anlamli farklilik olmadig:

goriilmektedir

[fiziksel

cevre kalitesi

i¢in

F(3;380)=1.630, p>.05, etkilesim kalitesi i¢in F(3;380)=.641, p>.05, temel hizmet
kalitesi igin F(3;380)=.650, p>.05, toplam hizmet kalitesi algist i¢in F(3;380)=.612,

p>.05].
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Tablo 18. “Is Durumu” Gruplarmn Hizmet Kalitesi Algilarina iliskin t

Test Sonuclar:

t Testi

t Sd P
.. .. Evet 133 3.13 A7
Fiziksel Cevre Kalitesi Hayir 251 318 53 -.921 382 358

. L Evet 133 3.07 75
Etkilesim Kalitesi Hayir 251 323 79 -1.864 382 .063

] Evet 133 3.16 49
Temel Hizmet -.006 382 .995
Hayir 251 3.16 49

. .. Evet 133 3.12 40
Toplam Hizmet Kalitesi -1.446 382 149
Hayir 251 3.19 40

Boyutlar Gruplar N X SS

Tablo 18’¢ gore “isi olan ve isi olmayan” seyircilerin, hizmet kalitesi alt
boyutlarina iligkin kalite algilar1 ve toplam hizmet kalitesi algilar1 arasinda istatistiksel
acgidan anlamli farklilik bulunmamastir [fiziksel ¢evre kalitesi i¢in t(382)= -.921, p>.05,
etkilesim kalitesi i¢in t(382)= -1.864, p>.05, temel hizmet kalitesi i¢in t(382)= -.006,
p>.05, toplam hizmet kalitesi algisi igin t(382)= -1.446, p>.05].
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Tablo 19. “Bilet Cesidi” Gruplarimin Hizmet Kalitesi Algilarmna fliskin

Anova Sonuclari

Boyutlar  Grup N X ss Var. K. KT Sd KO F p
Eiziksel sezonluk 94 318 .59 G.Arasi 672 2 .336
Cevre b(_ada\_/a 35 328 .48 G.ci 98.694 381 .259 1208 274
Kalitesi biletli 255 3.14 .48 Toplam 99.367 383
Toplam 384 316 .51
sezonluk 94 326 71 G.Aras1 1.994 2 .997
Etkilesim bedava 35 330 .88 Gu.ici 228.200 381 .599 1665 191
Kalitesi  biletli 255 3.12 .78 Toplam 230.194 383 ' '
Toplam 384 3.17 .78
sezonluk 94 318 .47 G.Arasi .360 2 .180
Temel ~ pedava 35 325 50 G.dgi 91865 381 241
Hizmet - 748 474
Kalitesi  Piletli 255 314 50 Toplam 92.226 383
Toplam 384 3.16 .49
sezonluk 94 320 .43 G.Arasi 778 2 .389
Toplam  pegava 35 328 .44 G.lci 61.814 381 .162
Hizmet o 2.396 .092
Kalitesi  Piletli 255 314 39 Toplam 62591 383
Toplam 384 3.17 .40

Tablo 19°da, “bilet gesidine” gore seyircilerin toplam hizmet kalitesi alt

boyutlarma iligkin kalite algilar1 ve toplam hizmet kalitesi algilari arasinda istatistiksel

acidan anlamli

farklilik  olmadig1

goriilmektedir

[fiziksel ¢evre kalitesi

i¢cin

F(2;381)=1.298, p>.05, etkilesim kalitesi i¢in F(2;381)=1.665, p>.05, temel hizmet
kalitesi icin F(2;381)=.748, p>.05, toplam hizmet kalitesi algis1 i¢in F(2;381)=2.396,

p>.05].
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Tablo 20. “Salonda Mac¢ izleme Sikh@” Degiskeni ile Hizmet Kalitesi
Algis1 Arasindaki Iliski Degerleri

Boyutlar fliski diizeyi Anlamhlik
(r) (p)
Salonda Mag Izleme Siklig1 - Fiziksel Cevre Kalitesi 187(**) .000
Salonda Mag Izleme Siklig1 - Etkilesim Kalitesi .280(**) .000
Salonda Mag Izleme Sikligi - Temel Hizmet Kalitesi .099 .053
Salonda Mag Izleme Siklig1 - Toplam Hizmet Kalitesi 279(%) .000

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

Tablo 20°de yapilan korelasyon analizinde; salonda mag izleme siklhigi ile
toplam hizmet kalitesi algis1 fiziksel ¢evre Kalitesi alt boyutu arasinda 0.01 seviyesinde
istatistiksel acidan anlamli bir iligki saptanmustir (r=.19). Iliski pozitif yonde diisiik
diizeyde olup, salonda mag izleme siklig1 arttikga fiziksel ¢evre Kalite algisinin arttigi

anlamina gelmektedir.

Salonda mag izleme siklig1 ile toplam hizmet kalitesi algisi etkilesim kalitesi
alt boyutu arasinda 0.01 seviyesinde istatistiksel acidan anlamli bir iligki saptanmigtir
(r= 0.28). lliski pozitif yonde diisiik diizeyde olup, salonda mac izleme siklig1 arttikca

etkilesim kalite algisinin arttigi anlamina gelmektedir.

Salonda mag izleme sikligi ile toplam hizmet kalitesi algist temel hizmet
kalitesi alt boyutu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir iliskiye rastlanmamistir

(p>.05).

