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SPORCULARIN SPOR HiZMETLERINE YONELIiK ALGI VE BEKLENTILERINIiN
ARASTIRILMASI (IGDIR iL ORNEGI)

0z:

Spor hizmeti sunan kurum ve igletmeler, topluma hizmet etmek, hedeflerine
ulagmak ve rekabet edebilmek i¢in, biinyesindeki sporcularin ve spor hizmetini
talep eden bireylerin ihtiyaglarini karsilarken, beklentilerini de géz oniinde bu-
lundurmak zorundadir. Ayrica sosyal devlet olmanin 6nemli gérevlerinden biri
de, dezavantajli kabul edilen az gelismis ve kirsal bolgelerdeki ¢ocuk ve gengle-
rin, uygun programlar ¢ercevesinde toplumsal uyumlarini saglayacak etkinliklerin
planlanmasidir. Ekonomik ve sosyal olarak dezavantajli bolgelerde yasayan geng
niifusu, devletin sunacagi spor ve bos zaman etkinlikleri ile topluma kazandirmak
miimkiindiir. Bu anlamda kirsal bolgelerde genglik ve spor il ve ilge miidiirliik-
lerine bityiik gorevler diismektedir. Bu caligmada, Igdir Ilinde farkli branslardaki
sporcularin, spor hizmetlerinin kalitesine yonelik alg1 ve beklentilerini arastirmak
amaglanmistir. Bu kapsamda Igdir Genglik ve Spor Il Miidiirliigii (GSIM) sporcu-
larinin algiladiklar1 spor hizmeti kalitesi ve bekledikleri spor hizmeti kalitesi kar-
stlagtirilmigtir. Bu ¢aligma sonucunda GSIM’in, dezavantajli olan bélgelere spor
hizmetleri ile ilgili neler yapilmas1 gerektigi konusunda yeni plan ve programlar
gercevesinde Oneriler olusturulmaya ¢aligilmstir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet, Spor, Beklenti, Il Miidiirliigii, Alg:.
e o %

THE RESEARCH OF ATHLETES’ PERCEPTIONS AND EXPECTATIONS REGARDING
SPORTS SERVICES (IGDIR PROVINCE EXAMPLE)

ABSTRACT

Institutions and businesses providing sports services have to consider the ex-
pectations of their athletes and individuals who demand sports services in order
to serve the society, achieve their goals and compete. In addition, one of the im-
portant duties of being a social state is to plan activities that will ensure the soci-
al cohesion of children and youth in underdeveloped and rural areas, which are
considered to be disadvantaged, within the framework of appropriate programs.
It is possible to reintegrate the young population living in economically and soci-
ally disadvantaged areas into the society with sports and leisure activities offered
by the state. In this sense, provincial and district directorates of youth and sports
have great responsibilities in rural areas. In this study, it is aimed to investigate the
perceptions and expectations of athletes in different branches regarding the quality
of sports services. For this purpose, perceived sports service quality and expected
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sports service quality of Igdir Provincial Directorate of Youth and Sports (GSIM)
athletes were compared. As a result of this study it has been tried to create sugges-
tions within the framework of new plans and programs about what should be done
about the sports services of GSIM to the disadvantaged regions.

Keywords: Service, Sports, Expectation, Provincial Directorate, Perception.

k%
GIRIS

Spor hizmeti sunan kurum ve kuruluglar hedeflerine ulasmak ve rekabet etmek
i¢in, biinyesindeki sporcularin ve spor hizmetini talep eden bireylerin ihtiya¢ ve
beklentilerini karsilamak zorundadir. Bu nedenle kurum ve kuruluslar, sunulan
spor hizmetinin gesitliligi ve sunulan spor hizmetinin kalitesini, beklentileri kars:-
layacak diizeyde arttirmak durumundadirlar. Spor hizmetlerinin kalite kogularina
uygun ortamlarda sunulmasi ve siirdiiriilmesi, sporcularin motivasyon ve basarila-
rin1 arttiran bir etkiye sahip olabilir. Spor hizmetleri konusunda bagarili ve kaliteli
hizmet sunan spor kurumlari da tilke sporunun gelisimine katk: sunabilir.

Hizmet, tiiketicinin yasam bigimine bagli olarak, genel olarak fiziksel olmayan
ihtiyaglarini gideren veya sorunlarin ¢6ziimiini kolaylastiran faaliyetler, faydalar
ve sistemlerin toplamidir (Islamoglu ve ark., 2006). Hizmetler, bir kurum/igletme
veya is gorenlerce baska kurum/igletme i¢in ortaklasa yapilan eylemler, siirecler
ve performanslar olarak ifade edilmektedir (Zeithaml ve ark., 2009). Uriinler ile
hizmetler arasindaki temel farklilik somutluk-soyutluk boyutuna gore ayrilmak-
tadir. Hizmetler bir obje olmadi: i¢in soyut kavram olarak kabul edilir ve “per-
formans” olarak ifade edilirler (Benjamin ve Holcombe, 1997). Hizmetler bircok
yonden iiriinlerden/mallardan farkli degerlendirilmelidir. Bu hususta hizmetlerin,
bir¢ogu sayilamaz, stoklanamaz, test edilemez, dl¢iilemez ve kalite garantisi ile sa-
tilamazlar. Soyutluk 6zelliginden 6tiirii birgok kurum sunulan hizmeti tiiketicile-
rinin algilama bicimini ve hizmeti nasil degerlendirdiklerini anlamakta zorluklar
yasamaktadirlar (Parasuraman ve ark., 1985). Miisteri aldig1 hizmetin niteligini ve
degerini sadece satin aldiktan sonra veya hizmeti satin alma siirecinde degerlen-
direbilir. Bu nedenle hizmetler ile tiriinler arasinda degerlendirmelerde farkliliklar
oldugunu séylemek miimkiindiir.

