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SPOR ORGANiIZASYONLARINDA ALGILANAN HiZMET
KALITESi VE MEMNUNIYET: 17. AKDENiIZ OYUNLARINA
KATILAN SPORCULAR UZERINE BiR ARASTIRMA
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Ozet: Bu ¢alismanmn amact 17. Akdeniz Oyunlari’'na katilan sporcularin, oyunlar
siiresince aldiklart konaklama hizmetlerine iliskin kalite algilari ve memnuniyet
seviyelerinin tespit edilmesidir. Sporcularin 17. Akdeniz Oyunlari Konaklama
Koyii'ne iligkin (Mersin) hizmet kalitesi algilarint 6l¢ebilmek iizere 28 ifadeden
olusan bir anket uygulanmig ve siire¢ sonunda katitlimcilardan 297 kullanilabilir
anket elde edilmistir. Coklu regresyon analiz bulgulari neticesinde; sporcularin
genel memnuniyetlerini en fazla etkileyen faktoriin “Genel Hizmetler” faktorii
oldugu (B =,416), ikinci swrada (B =,165) ile “Yiyecek Hizmetleri nin geldigi,
tictincii swrada ise “Goniilliiliik Hizmeti” (f =,115) faktoriiniin yer aldigi sonucuna
ulasimigtir.
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Perceived Service Quality and Satisfaction at Sport Organizations: Case of the
Athletes Participating in The 17" Mediterranean Games

Abstract: This study aims to determine the quality perception of the athletes
participating in the 17th mediterranean games towards accommodation services.
The sample of the study comprises of 297 athletes, competing in the Mediterranean
Games. In order to measure the perceptions of the athletes towards the quality of
accomodation facilities for the 17th Mediterranean Games, a survey consisting of 28
items was applied to them in the study. According to multiple regression analysis the
results obtained; it was concluded that the quality factors affecting the satisfaction
of the athletes most were “General Services” (B =,416), “Food Services” came
second (f =,165), and “Voluntary Services” came third (f = 115).
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1. GIRIS

Spor etkinliklerine ev sahipligi yapmak iilkelerin kiiresel saygiligini
ve rekabet edebilirligini arttirmada, ekonomik, politik, sosyal ve sehircilik
gelisimini ateslemede Gnemli birer unsur olarak goriilmektedir (Essex ve
Chalkley, 1998:189; Argan, 2004:165; Matheson ve Baade, 2004:1085;
Malfas, Theodoraki ve Houlihan, 2004:211; Deloitte 2013:1). Olimpiyat
oyunlar1 gibi diinyanin en saygin spor etkinligi sayilan (Essex ve Chalkley,
1998:189) uluslararasi organizasyonlara ev sahipligi yapmak istenmesinin
nedenleri arasmda bdlgelerin sosyo-kiiltiirel ve ¢evresel gelisimi, gelir
diizeyini artirma ve turizmi canlandirma gibi unsurlar yer almaktadir (Getz,
2008:412; Ersungur ve Akinci, 2013:5066).

Spor etkinlikleri yalnizca yerel ekonomiye gelir saglayan degil
ayrica lilkeleri diinyaya tamitan, onlar1 birer turizm gekicilik noktasi yapan,
dogrudan ve dolayli bir ¢ok etki yaratan etkinliklerdir (VisitScotland,
2012:2). Bu etkinliklerin igerdigi spor dallar1 genellikle uluslararas
seviyedeki futbol, atletizm, ragbi, motor sporlar1 ve at yarisi gibi
miicadeleleri igerir. Olimpiyat Oyunlari, Asya Oyunlari, Pan-American
Oyunlar, Ingiliz Milletler Toplulugu Oyunlart ve Diinya Futbol
Sampiyonas1 biiyilk spor organizasyonlari olarak kabul edilen baslica
organizasyonlardir (Malfas, Theodoraki ve Houlihan, 2004:211). Buna
karsin Akdeniz Oyunlar1 kendine has baz1 6zellikler nedeniyle biiylik spor
etkinlikleri kategorisine dahil edilmemektedir. Malfas, Theodoraki ve
Houlihan (2004:210) biiyiik spor etkinliklerinin diger etkinliklerden farkini
icsel Ozellikler (katilimer sayisi, izleyici sayisi, miisabaka sayisi ve
organizasyonun karmasiklig1) ve digsal 6zellikler (basin ve turizm ¢ekiciligi
ve yerel halka etkisi) seklinde smiflandirmaktadir. Etkinlikleri yerel,
bolgesel ve biiyiik etkinlikler olarak iice ayiran Getz (2008:407) ise, biiyiik
spor etkinliklerini yiiksek sayida turist c¢eken ve iginde imaj,
stirdiiriilebilirlik, ekonomik ve c¢evresel etki gibi unsurlar1 barindiran
degerler biitiinii seklinde tanimlamaktadir. Mules (1998) ise biiyiik
organizasyonlar1 digerlerinden ayiran en temel 6zelliklerin baginda kamu ve
0zel sektoriin yatirnmlar konusunda yiiksek igbirliginin geldigini ifade eder.
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Bunun baslica sebebi biiylik spor organizasyonlarinin adlari gibi biiyiik
maliyetler gerektiren organizasyonlar olmalaridir. Bu organizasyonlarmin
altyapr ve tlistyapr maliyetleri ile operasyonel maliyetlerinin biiyiikligii,
saglayacagi ekonomik getirileri sorgulatacak derecede biiyiiktiir (Matheson
ve Baade, 2004:1087; Owen, 2005:1-2)