Salonda mag izleme sikligi ile toplam hizmet kalitesi algisi arasinda 0.05
seviyesinde istatistiksel agidan anlamli bir iliski saptanmustir (= 0.28). Iliski pozitif
yonde diisiik diizeyde olup, salonda mag izleme sikligi arttikga toplam hizmet kalite

algisinin arttig1 anlamina gelmektedir.
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Tablo 21. “Ozdeslesme Diizeyi” ile Hizmet Kalite Algis1 Arasindaki Tliski

Degerleri
Boyutlar iliski(;l)iizeyi Anli(lg;llllk
Ozdeslesme - Fiziksel Cevre Kalitesi .109(*) 033
Ozdeslesme - Etkilesim Kalitesi 185(**) .000
Ozdeslesme - Temel Hizmet Kalitesi -.003 .959
Ozdeslesme - Toplam Hizmet Kalitesi 153(**) .000

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

Tablo 21°de yapilan korelasyon analizinde; 6zdeslesme ile toplam hizmet
kalitesi algis1 fiziksel ¢evre Kalitesi alt boyutu arasinda 0.05 seviyesinde istatistiksel
acidan anlaml bir iliski saptanmustir (r= 0.11). liski pozitif yonde diisiik diizeyde olup,
O0zdeslesme puani arttikca fiziksel ¢evre kalite algilarimin da arttigi anlamina

gelmektedir.

Ozdeslesme ile toplam hizmet kalitesi algis1 etkilesim kalitesi alt boyutu
arasinda 0.01 seviyesinde istatistiksel agidan anlamli bir iliski saptanmistir (r= 0.19).
lliski pozitif yonde diisiik diizeyde olup, 6zdeslesme puam arttikca etkilesim kalite

algisinin da arttig1 anlamina gelmektedir.

Ozdeslesme ile toplam hizmet kalitesi algis1 temel hizmet Kalitesi alt boyutu

arasinda istatistiksel agidan anlaml bir iligkiye rastlanmamaistir (p>.05).

Ozdeslesme ile toplam hizmet kalitesi algis1 arasinda 0.01 seviyesinde
istatistiksel agidan anlamli bir iliski saptanmistir (r=0.15). iliski pozitif yonde diisiik
diizeyde olup, 6zdeslesme diizeyi arttikca toplam hizmet kalitesi algist da arttig

anlamina gelmektedir.
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BOLUM V

Arastirmanin bu bdliimiinde, arastirmaya iliskin bulgularin tartisilmasi ve

yorumlanmasi yer almaktadir.

TARTISMA VE YORUM

Arastirmaya katilan seyircilerin, fiziksel cevre kalitesi, etkilesim kalitesi ve
temel hizmet kalitesi ile toplam hizmet kalitesine yonelik algilarinin orta diizeyde

oldugu bulunmustur (Tablo 10).

Aragtirmaya katilan seyircilerin taraftar1 olduklar1 “takima” goére hizmet
kalitesi alt boyutlarina iliskin kalite algilar1 ve toplam hizmet kalitesi algilar1 arasinda
istatistiksel agidan anlamli farklilik bulunmamistir (Tablo 11). Bunun nedeni
seyircilerin takima olan baglhliklari, seyircisi olduklar1 takimm “play off” olarak
adlandirilan sezon sonu maglarina katilmaya hak kazanabilecek durumda olmasi

gosterilebilir.

Arastirmaya katilan seyircilerin “cinsiyetlerine” goére hizmet Kalitesi alt
boyutlarma iligkin kalite algilar1 ve toplam hizmet kalitesi algilar1 arasinda istatistiksel
acidan anlamli farklillk bulunmamistir (Tablo 12). Yapilan calismada cinsiyetler
acisindan istatistiksel olarak anlamli bir farkin bulunmamasi salonun belirli standart ya
da beklentilere cevap veren fiziksel Ozelliklerinin olmasi, ¢alisanlarinin belirli
niteliklere sahip olmasi ve bay ve bayanlarin benzer beklentilere sahip oldugu ve bu

beklentilerinin karsilanmis olmasindan kaynaklanabilir.

Aycan (2005) genglik merkezlerinde orgiitsel etkililik ve hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi adli ¢alismasinda genglik merkezi iiyelerinin, sunulan hizmetlerin

kalitesi alg1 diizeylerine arasinda cinsiyetlere gore anlamli bir farklilik bulamamis ve bu
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durumu her iki cinsiyetinde esit yasam olanaklar1 i¢inde yasamasindan dolayi, benzer
beklentiler ve bilissel yargilara sahip olabileceklerine dayandirmistir. Chen, Teng ve
Chen (2003) basketbol maglarinda seyircilerin hizmet kalitesi ve beklenti algilar1 adli
caligmalarinda seyircilerin hizmet kalitesi algi diizeyinin cinsiyete gore anlamli
olmadigi sonucuna ulasmistir. Kelley ve Turley’in (2001) tiiketicilerin spor
olaylarindaki hizmet kalitesi algilar1 isimli ¢alismasinda ise, bayanlar fiyat yiikseldikge
hizmeti diisiik, fiyat azaldik¢a hizmeti iyi olarak algilamuslar; erkekler ise hizmet
kalitesi algisin1 iyi bulmalar1 i¢in kendilerini ayricalikli hissetmeleri gerektigini
belirtmislerdir. Kim ve Kim (1995), Kore’deki spor merkezlerine yonelik yaptiklari
calismada, bayan ve erkek tiiyelerin spor merkezlerinin hizmetleri ile ilgili benzer

isteklere sahip olduklar1 sonucuna varmislardir.