Spor hizmeti, insanlarin spordan beklentilerini karsilayarak stresten uzaklas-
ma, iyi gorinme, saglikli olma, eglenme, miicadele etme ve sosyallesme vb. yarar
saglayan birbirine benzemeyen ve soyut olan uygulamalar biitiinii seklinde tanim-
lanabilir (Cimen ve Giirbiiz, 2007). Spor insanlara dolayli yollardan ya da dogru-
dan hizmet sunan bir aktivitedir (Yildiz, 2009). Uriin kapsaminda spor ele alindi-
ginda, sporun 6nemli bir hizmet oldugu soylenebilir. Ciinkii spor tiretildigi anda

https://doi.org/10.17155/omuspd. d



Sporcularin Spor Hizmetlerine Yonelik Algi ve Beklentilerinin Arastinlmasi ...

titketilmekte; somut bir tiriin teskil etmemekte ve spor aktivitelerinden her birisi
farkli siiregler sonucunda farkl performanslar sunmaktadir (Ekenci ve Imamoglu,
2002). Spor hizmetleri bireylerin yeni insanlarla tanisma, fit gériinme, saglikli ya-
sama, stresten uzaklasma, spora dair gereksinimlerini kargilama gibi yararlar sag-
layan birbirinden farkli ve soyut olan faaliyetlerin tamamidir (Yazici ve ark., 2017).

Spor hizmetleri iki farkli sekilde ifade edilmektedir. Bunlar yaygin spor prog-
ramlar1 ve uzmanlagmus (seyir sporu) spor programlaridir. Spor isletmeleri ve spor
kurumlarinda sunulan, aerobik, step, kig sporlar1 ve yaz sporlari gibi tiim spor faa-
liyetleri aktif katilimin oldugu yaygin spor programlaridir. Bu spor hizmetlerinde
tretim ve tiikketim eszamanlidir. Uzmanlagmis diger spor tiiketici grubu seyirci-
lerdir. Seyirci, spor kargilasmalarini miisabakanin yapildig stadyum ve salondan
takip ediyorsa etkin seyirci, spor miisabakasini evinden ekran karsisinda takip edi-
yorsa pasif seyirci durumundadir (Serarslan, 2006).

Spor tesislerinde uygulanan spor programlarina ve hizmet anlayisina bagl ola-
rak kisilerin memnuniyeti farklilik gostermektedir. Spor isletmelerinde uygulanan
programlar, insanlarin farkli spor aktivitelerine katilma istegini yerine getirmek
i¢in gerceklestirilen planlama siireglerini i¢ine alir. Spor igerisindeki orgiitiin var-
1181, insanlarin ihtiya¢larindan meydana gelmekte ve bu ihtiyaglar dogrultusunda
spor programlar: gelistirilmektedir. Kisilerin spor ihtiyaglari, gelistirilen bu spor
programlari ile kargilanmak istenmektedir (Ekenci, 2000).

Genglik ve spor il miidiirliikleri (GSIM) spor hizmeti sunan kurumlar arasin-
da, piramidin en tist basamagini olusturmaktadir. Bu basamak saglam zemin {ize-
rine kurulursa iilke sporu agisindan 6nemli iglerin yapilmasinda kolayliklar sagla-
nacaktir. Bu iglerin baginda sunulan spor hizmeti ile {ilke sporuna basarili sporcu
kazandirmak, toplumda spor yapma bilinci olusturmak ve sporun toplumun ta-
banina yayilmasini saglamak gelmektedir. Kii¢iik ve Durmusoglu (2022) Genglik
Spor Bakanligi Antrenérlerinin mesleki bagliliklarinin yasla birlikte arttigini ifade
etmis, bu baglilik artiginin hizmet kalitesine etki edebilecegi diisiiniilebilir. GSIM’
de sunulan kaliteli spor hizmetleri iilkenin kiiresel boyutta rekabet edilebilir bir
seviyeye ¢ikmasini basarabilecektir. Genel olarak genclik ve spor il miidiirliikleri
gengligin sosyal ve bireysel gelisimini desteklemek i¢in politikalar belirler, bu po-
litikalar: farkli gruplarda nasil uygulayacagini saptayarak bu dogrultuda genglerin
kendi potansiyellerini fark etmelerine ve gerceklestirmelerine olanak saglamak i¢in
caligmaktadir. Sosyal hayatin her alanina etkin katilimin saglanmasi i¢in faaliyet-
ler diizenlemek ve genglikle ilgili hizmetlerde koordinasyonu saglamak da 6nemli
gorevleri arasindadir (gsb.gov.tr/mevzuat.html). Bu gorevleri gerceklestirmek icin
Tiirkiye genelinde genglik ve spor il miidiirliikleri hem ulusal diizeyde Bakanlik
tarafindan hazirlanan, planlanan ve sunulan spor hizmetlerine yer vermekte; hem
de iller kendi 6zellerinde bir¢ok ¢aligma yapmaktadir.
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Sosyal devlet olmanin 6nemli gorevlerinden biri de dezavantajli grup olarak
kabul edilen az geligmis ve kirsal bolgedeki ¢ocuklarla genglerin uygun programlar
cercevesinde toplumsal uyumlarini saglayacak etkinliklerin planlanmasidir. De-
zavantajli sayilan gruplardaki gen¢ niifusu, devletin sunacag spor ve bos zaman
etkinlikleri ile topluma kazandirmak miimkiindiir. Bu anlamda kirsal bolgelerde
genglik ve spor il ve ilge midirliiklerine biiytik gorevler diigmektedir. Bu ¢alis-
mada, farkli branglardaki sporcularin, spor hizmetlerinin kalitesine yonelik algi
ve beklentilerini arastirmak amaglanmistir. Bu kapsamda Igdir Genglik ve Spor il
Miudirligi sporcularinin algiladiklar: spor hizmeti kalitesi ve bekledikleri spor
hizmeti kalitesi karsilagtirilmistir. Bu ¢aligma sonucunda dezavantajli olan bol-
gelere spor hizmetleri ile ilgili neler yapilmasi gerektigi konusunda (yeni plan ve
programlar gercevesinde) Oneriler olusturulmaya c¢aligilmigtir. Calismanin spor
hizmeti sunan tiim kurum ve kuruluslara hizmet kalitesi acisindan yol gosterecegi
distiniilmektedir.