Biiyiik spor organizasyonu kavramsallagtirmalardan yola ¢ikarak
Akdeniz Oyunlar’min izleyici sayisi, turist ¢ekme potansiyeli, tv yaym
gelirleri, ekonomik getiri ve yerel halka etkileri bakimindan kisitlara sahip
olmasi1 nedeniyle bdlgesel ya da orta 6lgekli spor organizasyonlart grubuna
girdigi sdylenebilir. Ek olarak, Akdeniz oyunlar1 olimpiyat oyun kurallarina
gbre yiriitilen, spor bransi1 ve katilan sporcu sayist bakimindan
olimpiyatlarin ardindan en fazla ¢esitlilige sahip spor organizasyonlarindan
birisidir. Tablo 1’de goriilecegi lizere, Tiirkiye son 10 yilda spor etkinlikleri
kapsaminda Onemli organizasyonlara ev sahipligi yapmustir. Bu
organizasyonlar arasinda Formula 1 otomobil yarislarindan Diinya Salon
Atletizm Sampiyonasina kadar degisen bircok farkli spor miisabakasi
gerceklesmistir.

Tablo 1. Tirkiye’de Diizenlenen Spor Organizasyonlarindan Bazilar

Yil Organizasyon Adi Sehir
2005 Avrupa Sampiyonlar Ligi Final Istanbul
Miisabakasi
2005-2012 | Formula | Grand Prix Istanbul
2005 Diinya Universite Yaz Oyunlari Izmir
2011 Avrupa Genglik Olimpik Oyunlar1 Trabzon
2011 Diinya Universite Kis Oyunlari Erzurum
2012 Ozel Sporcular  Diinya  Kayak | Erzurum
Sampiyonasi
2012 Diinya Salon Atletizm Sampiyonasi Istanbul
2012 FIBA Kadinlar Ligi 8'li Finali Istanbul
2012 Diinya Satrang Olimpiyatlari Istanbul
2013 FIFA 20 Yas Alt1 Diinya Kupasi Istanbul, Bursa, Rize
Antalya, Trabzon,
Gaziantep, Kayseri
2013 Diinya Gengler Tekerlekli Sandalye | Adana
Basketbol Sampiyonasi
2013 Diinya Kadmlar Tenis Sampiyonasi Istanbul
2013 XVII. Akdeniz Oyunlari Mersin

Kaynak: (Cakici ve Yavuz, 2012; Gsb, 2013a).
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Akdeniz Oyunlari’na katilan sporcularin konaklama hizmetlerinden
algiladiklart hizmet Kkalitesi ve memnuniyetlerini arastran bu ¢aligma
iligkisel tarama modelinde tasarlanmustir. Bu perspektifte calismada, hem
betimleyici analizler hem de iliskisel yapilar1 gosteren ¢ok degiskenli
istatistik teknikleri kullanilmustir. Bilimsel yazinda, ulusal ve uluslararasi
anlamda spor organizasyonlari ile ilgili bir ¢ok arastirma yapilmasina karsin
Akdeniz Oyunlan ile alakali ¢aligmalarin gorece az oldugu bilinmektedir.
Alanyazin taramasi gercgeklestirilirken goriilen bir diger dikkat ¢ekici nokta
da hizmet kalitesi algisinin organizasyona katilan sporculardan ziyade
seyirciler ya da yerli halk drnekleminde arastirilmis olmasidir. Bu agidan
caligmanin bulgular1 alanyazina yeni bir bakis acis1 kazandirabilme
potansiyeline sahiptir.