Aragtirmaya katilan seyircilerin “medeni durumlarina” gore hizmet kalitesi alt
boyutlarina iliskin kalite algilar1 ve toplam hizmet kalitesi algilar1 arasinda istatistiksel
acidan anlamli farklilik bulunmamustir (Tablo 13). Arastirmamiza katilan seyircilerin
evli ve bekar olma durumlarina gore hizmet kalitesi algilarinin anlamli bir farklilik
gostermemesinin nedeni olarak; secilmis salonlarda mag¢ seyreden evli ve bekar kisiler
belli bir fedakarlik gostererek mag¢ seyretmeye gelmesi olabilir. Calismada evlilerin
bekarlara oranla maga daha az geldigi bunun nedeninin ise evlilerin sosyal
beklentilerinin daha farkli oldugu yada ev gibi daha rahat bir ortamda mag izlemeyi
tercih etmis olmasindan kaynaklaniyor olabilir. Maga gelenler aktif veya pasif olarak bu
sporla ilgilenmis ve spora goniil vermis kesimden olusabilir. Bu nedenle her iki
gurubunda beklentileri kargilanmis olabileceginden, medeni durum arasinda istatistiksel

olarak fark ¢ikmamuis olabilir.

Genger (2005) profesyonel futbol kuliipleri stadyumlarinda algilanan hizmet
kalitesi: fenerbahge siikrii saracoglu stadyumu iizerine bir inceleme isimli ¢aligmasinda
seyircilerin medeni durumlar1 ile hizmet kalitesi algisi arasinda anlamli bir fark
bulamazken sadece temel hizmet kalitesinde, bekar seyircilerin, evli seyircilere gore
daha olumlu algi diizeyine sahip olduguna yonelik anlamli bir fark bulmustur.

Seyircilerin medeni durumlar1 ile hizmet kalitesi algilar1 arasinda anlamli bir farkin
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bulunamamasin1 evli ve bekar seyircilerin temel hizmete odaklanmasindan

kaynaklanabilir seklinde agiklamistir.

Aragtirmamiza katilan seyircilerin spor salonlarinda sunulan hizmetlerin
kalitesine yonelik algilar1 ile “yaslar1” arasinda istatistiksel olarak negatif yonde diisiik
diizeyde bir iliski bulunmustur (Tablo 14). Hizmet kalitesi alt boyutlarina bakildiginda
bu iliskinin fiziksel g¢evre kalitesi ve etkilesim kalitesi algisindan kaynaklandigi
goriilmektedir. Bu sonuca gore, seyircilerin fiziksel ¢evre kalitesi ve etkilesim kalitesi
algilar1 yas arttikga yiikselmekte ve ya fiziksel c¢evre kalitesi ve etkilesim kalitesi
algilar1 yas diistilkce azalmaktadir. Bunun nedeni olarak, yas ile beraber artacagi
diisiiniilen her alana yonelik deneyimler, kisilerin beklentilerini de arttirabilir. Bireyler
arasindaki iliskilerin yas artikca daha fazla 6nem kazanabilir ayrica, yas arttikga sunulan

hizmetin konforuna yonelik beklentilerinin daha fazla 6n plana ¢ikmasi beklenebilir.

Kelley ve Turley (2001) 46-55 yas ve 55 yas lstii seyircilerin glivenlige 6nem
verdikleri, 55 yag istii seyircilerin rahatliga daha fazla 6nem verdikleri, 46-55 yas
seyircilerin olanaklara erismede (fiziksel ¢evre) daha secici olduklarini belirtmistir.
Genger (2005) seyircilerin yaslarina gore hizmet kalitesi algilar1 ve hizmet kalitesi alt

boyutlarina iliskin kalite algilar1 arasinda anlamli bir fark bulamamustir.

Aragtirmamizda seyircilerin “egitim diizeylerine” gore “fiziksel ¢evre kalitesi”,
“etkilesim Kkalitesi” alt boyutlar1 ve “toplam hizmet kalitesi algilar’” arasinda
istatistiksel ac¢idan anlamli farklilik bulunmustur (Tablo 15, 16). Seyircilerin fiziksel

cevre kalitesi algilari, lise 6grencisi olmalart (X =3.44) ile {iniversite 6grencisi (X =3.07)
ve tuniversite mezunu (X=2.98) olmalar1 ve lise mezunu (X=3.29) ile {iniversite
ogrencisi (X =3.07)ve {iniversite mezunu (X =2.98) olmalar1 agisindan anlamli bir sekilde
farklilasmaktadir. Seyircilerin etkilesim kalitesi algilar1, lise dgrencisi (X=3.30) ile
tiniversite mezunu (X=2.81), lise mezunu (X =3.23) ile tiniversite mezunu (X=2.81) ve
tiniversite 6grencisi (X =3.29) ile {iniversite mezunu (X =2.81) olmalar1 agisindan anlaml

bir sekilde farklilagmaktadir. Bu sonuca gore, egitim seviyesi yiikseldik¢e seyircilerin

fiziksel gevre kalitesi ve etkilesim kalitesi alg1 diizeylerinin diistiigii sdylenebilir. Bagka
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bir ifade ile egitim seviyesi diisiik taraftalar fiziksel ¢evre kalitesi ve etkilesim kalitesini
egitim seviyesi yiiksek olanlara gére daha yiiksek algilamaktadirlar. Bu sonucun nedeni
olarak, egitim seviyesinin hizmetin verildigi ¢evre ve bu cevrede olusan etkilesime
iliskin daha yiiksek bir beklentiye neden olabilecegi gosterilebilir. Bu durum, bireylerin

egitim seviyesinin hizmet kalitesi algilarinda etkili oldugu sonucunu dogurmaktadir.