YONTEM

Bu aragtirmada mevcut durumu ortaya koymay: saglayan tarama deseni kul-
lanilmigtir. Tarama arastirmalarinda 6rneklemden elde edilen bilgiler evrene ge-
nelleyerek sonuglara ulagilir. Sosyal bilimler i¢inde sik¢a kullanilan bir arastirma
modelidir (Karasar, 2007).

Arastirma Grubu (Evren-Orneklem)

Aragtirma, 2020-2021 yili igerisinde Igdir Genglik ve Spor Il Miidiirliigii biin-
yesinde farkli branslardaki lisansh sporcular tizerinde yapilmistir. Bu kapsamda
2020-2021 yili igerisinde Igdir ilinde aktif spor yapan 2102 sporcu arasindan kolay-
da 6rnekleme yontemi kullanilarak secilen 448 katilimciya ulagilmigtir.

Veri Toplama Araglarr: Aragtirmada katilimcilarin demografik ozelliklerini
belirlemek amaciyla 6 maddelik “Kisisel Bilgi Formu” ve Lam ve ark. (2005) tara-
findan gelistirilen, Giirbiiz ve ark. (2005) tarafindan Tiirkgeye uyarlanan 34 madde
ve 4 alt boyuttan olusan “Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi” kullanilmustur.
Olgegin alt boyutlars; Tesis (13 madde), Soyunma Odalari1 (5 madde), Program (7
madde) ve Caliganlar (9 madde) seklindedir. Olgek Likert tipi olup, derecelendir-
mesi beklenen hizmet boyutunda 1 (az 6nemli) ile 7 (¢ok 6nemli) arasinda, algila-

nan hizmet boyutunda ise 1 (zayif) ile 7 (mitkemmel) arasindadir.

Verilerin Analizi: Calismanin analizinde Sivas Cumhuriyet Universitesi kam-
pus lisansli IBM SPSS 25 paket programi kullanilmigtir. Degiskenlerin frekans,
yiizde (%), ortalama degerlerini tespit etmek icin tanimlayici (betimsel) istatistik-
leri yapilmustir. Verilerin normal dagilim gésterip gostermediklerini tespit etmek
amacryla garpiklik ve basiklik degerleri incelenmistir. Kurtosis ve Skewness test-
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lerinde elde edilen skorlarin -1,662 ile 1,416 arasinda oldugu gortlmistiir (Tablo
1). Bu skorlara gore arastirma verilerin normal dagilim gosterdigi gorillmiis olup
istatistiksel analizlerde parametrik test yontemlerinden faydalanimistir (Tabach-
nick ve Fidell, 2007). Bu dogrultuda ¢alismanin analizinde farkliliklar: belirlemek
amaciyla bagimsiz gruplar t testi, tek yonlii varyans analizi (ANOVA) kullanilmis-
tir. Gruplar arasi farkin kaynagini belirlemek i¢in homojen dagilim gosteren ve-
riler i¢in Tukey Testi homojen dagilim gostermeyen veriler i¢in ise Tamhane T2
testlerinden yararlanilmistir.

BULGULAR

Bu boliimde, farkli branglarda spor yapan sporcularin demografik 6zelliklerine
iliskin dagilimlar ile sporcularin aldiklar1 hizmetin kalitesini algilama diizeyleri ve
beklenti diizeylerine iliskin bulgular sunulmustur.

Tablo 1. Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgeginin Alt boyutlarinin Giivenirlik
diizeyleri

Ort. 5.5, Carpikhk Basikhk  Cronbach's Alpha ()

Caliganlar 585 118 1,197 1.310 0.948
Algilanan Hizmet Program 594 120 -1.429 1416 0.922 .
Kalitesi Soyunma Odalan 5,74 128 -1,333 1.010 0,953 o

Tesis 598 118 1,662 1,408 0.960
Caligantar 616 120  -1234 0.764 0.971

Beklenilen Program 652 142 -1,041 0,382 0,939 5583

. A L B63
Hizmet Kalitesi  goonma Odatans 6,01 107 0,867 0218 0,041
Tesis 613 115 0,891 0,193 0.966

Algilanan Hizmet Kalitesi Genel Puam 327 1,09
Beklenilen Hizmet Kalitesi Genel Puan: 6,08 1,33

n=1448

Tablo 1'de aragtirmaya katilan sporcularin Hizmet Kalitesi Degerlendirme Ol-
¢egine verdikleri yanitlarin ortalamalar1 ve garpiklik-basiklik degerleri ve 6l¢egin
givenirlik diizeyi verilmistir. Tabloya gore; algilanan hizmet kalitesinde ¢aliganlar
alt boyutunun ortalamasi 5,85+1,19, Program alt boyutunun ortalamasi 5,94+1,20,
Soyunma Odalari alt boyutunun ortalamasi 5,74+1,28 ve Tesis alt boyutunun orta-
lamast ise 5,98+1,18 olarak tespit edilmistir.