2. KURAMSAL CERCEVE
2.1.Kalite

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) Kkaliteyi, miisterilerin
beklentileri ile hizmet arasindaki fark olarak tanimlarken, Lewis ve Booms
(1983) ise miisterilerin beklentilerinin ne kadar gerceklestiginin bir 6lgiisii
olarak tanimlamiglardir. Gronroos (1990) tarafindan ise kalite, “beklenilen
hizmet ile alinan hizmet arasmdaki iligki/fark” olarak tanimlanmustir.
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) kalite olcegi gelistirme
caligmalarmin ilk zamanlarinda kaliteye dair 10 tane boyut bulundugunu
belirtmislerdir. Bu boyutlar; givenilirlik, heveslilik, yeterlilik, iletigim,
saygl, givenlik, ulagabilirlik, inanilirlik, miisteriyi anlama ve fiziksel
varliklar olarak adlandirilmistir. Bu boyutlar Servqual 6lgeginde 5 boyuta
indirgenmis fiziksel varliklar, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati
seklinde belirtilmistir (Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1988). Belirlenen
boyutlarla ilgili tanimlar su sekildedir (Zeithaml, Parasuraman ve Berry,
1990; Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1994);
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Fiziksel ozellikler; gozle goriilebilen elle tutulabilen arag-gerecler,
personelin  dis goriiniisii, isletmenin fiziki c¢evresini olusturan yapi,
dekorasyon, dosemeler, aydinlatma vb. 6zellikleri igerir.

Giivenilirlik; s6z verilen hizmetin taahhiit edildigi yer ve zamanda, dogru
ve giivenilir sekilde yerine getirilmesiyle ilgilidir.

Heveslilik; hizmetin hizli bir sekilde verilmesi, hizmeti yerine getirmedeki
isteklilik ve samimi davranislar gibi durumlari belirten bir boyuttur.

Giiven; isletme ¢alisanlarinin bilgisi ve nazik davraniglariyla, hizmet alan
bireyler iizerinde birakacagi giiven duygusuyla ilgilidir. Giivenlik,
inanilirlik, saygi ve yeterlilik bu boyuta eklenmistir.

Empati; calisanlarin  ve isletmenin kendisini miisterilerin  yerine
koyabilmesi, miisterilere kisisel ilgi ve miisteri beklentilerini anlayarak bu
sekilde hizmet vermeyle ilgili olan boyuttur. Miisteriyi anlama, iletisim ve
ulagilabilirlik bu boyuta dahil edilmistir.

Kim ve Cha (2002) tarafindan yapilan ¢aligmada kalitenin dnciilleri;
misteri odaklilik (miisteri ihtiyaclarini anlama ve uyusmazlik/anlagmazlik
¢cozlimii), iliskisel odaklilik (isbirligine dayali niyet ve iletisim niyeti),
karsilikl1 bilgilendirme ve servis saglayici nitelikleri (uzmanlik, deneyim,
gOriiniis) olarak belirtilmistir. Kalitenin ardillar1 ise; tatmin, giliven, satin
alma payi, siirekli iliski ve agizdan reklam olarak vurgulanmustir. Zeithaml,
Berry ve Parasuraman (1996) yaptiklar1 g¢alismada servis Kkalitesinin
davramigsal sonuglarini belirtmiglerdir. Calismada, beklenilen Kkalitede
hizmet alindiginda miisteriler; “isletme hakkinda ¢evrelerine olumlu seyler
soyler, isletmeyi tavsiye ederler, isletmeye sadik hale gelirler, isletmenin
verdigi hizmete daha fazla para harcayabilirler” seklinde sonuglara
ulagilmigtir.  Tersi durum s6z konusu oldugunda yani algilanan hizmet
beklenilen hizmeti karsilamadigi durumlarda ise misteriler; “isletme
hakkinda olumsuz seyler sdyler, diger isletmelere gitme egilimi gosterirler,
sikayetlerde bulunurlar ve bu isletmeden hizmet alma egilimi azalir”
seklinde sonuglara ulasilmistir.  Ayrica, kalite algilamasinin cinsiyet
(Spathis, Petridou ve Glaveli, 2004), yas (Chow, Lau, Lo, Sha ve Yun,
2007), fiyat (Bei ve Chiao, 2001), hizmet veren ¢alisanlar (Hartline ve Jones,
1996), gosterilen ilgi, iletisim, samimiyet, verilen sozler vb. faktorlerden
(Johnston, 1995) etkilendigi daha Once yapilan farkli ¢aligmalarda da
bulgulanmigtir. Algilanan kalite ise tatmin (Spreng ve Mackoy, 1996), deger
(Wang, Lo ve Yang, 2004) ve sadakat (Lee, Graefe ve Burns, 2007) gibi
isletme i¢in 6nem tasiyan faktorleri etkilemektedir.
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2.2.Miisteri Memnuniyeti