Kelley ve Turley (2001) Basketbol seyircileri ile gergeklestirdikleri ¢alismaya
lise mezununun lisansiistii mezununa gore fiyata daha fazla 6nem verdigi; lisansiistii
mezununun, lise mezunu ve {iniversite mezununa gore rahatlifa daha fazla 6nem
verdigi; lisansiistii mezununun {iniversite mezununa gore giivenlige daha fazla 6nem
verdigi goriilmiistiir. Genger (2005) yaptigi galigmada ortaokul mezunu seyircilerin,
liniversite mezunu seyircilere gére hizmet kalitesi algilarinin daha olumlu olduguna
yonelik anlamli bir farklilik bulmustur. Aycan (2005) genglik merkezi tiyelerinin hizmet
kalitesi algilarinin egitim diizeyine bagli olarak anlamli sekilde degistigini ilkokul
Ogrencisi veya mezununun biitiin egitim gruplar: arasinda en yiiksek algi diizeyine sahip

oldugunu belirtmistir.

Arasgtirmaya katilan seyircilerin “gelir diizeyi” ve “is durumlarina” gére hizmet
kalitesi alt boyutlarina iliskin kalite algilar1 ve toplam hizmet kalitesi algilar1 arasinda
istatistiksel agidan anlamli farklilik bulunmamustir (Tablo 17, 18). Seyircilerin gelir
diizeyine ve is durumlarina gore hizmet kalitesi algilar1 arasinda anlamli bir farkin
ctkmamast; bilet fiyatlarinin ¢ok yiiksek olmamasi ve gelir seviyelerini etkileyebilecek
farkl1 bir hizmetin satin alinmamis olmasi da hizmet kalitesi algisinda istatistiksel olarak
anlamli farkin ¢ikmamasmma neden olmus olabilir. Diger taraftan salonda 6grenci
kesiminin yogun olmasi, maddi olarak ailelerinden veya kredi, burs gibi olanaklardan
faydalanmalar1 diizenli ise sahip olan ve olmayan grup arasinda istatistiksel olarak bir

farkin ¢ikmamasina neden olmus olabilir.

Greenwell, Fink ve Pastore (2002) hizmet deneyiminde fiziksel spor
tesislerinin tiiketici doyumu tizerine etkisinin degerlendirilmesi adli ¢alismasinda gelir
diizeyi ile hizmet kalitesi alt boyutlarindan sadece etkilesim kalitesi arasinda anlamli bir

fark bulundugunu, disiik gelirli seyircilerin etkilesim kalitesini, tist gelir diizeyindeki
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seyircilere gore daha diisikk algiladigimi belirtmislerdir. Bunun nedeni olarak diisiik
gelirli seyircilerin gelirinin bir boliimiinii mag biletine verdikleri i¢in daha tist diizeyde
beklentilere sahip olmasindan kaynaklandigi belirtilmektedir. Kelley ve Turley (2001)
yaptiklar1 ¢alismada, 40.000 - 50.000 dolar gelire sahip grup ile 50.000 dolar istii gelire
sahip grup i¢in tesise ulagim kolayligi, konfor ve glivenlik 6nem teskil ederken, geliri
20.000 dolardan diisiik grup i¢in 6nem teskil etmedigi sonucuna ulagmislardir. Pan ve
Gabert (1997), iiniversite basketbol oyunlari igin sezonluk bilet satin alma iizerine
demografik faktorlerin etkileri adli calismasinda diisiik gelirli bireylerin ekonomik

faktorlere takim basarisinin ve bagliligin tizerinde dncelik verdiklerini belirtmislerdir.

Aragtirmamizda seyircilerin “bilet ¢esidi”ne gore hizmet kalitesi alt boyutlarina
iligkin kalite algilar1 ve toplam hizmet kalitesi algilar1 arasinda istatistiksel agidan
anlamli farklilik bulunmamistir (Tablo 19). Arastirmaya katilan seyircilerin giinlik
bilet, sezonluk bilet ve bedava bilet sahibi olmalar1 yararlandiklar1 hizmette her hangi
bir farkliliga neden olmamasi, baska bir degisle ayn1 hizmeti ayn1 sartlarda almalar1 ve
bilet fiyatlarinin 5 ila 10 lira arasinda degisen fiyatlarda olmasi her bir grubun aralarinda

anlamli bir alg1 farkliligina neden olmamais olabilir.

Yukaridaki bulgulara ragmen, istatistiksel olarak anlamli olmamakla birlikte
bedava bilet sahibi seyircilerin hizmet kalitesini olusturan her bir alt boyutta (fiziksel
cevre kalitesi, etkilesim kalitesi, temel hizmet kalitesi) yonelik hizmet kalitesi algi
diizeylerinin sezonluk bilet ve giinliik bilet sahibi olan seyircilere oranla daha yiiksek

oldugu sonucuna varilmstir.