Beklenilen hizmet kalitesinde ise, ¢alisanlar alt boyutunun ortalamas:
6,16%1,20, Program alt boyutunun ortalamasi 5,58+1,42, Soyunma Odalar alt bo-
yutunun ortalamasi 6,01+1,07 ve Tesis alt boyutunun ortalamas ise 6,13+1,15 ol-
dugu gortilmustiir. Yapilan giivenirlik analizinde ise, hem algilanan hizmet kalitesi
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ve alt boyutlarinin hem de beklenilen hizmet kalitesi ve alt boyutlarinin cronbach’s
alpha (a) giivenirlik kat sayilarinin yiiksek diizeyde oldugu goriilmiistiir. Buradan
da anlagilacag: iizere, arastirmada kullanilan Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olge-
gimin yliksek diizeyde givenilir oldugu goriilmektedir.

Tablo 2. Arastirmaya Katilan Sporcularin Branglarina Goére Algiladiklar1 ve
Bekledikleri Hizmet Kalitesi Dagilimlar:

Brang Hizmet Kalitesi n Ort. 5.5 Yiizde (%)
Algilanan R 2,99 131
Giregy —————— 25 36
Beklenen 6,97 0,10
Algilanan 3,66 1,01
Teakwondo ——— 22 49
Beklenen 6,28 1,08
Algilanan 3,69 0,81
Atletizm @—— 26 3.8
Beklenen 6,50 0,38
Algilanan 3,53 1,22
Futbel ———— 27 6,0
Beklenen 590 121
Algilanan 3,64 1,11
Voleybol ——m 90 221
Beklenen 6,04 091
Algilanan 5,32 1,19
Basketbol —— 36 12,3
Beklenen 594 1,12
Algilanan 5,43 1,10
Boks S — 43 10,0
Beklenen 598 1,29
Algilanan 489 1,30
Badminton ————— 24 54
Beklenen 533 122
Algilanan 453 147
Tenis _— 31 6.9
Beklenen 6,63 0,74
Algilanan 4,45 1,22
Judo — 2 48
Beklenen 4,12 1,03
Algilanan 3,90 0,93
Hentbo] ——— 40 89
Beklenen 6,28 0,76
Algilanan 3,55 1,17
limnastk ——— 32 11
Beklenen 6,22 0,96
Algilanan 5,27 133
Toplim ———— 448 100,0
Beklenen 6,08 1,09
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Tablo 2de arastirmaya katilan sporcularin branglarina gore algiladiklar: ve
bekledikleri hizmet kalitesi dagilimlar: verilmistir. Buna gore arastirmaya en ¢ok
katilim voleybol bransindan 99 sporcu ile saglanirken en az katilim ise 21 sporcu
ile judo bransindadir. Algilanan hizmet kalitesi judo brangi harig diger tiim bran-
slarda, beklenilen hizmet kalitesinden diigitk bulunmustur. Algilanan ile bekleni-
len hizmet kalitesi arasindaki farkin en fazla oldugu branslar sirasiyla; giires, tenis
ve atletizmdir. Bu fark beklenilen hizmet kalitesi lehindedir. Sporcular kurumdan
daha iyi hizmet beklemektedir. Sporcular hizmetlerin daha iyi olmasi ile ilgili
beklentilere sahiplerdir. Sadece Judo brangindaki sporcularin aldiklar1 hizmetten
memnuniyet diizeyleri beklentilerinin iistiinde ¢ikmigtir (Tablo 2).

Tablo 3. Arastirmaya Katilan Sporcularin Cinsiyet Degiskeni Yoniinden Algi-
lanan ve Beklenen Hizmet Kalitesinin Kargilagtirilmasi (Bagimsiz Gruplar t-testi)

Cinsiyet n %% Ort. 8.5, t 2]
*+Algilanan Hizmet Kadm W45 s 1
Kalitesi Erkek 195 565 577 138 ’
Caliganlar
Beklenen Hizmet Kadn 23 45 616 L3
Kalitesi Erkek 195 5635 613 127 '
**Algilanan Hizmet Kadm 253 433 519 1,47 1074 0.04
Kalitesi Erkek 195 365 547 1,45 ! ’
Program
Beklenen Hizmet Kadm 23 435 59 WIS
. . 3
Kalitesi Erkek 195 565 530 126
Algitanan Hizmet Kadu 23 435 493 176
. 23 .
Soypama Kalitesi Erkek 195 565 516 1,50
Odalar: Beklenen Hizmet Kadm 253 435 623 130 .0
Kalitesi Erkel: 195 3635 625 127 ’ ’
**A]gl]anan Hizmet Kadmn 253 43__5 S,D]. ],45 2574 0.01
Kalitesi Erkek 195 565 535 127 ’
Tesis
Beklenen Hizmet Kadu 23 435 602 L6
Kalitesi Erkek 195 3635 592 121 ’ ’