Yiiksek kalitede hizmet saglamak ve miisteri memnuniyetini
artirmak igletmeler acisindan basariya ulagsmada Onemli faktorler olarak
tanimlanmaktadir (Choi ve Chu, 2001). Miisteri memnuniyetinin 6lglimii,
iirin ve hizmet kalitesini gelistirme ve rekabet {stiinliigii saglamak i¢in
onemlidir (Choi ve Chu, 2001). Yapilan tanimlara bakildiginda, Oliver
(1980) tarafindan “iiriin ya da hizmet kullanimi sonucu olusan duygusal
tepki” olarak tanimlanan memnuniyet; Engel, Blackwell ve Miniard (1990)
tarafindan “alim Oncesi beklenti ve alim sonrasi degerlendirmenin sonucu”
olarak belirtilmistir. Genel anlamda memnuniyet; bir iiriinii ya da hizmeti ele
alirken degerlendirilen kalite ve faydalarin, satin alma sonrasi tiiketicinin
katlandigr maliyet ve ¢abalar ile karsilagtirilmasi olarak ifade edilebilir
(Ostrom ve Iacobucci, 1995).

Bilimsel yazinda, miisteri memnuniyetini etkileyen degiskenleri
Bowen (2001) her sey dahil tur miisterileri iizerinde yapmis oldugu
calismada diriistliik, duygu, Ozellik/nitelik, uyusmazlik, beklenti ve
performans olarak belirtmistir. Ayrica destinasyon imaji (Chi ve Qu, 2008),
algilanan deger (Fornel, Johnson, Anderson, Cha ve Bryant, 1996), servis
kalitesi (Oh, 1999), miisteri beklentileri (Fornel, Johnson, Anderson, Cha ve
Bryant, 1996) gibi degiskenlerde miisteri memnuniyetini
etkileyebilmektedir. Miisteri memnuniyetinin etkiledikleri ise sadakat/tekrar
satin alma niyeti (Yu, 2007), miisteri tutumu/davramsi (Oliver, 1980),
miisteri sikayet egilimi (Fornel, Johnson, Anderson, Cha ve Bryant, 1996),
ve isletme imaj1 (Yu, 2007) gibi degiskenlerdir.

3. ALANYAZIN TARAMASI

Hizmet isletmelerinde hizmet kalitesinin rolii inkar edilemez bir
durumdur (Akbaba, 2006). Her sektdrde oldugu gibi hizmet sektoriinde de
rekabetin artmasiyla Dbirlikte isletmeler miisteri kaybetmemek veya
potansiyel miisterileri isletmeye cekebilmek i¢in sunduklari hizmetlerin
kalitesini artirmaya yonelik egilim igerisindedirler (Tsaur ve Lin, 2004).

6



Cag Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 12(1), Haziran 2015

Alanyazin incelendiginde bu konuda birgok calismanin gerceklestirildigi
goriilmektedir. Hudson ve Shephard (1998), Alp Daglari’'nda bulunan bir
kayak tesisinin hizmet kalitesini 6lgmek ic¢in yaptiklar1 ¢aligmada 97 ayr
ozellik ile ilgili 151 katilimecrya soru yoneltmislerdir. Katilimeilardan bu
maddeleri Onemlilik ve performans diizeylerine gore yanitlamalar
istenmistir. Faktdr analizi neticesinde maddeler 12 boyut altinda
toplanmigtir. Miisterilere gore saglik hizmetlerinin 6nemli oldugu fakat
aldiklar1 saglik hizmetlerinin beklentilerini karsilamadigi, konaklama
tesisinde calisan personelin ve yiyecek-icecek hizmeti kalitesinin de Gnem
teskil ettigi bulgulanmistir. Ayrica giivenlik ve ulasabilirligin de miisteriler
acisindan onemli oldugu fakat miisterilerin bu iki durumdan da memnun
olmadiklar1 sonucuna ulagilmistir.