Kelly ve Turley (2001), sezonluk bilete sahip olan seyircilerin, fiziksel gevre
kalitesine etkilesim kalitesinden daha fazla 6nem verdiklerini belirtmistir. Genger
(2005) seyircilerin sezonluk bilete sahip olma degiskeni ile hizmet kalitesi algis1 ve alt

boyutlarina iligkin algi diizeyleri arasinda anlamli bir fark bulmamustir.

Arastirmamiza katilan seyircilerin “salonda mag izleme sikliklar1” ile toplam
hizmet kalitesi algilar1 arasinda istatistiksel olarak pozitif yonde diisiik diizeyde bir iligki

bulunmustur (Tablo 20). Bu sonuca gore, seyircilerin salonda mag izleme siklig1 arttik¢a
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fiziksel ¢evre kalitesi ve etkilesim kalitesi algilart da dogru orantili olarak artmaktadir.
Bu sonucun nedeni olarak, maglara gitme siklig1 yiiksek olan seyircilerin maglara az
giden seyircilere oranla salonu kabullenmis olup aksakliklari Onemsememis ve
gormezden gelmis olabilirler. Toplam hizmet kalitesi algisinin alt boyutlarindan olan
temel hizmet kalitesinde istatistiksel olarak anlamli bir iliskinin olmamasi spor salonuna
stk giden seyirciler kadar az giden seyircilerinde temel hizmet kalitesine odaklanmis

olabilecegi seklinde yorumlanabilir.

Kelley ve Turley (2001) stadyuma 1-2 mag izlemeye giden seyircilerin 5 mag
ve listii mag izlemeye giden seyircilere gore personel, fiziksel gevre kalitesi (olanaklara
erisme), ayricalik konularina daha fazla 6nem verdigini belirtmislerdir. Aycan genclik
merkezi iiyelerinin hizmet kalitesi algisini liyelik siireleri acisindan incelendiginde, 1-2
yil arasi ile 2 yil ve daha fazla siiredir genglik merkezlerine liye olan genglerin hizmet
kalitesi algilarinin, 1 yildan daha az siiredir iiye olan genglere oranla anlamli diizeyde
yiiksek oldugu bulunmustur. Genger “1-5 mag”, “6-10 mag”, “11-15” ve “16 mag ve
istli” gruplandirmada seyircilerin Fenerbahce Siikrii Saracoglu Stadyumu’nda
izledikleri mag¢ sayist gruplandirmasi degiskeni ile hizmet kalitesi algist ve alt

boyutlarima yonelik algi1 diizeyleri arasinda anlamli bir fark bulamamis, bunu

gruplandirmaya ve temel hizmete dayandirmistir.

Aragtirmamiza katilan seyircilerin “6zdeslesme” ile toplam hizmet kalitesi
algilar1 arasinda istatistiksel olarak pozitif yonde diisiik diizeyde bir iliski bulunmustur
(Tablo 21). Bu sonuca gore, takimlar ile 6zdeslesmislik diizeyi yiiksek seyircilerin
fiziksel ¢evre kalitesi ve etkilesim kalitesi algilari, 6zdeslesmislik diizeyi diisiik olan
seyircilere gore daha yiiksektir. Buna ragmen, seyircilerin 6zdeslesmislik diizeyi ile
temel hizmet kalitesi algilar1 arasinda anlamli bir iliski bulunmamistir. Bu sonucun
nedeni olarak, 6zdeslesmislik diizeyi yiiksek seyircilerin takimin gosterdigi performansa
odaklandig1 ve diger kosullara aldirig etmedigi, hosgoriilii oldugu veya beklentilerinin

diisiik oldugu gosterilebilir.

Aycan (2005) genglik merkezlerine iyelik siireleri 1 yilin istiinde olan

genglerin, tliyelik siireleri 1 yildan daha az olan veya yeni liyelere gore hizmet kalitesi
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algiladiklarinin anlamli oranda olumlu olmasi, 6zdeslesme veya baglilik diizeylerinin
daha yiiksek olmasindan kaynaklanabilecegini vurgulamistir. Matsuka, Chelladurai ve
Harada, (2003) maga katilim karar1 iizerine takim 6zdeslesmesi ve doyumunun direk ve
iliskisel etkileri isimli futbol seyircileri tiizerinde yapmis olduklari arastirmada,
seyircilerin 6zdesleme diizeylerinin ileride oynanacak olan diger maglari stadyuma
giderek seyretme Kkararlar1 tizerinde onemli etkisi oldugunu bulmuslardir. Greenwel,
Fink ve Pastore, (2002) 6zdeslesme diizeyi yiiksek olan tiiketicilerin fiziksel cevre,
personel ve temel hizmet algilarinin, 6zdeslesme diizeyi diisiik olan tiiketicilere oranla
yiiksek oldugu sonucuna varmiglardir. Haciefendioglu ve Kog¢ (2009) hizmet Kalitesi
algilamalarinin miisteri bagliligina etkisi ve fast food sektoriinde bir arastirma isimli
caligmalarinda sirasiyla deger, ge¢mis deneyimler, giivenilirlik, yiyecek kalitesi gibi
faktorlerin miisteri bagliligt olusturmada Oncelikli olarak ele alinmasi gerektigini

belirtmislerdir.
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BOLUM VI

SONUC VE ONERILER

Aragtirmanin bu boliimiinde, aragtirmaya iligkin sonuglar ve Onerilere yer

verilmigtir.