Tablo 3’te arastirmaya katilan sporcularin cinsiyetlerine gore algilanan hizmet
kalitesi yoniinden karsilastirma yapilmistir. Buna gore, algilanan hizmet kalitesi
yoniinden galiganlar, program ve tesis alt boyutlarinda anlaml farklilik oldugu tes-
pit edilmistir. Tabloya gére, erkek sporcular , .- . . kadnlara gore ... . ca-
lisanlar1 daha fazla yeterli bulmaktadirlar. Buna ilaveten, kadin sporcular ;4.
erkek sporculara gore , .. . hazirlanan programlarin daha yetersiz oldugunu
belirtmiglerdir. Yine kadin sporcular , .., o erkek sporculara gore ... .. te-
sis imkénlarini daha az yeterli bulmaktadirlar.
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Tablo 3 gore aragtirmaya katilan sporcularin cinsiyetlerine gore beklenen
Hizmet Kalitesi yoniinden yapilan karsilastirmada anlaml bir farklilik gozlemlen-
memistir. Tum sporcularin aldiklar1 hizmetten beklentileri yiiksektir. Ek olarak,
caliganlar, soyunma odalari alt boyutlarinda verilen yanitlarin ortalamasinin 6’nin
tizerinde oldugu diger boyutlarda ise ortalamalarin 5,89’un tizerinde oldugu go-
rilmektedir.

Tablo 4. Arastirmaya Katilan Sporcularin Spor Yasi Degiskeni Yoniinden Algi-
lanan ve Beklenen Hizmet Kalitesinin Karsilagtirilmasi

Alt Boyutlar Spor Yagm n % Ort. 8.5 F P
12 119 266 551 140
Algrlanan Hizmet Kalite f%'d' 130 260 3% 1% 0,733 0,53
‘5.6 96 214 573 140
Cabsanlar ‘74 103 230 568 148
1.2 11e 266 583 139
Beklenilen Hizmet -4 130 280 624 118 4043 0,01
Kalitesi 56 [T 214 632 094 * 1=3
7T 103 230 626 112
2 119 266 519 142
Algtlanan Hizmet Kalite f?’d’ 130 250 32 1P 1,174 031
‘5.6 96 24 552 138
Program 74 103 230 538 143
112 11e 266 560 148
Beklenilen Hizmet -3-4 130 29.0 6,07 1,11 4573 0,01
Kalitesi 5.6 96 214 617 036 1=2.3
74 103 230 396 113
2 119 266 511 161
Algtlanan Hizmet Kalite f?'d' B0 220 487 l_ﬂ 0914 043
‘5.6 96 24 496 131
Soyunma T4 103 230 520 168
Odalan 112 119 266 583 155
Bellenilen Hizmet 3-4 130 29.0 6,42 1,14 5.560 0,01
Kalitesi 5.6 96 214 63 114 1<23.4
‘74 103 230 638 113
12 119 266 528 139
Algtlanan Hizmet Kalite i 130 290 458 13 1,042 037
‘5.6 96 M4 521 127
e 74 103 230 518 134
1.2 119 266 5359 140
Beklenilen Hizmet 3-4 130 290 616 1,04 6.546 <0,01
Kalitesi 5.6 96 214 618 095 1=2.3
74 103 230 601 119
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Tablo 4’te arastirmaya katilan sporcularin spor yas: degiskenine gore algilanan
hizmet kalitesi yoniinden yapilan karsilastirmada anlaml bir farklilik gozlemlen-
memistir. Calisanlar, program, soyunma odalari, tesis alt boyutlarinda algilanan
hizmet kalitesi ortalamasinin 4,87’nin iizerinde oldugu tespit edilmistir. Beklenen
Hizmet Kalitesi yoniinden yapilan kargilastirmada tiim boyutlarda anlaml farkli-
lik gozlemlenmistir. Tabloda yas: biiyiik olan sporcularin yasi kiigiik olanlara gore,
cabsanlar ., ... . program . .. .., soyunma odalart . ... . Ve te-
SIS (¢ <16 pooon) Al boyutlarinda beklenilen hizmet kalitesi ortalama puanlar1 daha
yiiksek bulunmustur.

Tablo 5. Aragtirmaya Katilan Sporcularin Sportif Basar1 Degiskeni Yoniinden
Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesinin Karsilagtirilmasi

Alt Boyutlar Sportif Bagar n Ort. 8§85 F p
!Basan yok 115 585 1,33
1 diizeyi 156 530 151
Algilanan Hizmet Kalitesi ‘Bilgeszel 121 372 143 2902
Ulusal 45 573 136
‘Uluslararass 11 5,22 226

0,01
1=2

Calisantar Baganyok 113 606 120
1l diizeyi 156 614 1,11
Beldenilen Hizmet Kalitesi  ‘Bilgesel 121 618 130 0733 0357
Ulusal 43 639 082
Uluslararass 11 5,93 133
Baganiyok 115 530 135
211 diizeyi 156 519 133
Algilanan Hizmet Kalitesi ‘Balgesel 121 530 142 0768 054
“Ulusal 43 529 142
Uluslararass 11 520 2,00
Program Basanyok 115 564 136
Mdiizeyi 156 584 1,08 0,01
Beldenilen Hizmet Kalitesi  Bilgesel 1?21 602 1,18 299  1<4
#Ulusal 45 612 111 52431