Spor ve dinlenme tesisleri i¢in hizmet Kkalitesi acismdan kritik
durumlar1 inceleyen Murray ve Howat (2002), 218 katilimciyla
gerceklestirdikleri  ¢alismada  hizmet  kalitesi  algisinin  miigteri
memnuniyetine ya da memnuniyetsizligine sebep oldugunu belirtmiglerdir.
Katiimcilarin -~ verdikleri  yanitlar gbéz Oniine alindiginda  miisteri
memnuniyetine ya da memnuniyetsizligine neden olan faktorler arasinda
“calisanlarin arkadas canlisi olmas1”, “galisanlarin miisterilere karsi
duyarhilig’” ve “tesisin fiziksel konforu” gibi maddeler yer almaktadir.
Alexandris, Zahariadis, Tsorbatzoudis ve Grouios (2004), Yunanistan’da
bulunan bir saglik kuliibiinii ele alarak yaptiklari arastirmada hizmet kalitesi,
miisteri memnuniyeti ve psikolojik baglilik degiskenleri arasindaki iligkiyi
ortaya koymaya calismislardir. Calisma 175 katilimeiyla gergeklestirilmistir.
Kalite degiskeni; calisanlar agisindan etkilesimsel kalite, tesis agisindan
fiziksel ¢evresel kalite ve miisteriler ac¢isindan sonug¢ odakli kalite olarak 3
boyutta incelenmistir. Etkilesimsel kalitede, c¢alisanlarin miisterilerin
ihtiyaclarina ¢abuk cevap vermesi, islerinde istekli olmalari, kibar olmalari,
giivenilir olmalar1 ve bilgili olmalari; fiziksel gevresel kalitede, tesisin
cekiciligi ve temiz olmasi; sonug odakl kalitede ise miisterilerin sagligini ve
enerjilerini artmasma yonelik maddeler 6nemli goriilmiistiir. Ayrica her iig
boyutunda miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi bulgulanmustir.
Bu ii¢ boyuttan en fazla etkiye sahip olan ise fiziksel ¢evresel kalitedir. Bu
calismaya benzer bir ¢alismayr Wong, Wu ve Cheng (2014), Macau yiyecek
festivalinde 454 katilimciyla gergeklestirmislerdir. Arastirmada, toplam
kaliteyi etkileyen degiskenler olarak yazarlar; etkilesimsel kalite, fiziksel
cevre kalite, sonu¢ odakli kalite, erisim kalitesi, program Kkalitesini ele
almiglardir.  Yapilan hiyerarsik regresyon analizi sonucuna gore
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katilimcilarm festival kalite algisini en fazla etkileyen degiskenlerin sirasiyla
fiziksel g¢evre Kkalitesi (r=0,694) ve etkilesimsel kalite (r=0,609) oldugu
bulgulanmigtir. Ayrica toplam kalitenin de ziyaret¢i memnuniyeti iizerinde
degerli bir etkiye sahip oldugu diger 6nemli sonug olarak tespit edilmistir.

Shonk ve Chelladurai (2008), spor turizminde hizmet kalitesi,
memnuniyet ve tekrar gelme niyeti {iizerine bir model ¢aligmasi
gergeklestirmislerdir. Spor turizmi kalitesini dort boyut altinda inceleyen
arastirmacilar, bu boyutlar1 “erisim Kkalitesi”, “konaklama Kkalitesi”,
“mekan/alan kalitesi” ve “yarigma kalitesi” olarak aymrmiglardir. Erigim
kalitesi; destinasyona, spor alanina ve otele erisimi olusturan bilesenlerdir.
Konaklama kalitesi; ¢cevreyi, etkilesimi ve degerin dahil oldugu bir boyuttur.
Aym zamanda mekan/alan kalitesi de konaklama kalitesinin alt
boyutlarindan olusmaktadir. Ayrica yarigma kalitesi ise yarigma iriinleri ve
yarigma siireciyle ilgili bir boyut olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Hazirlanan
bu modelde s6z konusu 4 boyutun etkinlik spor turizmi hizmet kalitesini
etkileyecegi ve etkinlik spor turizmi hizmet kalitesinin de genel
memnuniyeti etkileyecegi varsayim iizerinde durulmustur.

4. ARASTIRMANIN YONTEMIi
4.1.Evren ve Orneklem Secimi

Aragtirmanin evreni 17. Akdeniz Oyunlari’na ev sahipligi yapan
Mersin ve Adana sehirlerine gelen tiim sporculardan olugsmaktadir. Oyunlar
oncesinde Mersin’de 28 ve Adana’da 3 brans olmak iizere 31 bransta
miisabakalarm yapilmasi planlanmistir. Akdeniz Oyunlar1 Organizasyon
Komitesi’ne gonderilen kesin sporcu sayisi 3069’dur. Miisabaka yerlerine
gore yapilan dagilimda ise Mersin’de 2658, Adana’da ise 411 sporcunun
miisabakalarda yarisacagi bildirilmistir. Bu bilgiler 1s18inda, arastirmanin
orneklemi sporculara kolay ulasma imkani ve oyunlarm siiresinin kisaligi
nedeniyle Mersin’de miisabakalara katilan ve Akdeniz Kdylerinde
konaklayan 2658 sporcu olarak belirlenmistir. Hazirlanan anketler,
sporcularin temsil ettikleri iilkelerin delegasyon baskanlarma teslim edilmis
ve delegasyon bagkanlarmmdan anketleri sporculara dagitmalar1 istenmistir.
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Bu uygulama yoluyla da, zorunlu olarak tesadiifi olmayan ornekleme
tekniklerinden kolayda ornekleme yontemine bagvurulmustur. Anketler,
Akdeniz Olimpiyat Koyleri'ne giris yapan TUlkelerin delegasyon
temsilcilerine, giris yaptiklari tarihten 3 giin sonra verilmis ve kafileler gikis
yaparken dolu anketler kafile bagkanlarindan teslim alinmistir.