6.1. Sonug¢

Aragtirmaya katilan seyircilerin takim, cinsiyet, medeni durum, is durumu,
bilet durumu ve gelir diizeyine gére toplam hizmet kalitesi algilar1 arasinda anlamli bir
farklilik bulunmazken, egitim diizeylerine gore toplam hizmet kalitesi algilar1 arasinda
anlamli bir farklilk bulunmustur. Seyircilerin salonda mag¢ izleme sikhigi ve
takimlariyla 6zdeslesmislik diizeyleri ile toplam hizmet kalitesi algilar1 arasinda pozitif
yonde diisiik diizeyde bir iliski, seyircilerin yaslar1 ile toplam hizmet kalitesi algilart

arasinda ise negatif yonde diisiik diizeyde bir iligki bulunmustur.

Toplam hizmet kalitesi alt boyutlarina iligkin kalite algilarina baktigimizda ise
seyircilerin egitim diizeylerine gore fiziksel cevre kalitesi ve etkilesim kalitesi algilari
arasinda anlamli bir farklilk goérilmektedir. Salonda mag izleme sikliklart ve
takimlartyla 6zdeslesmislik diizeyleri ile fiziksel cevre kalitesi ve etkilesim kalitesi
algilart arasinda pozitif yonde ve diisikk diizeyde bir iligski bulunmaktadir. Yaglar ile
fiziksel cevre kalitesi ve etkilesim kalitesi algilar1 arasinda negatif yonde ve diisiik

diizeyde bir iligki bulunmaktadir.

Arastirmaya katilan seyirciler biitiin olarak ele alindiginda, fiziksel g¢evre
kalitesi, etkilesim kalitesi, temel hizmet kalitesi ve toplam hizmet Kkalitesine yonelik

algilarinin orta diizeyde oldugu bulunmustur (Tablo 9).
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6.2. Oneriler

1. Benzer c¢alismalarin sayica daha fazla Orneklem grubu iizerinde

gerceklestirilmesi daha giivenilir sonuglara ulagsmada faydali olabilir.

2. Ozellikle “takimin basaris1” gibi, seyircilerin hizmet kalitesi algis1 iizerinde
etkili olabilecek konular, daha uzun bir siirecte arastirilabilir. Ornegin; “takimin
basarisi”nin temel hizmet kalitesi iizerinde, temel hizmet kalitesinin de diger hizmet

kalitesi boyutlar1 tizerindeki etkileri aragtirilabilir.

3. Salonlara mag izlemeye gitmeyen seyircilerin salonlara ¢ekilebilmesi i¢in
salonlarda sunulan hizmetlerin kalitesinin hangi yonde gelistirilmesi gerektigi

konularinda ¢alismalar yapilabilir

4. Arastirmamizda kullanilan anketin yani sira, seyircilerin hizmet kalitesi

algilarini etkileyen her bir alt boyuta iliskin daha detayli calismalar tasarlanabilir.
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EKLER

Ek 1: Goriisme Formu

Arastirmanin Konusu:
Spor salonlarmin hizmet kalitesinin degerlendirilmesine yonelik 6lgek gelistirme

caligsmas.

Giris:

Merhaba, adim Orkun GULSEVEN, A.I.B.U. Beden Egitimi ve Spor
Yiiksekokulu’nda Arastirma Gorevlisi  olarak c¢alistyorum. Istanbul’daki  spor
salonlarinin  hizmet kalitesi algisinin degerlendirilmesi konulu bir doktora tezi
hazirliyorum. Bu ¢aligmanin amaci, Tirkiye’deki spor salonlarinin hizmet kalitesini
degerlendirebilecek bir Olgme arac1 gelistirmektir. Sizinle, bulundugunuz spor
salonunun hizmet kalitesini degerlendirmenizde, 6nemli oldugunu diistindiigliniiz
niteliklerin neler oldugu hakkinda, goériisme yapmak istiyorum.

Aragtirmamin sonuglarini  yazarken, gorlstiigim kisilerin isimleri gizli
tutulacaktir. Goriismenin yaklasik yirmi dakika siirecegini tahmin ediyorum. Izin
verirseniz goriigmeyi kaydetmek istiyorum.

Bu arastirmaya katilmay1 kabul ettiginiz i¢in simdiden tesekkiir ederim. izninizle

sorularima ge¢mek istiyorum.

Goriisme sorulari:

1. Size gore, hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde Fiziksel ¢evre olanaklari;
bina,
kantin (yeme-igme),
temizlik
park alani ile ilgili hangi 6zelliklerin 6nemli oldugunu diisiiniiyorsunuz?

Sonda:  Skorboard,
Temizlik ve bakim
Giivenlik
Aydinlatma, 1s1klandirma
Isitma, sicaklik kontroli,
Havalandirma,
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Bakim-onarim
Atmosfer (Ortam cazibesi)
Konfor

Estetik

Tasarim, iyi dizayn,
Modern

Ihtiyaclara uygunluk,
Yeterli alan

Tabela ve talimatlar,
Park yeri

Binanin konumu,
Erisilebilirlik, yakinlik

2.  Hizmeti aldiginiz siire¢ igerisinde, etkilesimde bulundugunuz Kkisiler (karsilikli
iletisime girdiginiz herkes);
Seyirciler, Personel, Giivenlik ile ilgili hangi 6zelliklerin sizin igin
onemli oldugunu diistiniiyorsunuz?
Sonda: Personelin ve giivenligin yeterli sayida olmasi
Personelin bilgili-ilgili olmast,
Kibar, nazik, saygili olmasi,
Tertipli, diizgiin giyimli, taninabilir olmasi,
Personelin ve giivenligin sikayetlere-problemlere karsi duyarli olmasi,
Seyircilerin diger seyircilere karsi saygili olmasi,

3. Seyretme hizmeti satin alirken diger etmenler olan etkilesim ve fiziksel cevre
olanaklarin1 diistinmeden 1yi bir mag¢ seyrettim diyerek salondan ayrilabilmeniz i¢in
nelerin olmasi gereklidir?