Uluslararas: 11 657 L7%
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Tablo 5. (devami) Arastirmaya Katilan Sporcularin Sportif Bagar1 Degiskeni
Yoniinden Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesinin Karsilastirilmasi

Alt Boyutlar Sportif Basan n  Ort. 5.5, F ]
1Basan yok 115 534 1,55
Mdizeyi 156 4,78 179 <001
Algilanan Hizmet Kalitesi ‘Bilgesel 121 512 157 37s 1>2
“Uluzal 45 518 150 5<1

Uluslararass 11 3,77 141
!Bagan yok 115 6,04 1,53

Soyunma Odalarn

Nldizeyi 156 634 1,07 0,02
Beklenilen Hizmet Kalitesi  Bélgesel 121 623 130 2,876 1<
#Ulusal 45 6,61 0,66 5432

Uluslararasa 11 548 221
!Bagan yok 115 553 137
1 diizeyi 156 493 150

Alglanan Hizmet Kalitesi  "Bolgesel 121 517 130 3,800 13’"31;

Uusal 45 514 115
Tesis Uluslararasa 11 441 140
Bagaryok 115 588 130
Tdozeyi 1356 610 100

Belenilen Hizmet Kalitesi  'Bolgesel 121 581 130 2066 0,08

Ulusal 43 629 083
‘Ulyslararass 11 35,78 173

Tablo 5de aragtirmaya katilan sporcularin sportif basar1 degiskenine gore al-
gilanan hizmet kalitesi yoniinden yapilan karsilastirmada calisanlar 00 o000
soyunma odalart .. .. ve tesis ..., alt boyutlarinda anlamh farkli-
lik gézlemlenmistir. Buna gore, algilanan hizmet kalitesinde ¢alisanlar boyutunda
sportif bagaris1 daha yiiksek olan sporcularin sportif basarist daha disiik olanlar-
dan ortalama puanlarinin daha diisitk oldugu gériilmiistiir. Yine soyunma odalar1
alt boyutunda sportif bagarist olmayan sporcularin ortalama puanlarinin il diize-
yinde sportif basariya sahip olanlardan daha yiiksek oldugu, uluslararas: diizeyde
sportif bagarist olan sporcularin ise basarisi olmayanlardan ortalama puanlarinin
daha disiik oldugu anlasilmustir. Ek olarak, Tesis alt boyutunda algilanan hizmet
kalitesinin diger gruplara gore en yiiksek ortalama puanina sahip grup ise sportif
basarisi olmayanlarin oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 6. Arastirmaya Katilan Farkli Branglardaki Sporcularin Hizmet
Kalitesi Alt Boyutlarinin Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesine Iliskin Korelas-
yon Analizi

Algilanan Hizmet Beklenilen Hizmet
Alt Boyutlar Korelasyon Kalitesi Kalitesi

s r 1 -0,459

Cahsanlar ‘ug'l;?:]';llz'ilmﬂ p - 0.001
n 448 -

. r 1 -0,330

Program Alg'l;?:]';g'ilmﬂ p - 0,001
n 448 -
>

Soyunma Almlanan Hizmet L L _00,0-!;12

Odalan Kalitesi P =

n 448 -
>

Tesi Alsilanan Hizmet r 1 -0,270

esis 2 Ealitesi p - 0.001
n 448 -

- Algilanan Hizmet  Beklenilen Hizmet
N
GENEL FUAN Korelasyon Kalitesi Kalitesi

r 1 -0,386

Algilanan Hizmet Kalitesi p - 0,001
n 448 -

Tablo 6da arastirmaya katilan sporcularin algiladiklar ve bekledikleri hizmet
kalitesine iliskin korelasyon analizi sonuglarina yer verilmigtir. Buna gore, spor-
cularin algilanan ve beklenen hizmet kalitesi agisindan ¢ahsanlar _ .. .
program ... oo SOyunma odalart oo ve tesis oo 0 alt boyut-
larinda negatif yonli bir iliski tespit edilmigtir. Buna ek olarak genel algilanan ve
beklenilen hizmet kalitesi yoniinden ise negatif yonlii bir iliski bulunmugtur _ .
»0001), BU sonuglara gore hem alt boyutlarda hem de genel puanda beklenen hizmet
kalitesinin arttik¢a/azaldikea, algilanan hizmet kalitesinin azaldigi/arttig1 tespit
edilmistir. Algilanan hizmet kalitesi ile beklenen hizmet kalitesi arasinda negatif
yonli iliski vardar.