4.2.Veri Toplama Aracimin Gelistirilmesi ve Veri Toplama Siireci

Spor tesislerinde hizmet kalitesinin  Olglilmesi  amaciyla
gergeklestirilen bu ¢alismanin verileri Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin
(1988) hizmet ve parekende isletmelerinde hizmet kalitesini 6lgmek tizere ii¢
yillik bir zaman igerisinde son seklini verdikleri 5 boyut altinda 22 ifadeden
olusan Olgeklerinin spor tesislerinde hizmet kalitesi i¢in uyarlanmasi ile
toplanmigtir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin (1988) calismasindaki
ifadeler bes boyut altinda toplanmasina karsin, anketin uygulandigi Akdeniz
Oyunlar1 Koyii’'nde saglanan hizmetler goz Oniine alindiginda, Olgek
ifadelerinin hizmet kalitesinin ii¢ boyutu (fiziksel 6zellikler, giivenilirlik ve
heveslilik) igin uyarlanmasmna karar verilmistir. Uyarlama ¢alismasi
neticesinde olusturulan ifadeler, verilerin toplanmasinin ardindan Lisrel 8.80
paket programi araciligiyla “Dogrulayici Faktor Analizi’ne tabi tutulmustur.
Dogrulayici faktor analizleri, 6lgme araci sonucunda elde edilen verilerin,
soz konusu olguyu aciklamada gecerli yapilar olup olmadigini test eder
(Cokluk, Sekercioglu ve Biiylikoztiirk, 2010). Baska bir ifade ile dogrulayici
faktor analizi, belirlenen faktér yapilarmin teoride var oldugu iddia edilen
yapi ile ne 6lgiide uyustugunu gostererek, Slgegin uyumlulugunu test eder
(Hair, Black, Babin ve Anderson, 2006). Yapilan analiz sonucunda,
gozlenen degiskenlere ait kritik t-degerlerinin timiiniin % 95 giiven
diizeyinde kritik t-degeri olan 1,96’y1 astigi goriilmiistiir. Ayrica analizde,
gozlenen ve beklenen kovaryans matrisi arasinda fark yoktur hipotezine
dayanan Ki-kare uyum indeksi 3.32 (415,41/125) olarak bulunarak elde
edilen analiz sonuglarinin iyi diizeyde bir uyumu oldugu anlasilmigtir
(Cokluk, Sekercioglu ve Biiyiikoztiirk, 2010). Diger bir 6nemli uyum iyiligi
RMSEA istatistigi ise 0.089 olarak bulunmustur. Steiger ve Lind tarafindan
gelistirilen RMSEA degerinin (yaklagik hatalarin karekokii anlamina gelen
uyum iyiligi) 0,10 ve altinda olmasi iyi uyuma isaret eder (Hair, Black,
Babin ve Anderson, 2006). Olgege ait diger uyum iyilikleri, NFI=0,92,
NNFI=0,92, CFI=0,94, 1IFI=0,94, RF1=0,90, RMR= 0,04 ve SRMR=0,06
olarak bulgulanmigtir. Bu analizler neticesinde uyarlama calismasinda bir
araya getirilen ifadelerin iyi diizeyde uyum iyiliklerine sahip oldugu ve
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Olgegin bir biitiin halinde iyi diizeyde uyuma sahip oldugunu soylemek
miimkiindiir (Hair, Black, Babin ve Anderson, 2006).