Temel hizmeti kaliteli algilamamz saglayacak ozellikler nelerdir?

Eglendirici aktivitelerin yer almasi

4. Bunlarin diginda bir Spor Salonu Hizmet Kalitesini Degerlendirirken nelerin dnemli
oldugunu diisiiniiyorsunuz?
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Ek 2: Demografik degisken formu

Bu anket spor salonlarina yonelik hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla
hazirlanmistir. Bu anketi daha Once cevapladiysaniz liitfen cevaplamayiniz. Ankete
katilm géniilliilik esasma goredir. Isminizi anket formuna yazmaymiz. Calismanin
gercekleri yansitmasina anketteki sorulara igtenlikle vermis oldugunuz yanitlar yardime1
olacaktir.

Katildiginiz i¢in ve sorulari igtenlikle yanitladiginiz igin tesekkiirler.

Liitfen Asagidaki Sorulara Iliskin Cevaplarimz Belirtiniz.

1.Cinsiyetiniz ? : () Erkek ( ) Kadin
2. Dogum tarihiniz? : 19......
3. Medeni Durumunuz? : ( ) Bekar ()Evh

4. Egitim durumunuz? :
( )Tahsilsiz ~ ( )ilkokul mezunu ( )Ortaokul mezunu ( )ilkogretim 6grencisi

( )Lise dgrencisi ( )Lise mezunu ( )Universite 6grencisi ( )Universite mezunu

5. Calistyor musunuz? : () Evet ( ) Hayir

8. Tuttugunuz takimin sezon i¢i kag magini takiminizin spor salonunda seyredersiniz (play
off maglar1 hari¢) (En fazla 15 mag bu salonda oynanmaktadir).......................
9. Maca nasil girmektesiniz

( ) bilet alarak ( ) sezonluk (kombine) bilet ( ) bedava/davetiye
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Ek 3: Spor Taraftar1 Ozdeslesme Olcegi

Liitfen 6lcekte size uygun rakami daire igersine aliniz

1- Tuttugunuz takimin kazanmast sizin i¢i ne kadar 6nemlidir?
Onemli degil cok onemli

1 2 3 4 5 6 7 8

2- Kendinizi tuttugunuz takimin ne kadar giiclii bir taraftar1 olarak goriirsiiniiz?
Taraftar1 degil Iyi taraftari

1 2 3 4 5 6 7 8

3- Arkadagslariniz sizi tuttugunuz takimin ne kadar giiclii bir taraftar1 olarak goriirler?
Taraftar degil Iyi taraftari
1 2 3 4 5 6 7 8

4- Sezon boyunca, tuttugunuz takimi maga giderek ya da televizyondan radyodan
televizyon haberlerinden ya da gazeteden herhangi biri araciligiyla ne kadar yakindan
izlersiniz?

Hig Hemen hemen her giin

1 2 3 4 5 6 7 8

5- Tuttugunuz takimin taraftar1 olmak sizin i¢in ne kadar 6nemlidir?
Onemli degil Cok dnemli

1 2 3 4 5 6 7 8

6- Tuttugunuz takimin en biiyiik rakiplerinden ne kadar nefret edersiniz?
Nefret etmem Cok nefret ederim
1 2 3 4 5 6 7 8

7- Tutugunuz takimin adim1 ya da armasini isyerinizde yasadiginiz yerde ya da

kiyafetlerinizde ne siklikla gosterirsiniz?
Hic¢ Her zaman
1 2 3 4 5 6 7 8
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Asagida spor salonlarinda algilanan hizmet kalitesi hakkinda bazi ifadeler