TARTISMA VE SONUC

Aragtirmadan elde edilen bulgulara gore, bu ¢aligmaya katilan sporcularin
“Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegine” iliskin algilanan hizmet puan ortalama-
lary; ¢alisanlar, program, soyunma odalari ve tesis alt boyutlarinda yiiksek diizey
olarak hesaplanmustir. Ek olarak, kullanilan 6lgegin beklenilen hizmet kalitesi tiim
alt boyutlarinda, ytiksek diizey olarak hesaplanmistir. Giilesce’nin (2020) Fitness
merkezlerinde egzersiz yapan bireylere sunulan memnuniyeti lizerine yaptig1 ¢a-
ligmasinda, hizmet kalitesi agisindan puan ortalamalarinin orta ve {ist diizey oldu-
gu sonucuna ulagmistir. Benzer bir gekilde Toros (2020) tarafindan yapilan aras-
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tirmada ise, sporcularin ebeveynlerinin hizmet kalitesi degerlendirme 6lgeginde
elde ettigi puan ortalamalari ise diisiik ve orta diizey oldugu sonucuna varmuistir.
Bu durum, sporcularin ailelerinin hizmet kalitesine yaklagimini, sporcunun ken-
di degerlendirmelerinden farkli olabilecegini akla getirmektedir. Glinel'in (2019)
Tiirkiye Olimpiyat Hazirlik Merkezinde Egitim alan sporcularin algiladiklar: hiz-
met kalitesine yonelik yaptig1 ¢alismada ise sporcularin beklene hizmet kalitele-
rinin yiiksek diizeyde oldugu sonucuna varmistir. Igdir da sporcularin aldiklar:
hizmetten genel olarak memnun olmalarinin nedeni, Bakanligin y6reye sunmus
oldugu hizmetlerin kaliteli hale getirilmesinde devletin sundugu ¢abalarin sonug
verdiginin gostergesidir. Alg: arttik¢a beklenti diizeyi de daha yukariya ¢ikmigtir.
Sporcu, iyi hizmeti goriince daha iyisini hayal edebilmekte ve talep edebilmektedir.

Aragtirmaya katilan sporcularin spor yast degiskenine gore, algilanan hizmet
kalitesinde farklilik tespit edilmemistir. Tim sporcularda algilanan hizmet orta
diizey bulunmustur. Beklenilen hizmet kalitesinde ise tiim alt boyutlarda anlam-
I farklilik oldugu goriilmiistiir. Beklenilen hizmet agisindan farklilik gosteren alt
boyutlar degerlendirildiginde, spor yas1 yitksek olan sporcularin diisiiklere oranla
personelden, hazirlanan programlardan, soyunma odalar1 ve tesis imkanlarindan
daha fazla beklentisinin oldugu goriilmistiir. Ayrica spor yasi agisindan algilanan
ve beklenilen hizmet kalitesi karsilastirildiginda ise beklenilen hizmet kalitesinin
daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Bu durum, sporla uzun yillar birlikte olan
sporcularin aldiklart hizmetle ilgili gorgii ve bilgileri artmaktadir. Dolayisiyla spor-
la gegirilen siirenin uzunlugu, beklenilen hizmetin yiiksek ¢tkmasina neden olmus
olabilir. Yonat (2019) spor merkezlerinden hizmet alan bireylerin hizmet kalitesi
algust ilgili yaptig1 caligmada; spor yili arttik¢a hizmet beklentilerin karsilanma dii-
zeyinin arttig1 sonucuna ulagmistir.

Aragtirmaya katilan sporcularda, algilanan ve beklenen hizmet kalitelerinde,
sportif bagar1 degiskenine gore farkliliklar gozlenmistir. Bagari yiiksek olan spor-
cularin algiladig: hizmet kalitesinin diisiik oldugu ve bekledikleri hizmet kalitesi-
nin yiiksek oldugu bulunmustur. Bu durumun nedeni, basarili sporcu basarisinin
aldig1 hizmete bagli olduguna yonelik farkindaliklar gelistirmis olabilir. Bagarili
olmak i¢in bireysel yetenek tek basina sonuca ulastirmaz. Calisma ortami, uygula-
nan programlar, tesislerin kalitesi basariya yol olur. Sportif basar1 elde eden spor-
cular bunun bilincinde olduklari i¢in daha fazla ve daha iyi hizmet almak isterler.
Mevcut durum yani algilanan hizmet eksik hissedilebilir. Basarili sporcu daha iyi
hizmet beklentisi icinde olabilir.

Cinsiyet degiskeni yoniinden erkek sporcularin, ¢alisanlar1 daha yeterli bul-
duklari, kadin sporcularin ise ¢alisanlari, hazirlanan programlar: ve tesis imkéan-
larini yetersiz bulduklar1 sonucuna ulagilmistir. Bu durumun nedeni antrenér ve
calisanlar i¢inde erkek agirlikli 6rgiitlenme, kadinin kendisini huzursuz hissetme-
sine neden olmus olabilir. Bu nedenle kirsal bdlge de yasayan kadin sporcularin,
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icinde bulunduklar: kosul gelenek ve gorenekler géz 6niinde bulundurularak onla-
ra uygun programlar hazirlanmali ve o bolgelerde kadin antrenér istihdami sagla-
nabilmesi i¢in tedbirler alinmalidir. Tumay (2019) yapmis oldugu ¢aligmada erkek
bireylerin program alt boyutunda algiladiklar: hizmeti kadinlardan daha yiiksek
bulmustur. Ilkutlu'nun (2019) ve genglik merkezlerindeki hizmet kalitesine yonelik
yapmis oldugu ¢aligmada cinsiyet degiskeni agisindan anlamli bir farklilik tespit
etmemigtir. Uziim ve ark’lar1 (2016) ¢aligmalarinda cinsiyet degiskeni acisindan
fiziksel gevre kalitesi alt boyutunda erkek bireyler lehine anlamli farklilik bulmus-
tur. Theodorakis ve ark’larinin (2004) spor kuliipleri {izerine yapmuis olduklari ¢a-
ligmalarinda erkek sporcularin kadin sporculardan tesis alt boyutunda daha faz-
la memnun olduklarini belirlemislerdir. Greenwell ve Pastore (2004) kadinlarin
memnuniyetleri, hizmet aldiklar tesisin fiziksel yapisina ve hizmeti sunan per-
sonele odakli sonucuna ulasmis, kadinlar erkeklere kiyasla aldig hizmetten daha
memnun bulunmustur.