Sporculara saglanan hizmetin agirlikla profosyenel olmayan
goniilliiler tarafindan verilmesi ve konaklama koyii olarak kullanilan
tesislerin yeni insa edilen Ogrenci yurtlar1 olmasi sebebiyle, hizmet
kalitesinin giiven ve empati boyutlarinin c¢alisma kapsami disinda
birakilmasi gerekmistir. Bu kapsamda anketin birinci boliimiinde sporcularin
17. Akdeniz Oyunlar1 Konaklama Kd&yii’ne iliskin (Mersin) hizmet kalitesini
Olgebilmek tizere 27 ifade mevcuttur. Bu boliimiin tepki kategorileri
“l=kesinlikle katilmiyorum, 5=kesinlikle katiliyorum” olacak sekilde 5’li
Likert tipi derecelemeye tabi tutulmustur. Anketin ikinci bolimiinde ise
bagimli degisken gorevi gorebilmesi amaciyla tek sorudan olusan
memnuniyet algist ifadesi bulunmaktadir. “Genel olarak, Akdeniz Oyunlar
Koyli’nde aldigim hizmetlerden memnun kaldim.” ifadesine katilmcilardan
“l=kesinlikle katilmiyorum, S5=kesinlikle katiliyorum” seklinde isaretleme
yapmalar1 istenmistir. Anket uygulamasina 25 Haziran 2013 tarihinde
baglanmis ve 03 Temmuz 2013 tarihine kadar devam edilmistir. Anket
toplama islemi sonunda 330 anket toplanmistir. Hatali veya eksik
dolduruldugu anlasilan 33 anketin elenmesinden sonra 297 kullanilabilir
anket ile analizlere gecilmistir.
4.3.Veri Analiz Teknikleri

Bu arastirmanin modeli, verilerin toplanmasi ve ¢oziimlenebilmesi
icin Karasar’mn (2014) iligkisel tarama modeli olarak ifade ettigi, iki veya
daha ¢ok sayidaki degisken arasindaki birlikte degisimi-iliskiyi arayan
model yaklasiminda tasarlanmistir. Toplanan verilerin analizi SPSS 17.0 ve
Lisrel 8.80 istatistik paket programinda gergeklestirilmistir. Verilerin
giivenilirlilik testi i¢in giivenilirligin bir 6l¢iitii olan “Cronbach’s Alfa” ve
“Ikiye boliinmiis model testi”; 6lcek uyarlamasi geregi “Dogrulayici faktdr
analizi” ve katilimcilarin hizmet kalite algilamasmin boyutlanmasi igin
“Aciklayic1 faktor analizi” kullanilmistir. Son olarak ise katilimcilarin
hizmet Kkalitesi algilarinin, tek ifadeden olusan “Genel olarak aldigim
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hizmetlerden memnun kaldim” ifadesine etkisini ortaya koymak i¢in “Coklu
Regresyon Analizi” kullanilmustir.

5. BULGULAR
5.1. Giivenilirlik ve Faktor Analizi

27 maddeden olusan spor tesislerinde hizmet kalitesi 6l¢egine iliskin
analizlerin yorumlanmasindan &nce 6l¢egin giivenilirlik ve gegerliligi test
edilmistir. Olgeklerin gegerliligini test etmek icin Cronbach Alfa ve ikiye
boliinmiis model istatistik test degerlerine bagvurulmustur. Yapilan ilk analiz
neticesinde Slgegin her iki metoda gore de yiiksek seviyede giivenilir oldugu
buna karsmm “housekeeping hizmetleri yeterliydi” ifadesinin o6lgegin
giivenilirlik diizeyini 6nemli bi¢imde diistirdiigii goriilmiigtiir. Bunun iizerine
ilgili madde Olgekten ¢ikartilmistir. Tekrarlanan analiz sonuglarina gore,
spor tesislerinde hizmet kalitesi Olceginin Cronbach Alfa giivenilirlik
istatistigi 0,935; olgegin ilk yarist i¢in Cronbach Alfa katsayisiin 0,880;
ikinci yarisi i¢in Cronbach Alfa katsayisinin 0,897 oldugu ve 6l¢egin biitiinii
icin Spearman-Brown Katsayisinin 0,838 oldugu goriilmiistiir. Hair, Black,
Babin ve Anderson’un (2010) belirttigi lizere “0,70 degeri giivenilirligin
smir degeridir ve bu degerin iizerindeki dlgekler iyi diizeyde giivenilirdir”
yorumundan yola ¢ikarak dlgegin iyi diizeyde giivenilir oldugunu sdylemek
miimkiindiir. Ek olarak olgekte yer alan maddeler arasi korelasyonlar
arasinda negatif deger olmadigi, madde toplam korelasyon degerlerinin
0,394-0,678 araliginda, maddelerin ¢oklu korelasyon degerlerinin 0,274 ile
726 araliginda ve Hotelling’s T-kare istatisti§i sonucuna gore maddelerin
homojen bir yapida oldugu saptanmistir (p<0,001).