£
]
S
bulunmaktadir. Litfen bu ifadelere katilma derecenizi, £ _§
(1) Hi¢ Katilmiyorum, g ;c;i
(2) Az Katiliyorum, Zl el € £
- [
(3) Orta Derecede Katiliyorum, ARAR: 2
N g Q S Z
(4) Gok Katiliyorum, c | = %’ >| E
(5)Tamamen Katiliyorum, segeneklerinden uygun g ;c;s o | £ s
olan degeri 5, 4, 3, 2, 1, rakamlarindan birini daire igerisine alarak isaretleyiniz. g « S|~ i‘»
(S] | N o=
F|S&|Oo|<|X
1 | Bu salonda koltuk sayis1 yeterlidir. 5 4 3 2 1
2 | Bu salona ulasim kolaydir. 5 4 3 2 1
3 | Bu salona girig/¢ikis oldukga vakit almaktadir. 5 4 3 2 1
4 | Bu salonun mimari tasarim etkileyicidir. 5 4 3 2 1
5 | Bu salonun goze hos gelen oyun alani (zemini) vardir. 5 4 3 2 1
6 | Bu salonun renk tasarimi géze hos gelmektedir. 5 4 3 2 1
7 | Bu salonun otopark kapasitesi yeterlidir. 5 4 3 2 1
8 | Bu salonun akustigi etkileyicidir. 5 4 3 2 1
9 | Bu salonda hizli aligveris yapmaya imkan saglayici kantin hizmeti verilmektedir. 5 4 3 2 1
10 | Bu salonda giivenlik gorevlileri taraftarlara kaba davranirlar. 5 4 3 2 1
11 | Bu salondaki koltuklar rahat¢a mag seyretmeye imkan saglamaktadir. 5 4 3 2 1
12 | Bu salonun kantininde oldukga ¢esitli yiyecek ve icecek satilmaktadir. 5 4 3 2 1
13 | Bu salonun temizligi memnun edici diizeydedir (tribiinler, kantin, tuvalet). 5 4 3 2 1
14 | Bu salonun havalandirmasi mag seyretmeye uygun sekilde ayarlanmaktadir. 5 | 4| 3| 2] 1
15 | Bu salonun aydinlatmasi yeterlidir. 5 4 3 2 1
16 | Bu salonda giincel skorboard (say1 gostergesi) kullanilmaktadir. 5 4 3 2|1
Bu salonun yonlendirme (Giris/Cikig/tuvalet vb.) tabelalar1 taraftarlara oldukca
17 < 5 | 4 3|12 |1
kolaylik saglar.
18 | Bu salonda (mag 6ncesi, sonrasi ve aralarinda) yapilan miizik yayini kulaga hos gelmektedir. | 5 4 3 2 1
19 | Bu salona giris/¢ikis oldukga rahattir. 5 4 3 2 1
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Asagida spor salonlarinda algilanan hizmet kalitesi hakkinda bazi ifadeler

E
bulunmaktadir. Liitfen bu ifadelere katilma derecenizi, 2
(1) Hig Katilmiyorum, S el o E
(2) Az Katiliyorum, £ 2|73 £ ‘g
[
(3) Orta Derecede Katiliyorum, 5: S § S| E
(4) Cok Katiliyorum, Q154 = E
(5)Tamamen Katiliyorum, seceneklerinden uygun olan| S | ¥ | o 2 | ™
degeri 5, 4, 3, 2, 1, rakamlarindan birini daire igerisine alarak isaretleyiniz g S E|N| &
’ 1 1 1 ) '_. U\ O < I
20 Bu salon taraftarlarin rahat hareket edebilecegi kadar genistir (tribiin, koridor,
aralar vb). 2 | 41321
21 | Bu salonda alman giivenlik dnlemleri list diizeydedir. s | 43| 2] 1
22 | Bu salona ulasim zor ve zahmetlidir. 5 4 3 2 1
23 | Bu salondaki taraftarlar kibar ve saygilidir. 5 4 3 2 1
24 | Bu salondaki taraftarlar temiz ve tertipli giyinmektedir. 5 | 4| 3] 2] 1
25 | Bu salonun giivenlik gorevlileri kibar ve saygilidir. 5 4 3 2 1
26 | Bu salonun giivenlik gorevlileri isini iyi yapmaktadir. 5 4 3 2 1
27 | Bu salonun giivenlik gorevlileri temiz ve tertipli giyinmektedir. 5 4 3 2 1
28 | Bu salonda ¢aligan personel (kantinci, bilet¢i, vb) isini iyi yapmaktadir. 5 4 3 2 1
29 | Bu salonda arag park yeri sinirlidir. 5 4 3 2 1
30 | Bu salonda ¢aligsan personel temiz ve tertipli giyinmektedir. 5 4 3 2 1
31 | Bu salonda galigan personel taraftarlarin isteklerini yerine getirmeye heveslidir. 5 4 3 2 | 1
32 | Bu salonda ¢aligan personel kibar ve saygilidir. 5 4 3 2 1
33 | Bu salonda mag¢ seyrederken diger insanlarla iyi iliskiler kurarim. 5 4 3 2 1
34 | Bu salonda oynanan maglara taraftarlar katilma (seyretme) istegi duymaktadir. 5 4 3 2 | 1
35 | Bu salonda yonlendirme tabelast sinirlidir. 5 4 3 2 1
36 | Bu salonda mag seyretmek beni mutlu etmektedir. 5 4 3 2 1
37 | Bu salonda mag seyretmek hayatimda dnemli bir yere sahiptir. 5 4 3 2 | 1
38 | Tuttugum takim amigolar1 magin seyir zevkini arttirici faaliyetlerde bulunurlar. 5 4 3 2 |1
39 | Tuttugum takimda yildiz oyuncu vardir. s | 4| 3|21
40 | Tuttugum takim oyuncular1 seyretmesi zevk veren hareketler yapmaktadirlar. 5 4 3 2 |1
41 | Tuttugum takim seyir zevki yiliksek oyun oynamaktadir. 5 4 3 2 |1
42 | Tuttugum takim yetenekli oyunculardan kurulmustur. 5 4 3 2 1
43 | Tuttugum takim oyuncular1 kazanmaya istekli bir miicadele ortaya koymaktadir. 5 4 3 2 1
44 | Tuttugum takim oyunculari temiz oyun (fair play) kurallar1 i¢erisinde miicadele
etmektedir. 214181211
45 | Tuttugum takimin teknik heyeti igini ¢ok iyi bilmektedir. 5 4 3 2 1
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