Branglara gore arastirma sonuglarina baktigimizda giires, atletizm, tenis bran-
sinda olan sporcularin, algiladiklar1 hizmet kalitesi orta diizeydir. Bu nedenle ku-
rumdan bekledikleri hizmet kalitesi yiiksektir. Judo sporu ile ugrasan sporcular
ise beklentilerinin iistiinde hizmet aldiklarini diisiinmektedir. Algiladiklar: hizmet
kalitesi yiiksektir. Bu durum Igdir ili GSIM &zelinde tesislerin kalitesi ve antrenor-
lerin branslari ile ilgili olabilir.

Beklenen ve algilanan spor hizmet kalitelerine bakildiginda, soyunma odalari,
calisanlar, tesis ve program alt boyutlarinda ve genel puan {izerinden algilanan ve
beklenen hizmet kalitesi arasinda negatif yonlii zayif bir iligki tespit edilmistir. Bu
sonuca gore algilanan hizmet kalitesi azaldikga, beklenilen hizmet kalitesi artmak-
ta; algilanan hizmet kalitesi yiikseldikge, beklenilen hizmet kalitesi azalmaktadir.
Yapilan literatiir taramasinda Kalipc1 ve Giilmez (2017), galisanlar, tesis, soyunma
odalar1 ve program, agisindan algilanan ve beklenen hizmet kalitesi arasinda nega-
tif yonlii bir iligki tespit etmistir. Uziim ve ark. (2016) etki, ¢ikts, fiziksel gevre, spor
ekipmanlar1 program ve ortam kosullar: kalitesi arasinda pozitif yonlii bir iliski
tespit etmigtir. Yapilan arastirmada saptanan bu negatif iliski dogaldir. Sporcula-
rin, mevcut durum algilar: diisiik ise beklentileri yiikseltmekte, mevcut durumdan
hizmet algilar yiiksek oldugunda ise beklentileri diigmektedir.

Sonug olarak, Igdir ilinde aragtirmaya katilan sporcularin algilanan hizmet ka-
litelerini arttirmak i¢in ¢alisanlarin nezaketli, sabirly, iletisim becerisi yiiksek ve
cinsiyet dagilimi dikkate alinarak istihdam edilmelerinin, algilanan hizmet kalite-
sinin artmasini sagladig diisiiniilmektedir. Sportif basaris: yiiksek olan sporcula-
rin algiladiklar: hizmet kalitelerini arttirmak icin programlarin zamani, seviyesi,
cesitliligi, kalitesi ve icerigi yeniden tasarlanabilir. Ayrica, ¢alisanlara tesis hak-
kinda seminerler verilmesi, kurumda ve bélgede gérev yapan antrenér kalitesinin
artirilmasi icin tiniversite ile ortak egitim programlari ve uygulamali egitimlerin
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yapilmast icin ¢alismalarin yapilmasi 6nerilmektedir. Sporcu alt yapisinin giiglia
olabilmesi, alt yap1 egitiminin sekteye ugramamasi ve kalici olabilmesi i¢in bolgede
gorev yapan antrendrlerin gorev siirelerinin uzun tutulmasinin saglanmasi adina
Genglik ve Spor Bakanligrna bilgi verilmesi 6nerilmektedir. Kadin sporcular i¢in
daha uygun programlarin hazirlanmasi dnerilmektedir.

Caligma verileri toplandiktan ve raporlamalar yapildiktan sonra, 2021 yili
mart ay1 itibari ile Genglik ve Spor Bakanligrna bilgilendirmeler yapilmistir. Bu
bilgilendirmeler neticesinde Igdir iline 80 milyon liralik spor yatirimi gelmistir. Il
genelinde 2000 kisilik UEFA standartlarinda seyirci tribiinii, IAF onayli 6 kulvar
atletizm tartan pist, 500 kisilik portatif seyirci tribiind, 5 adet spor salonu, 4 adet
genglik merkezi, 1 yar1 olimpik yiizme havuzu, 10 adet hali saha, 1 adet sentetik
futbol sahasi, soyunma odalari, 300 kisilik portatif seyirci tribtinii yapilmaya bas-
lamugtir. 1ki adet portatif yiizme havuzu yapilmistir. Bunun neticesinde ilde spor
yapan ve yapmak isteyenlerde olumlu ve iyimser bir hava olusmustur. Yeni yapila-
cak tesislerin yapilmaya basglanmast ile birlikte sporcu sayilarinda yiiksek oranda
artig baglamistir. Beraberinde elit diizeyde spor yapan sporcular daha moralli ¢alis-
maya baglamistir. Yeni spor yatirimlarinin bir merkezde toplamaktan ote tesislerin
mahallelere yayilmasi saglanmistir. Yapilan yatirimlar sayesinde Igdir ilinde spor
adina olumlu bir hava olusturulmugtur. Cografi konumu nedeniyle unutulmusluk
hissinin azaltilmas: adina 6nemli bir katkida bulunulmustur. Bu dogrultuda Igdir
ili 6zelinde sporcularin ve spor paydaslarinin, spor hizmetlerine yonelik alg1 bek-
lentilerinin Igdir iline gelen yatirimlar sonrasinda tekrar degerlendirmesi, bulgu-
larin bu sonuglarla karsilagtirilmasi 6nerilmektedir.
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