Olgeklerin giivenilirlik analizlerinin ardindan birbirleriyle iliskili
olan veri yapilarini, ortak algilanan yapilarmi ve degiskenleri ortaya
cikarmak {izere Olgege acgiklayici faktor analizi uygulanmistir (Hair, Black,
Babin ve Anderson, 2010). Faktdr analizi yapilirken faktér sayisinin
belirlenmesinde maddelerin es kdkenlilik degeri = .50 ve iizeri, 6zdegeri 1’in
iizerinde ve faktor yiik degeri + .50 ve lizeri olmasi tercih edilmis ve varimax
dondiirme yontemi ile faktorlerin belirlenmesine karar verilmistir (Hair,
Black, Babin ve Anderson, 2010). Yapilan ilk analiz sonucunda 4 ifadenin
(spor tesislerindeki yonlendirmeler yeterliydi, yemekhanenin fiziksel
kosullar yeterliydi, genel olarak Akdeniz Koyii ¢evre temizligi yeterliydi,
tesislerdeki saglik hizmetleri yeterliydi) es kokenlik sorunu yasadigi; 4
ifadenin ise (kdydeki internet hizmetinden memnun kaldim, odalardaki
iklimlendirme kosullar1 yeterliydi, karsilastigim sorunlar1 ¢6zmede muhatap
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bulabildim, karsilastigim sorunlar ¢6ziildii) istenen faktor yiikiiniin altinda
kalma sorunu yasadigi gorilmiistiir. Bu nedenlerle belirtilen ifadeler
Olgekten cikartilmistir. Tekrarlanan analiz sonucunda toplam varyansin %
68’ini agiklayan, bes faktor altinda toplanan toplam 19 maddeden olusan bir
yapi ortaya ¢ikmistir.

Buna gore “Genel Hizmetler” isimli boyutun agiklanan varyansa en
yiiksek, “Oda Hizmetleri” isimli boyutun ise agiklanan varyansa en diisiik
katkiy1 yapan boyut oldugu goriilmektedir. ifadeler katilimcilarin verdikleri
Oonem bakimindan degerlendirildiginde, en &nem verilen boyutlarin
“Goniillilik Hizmeti” (£=4,50) ve “Oda Hizmetleri” (¥=4,20) oldugu, en az
onem verilen boyutun ise “Ulasim Hizmetleri” (¥=3,68) faktorii oldugu
anlasiimaktadir. Olcege ait diger istatistikler Tablo 2’de gdsterilmistir.

Tablo 2. Algilanan Hizmet Kalitesine iliskin Faktor Analizi Sonuglar

.. Faktor | Ort. Std. S Aciklanan
Faktorler Yiikleri | (%) Sapma Ozdeger Varyans % Alfa
Faktor 1: Genel Hizmetler 4,1650 | ,50329 | 3,146 16,559 ,828
24.Guyer}11k hizmetleri 850 4226 | 7257
yeterliydi.
23.Giivenlik personell 756 4200 | 7288
yardimseverdi.
22.]3:agaj lgrlmm tasm'ma'smda 629 4108 | 6590
aldigim hizmet yeterliydi.
2§.Akdeq1z koyl}nd'ekl, saglik 604 4091 | 6742
hizmetleri yeterliydi.
14.Yemekhane genel olarak 551 4210 | 6753
temizdi.
15.Konaklama kéyiindeki 529 | 4,155 | ,6495
yonlendirmeler yeterliydi.
Faktor 2: Yiyecek Hizmetleri 3,7801 | ,76597 | 2,712 14,274 ,813
12.Yemekhanedek1 yemekler 827 3857 | 8542
lezzetliydi.
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9.Yemekhanedeki yemek

I L ,766 3,766 | 1,0048
cesitleri yeterliydi.
10.Ku'ma'nya hizmetleri 687 3.610 | 1,009
yeterliydi.
11.Yemekhanede yemek
saatleri i¢erisinde ne zaman ,634 3,888 ,9679
istesem yemek bulabildim.
Faktor 3: Ulasim Hizmetleri 3,6806 | ,89720 | 2,476 13,032 ,842
}71.Ulaslm araglari vaktinde 890 3471 | 11323
azirdi.
5.Ulasimla ilgili bilgileri
zamaninda elde edebildim. ,838 | 3,652 ) 1,0253
6.Ulasim araglart konforluydu. | ,737 3,919 | ,9228
Faktor 4: Goniilliilitk Hizmeti 4,5072 | ,56604 2,463 12,964 ,871
1.Géniilliiler arkadascaydi. ,881 4,559 ,5948
2.Goniilliller yardimseverdi. ,870 4,557 ,6234
3.G0nul'lul'er ihtiyaglarim 790 4405 | 6898
anlayabildiler.
Faktor 5: Oda Hizmetleri 4,2023 | ,56692 2,124 11,177 ,765
17.Yataklar konforluydu. ,800 4,240 | ,6956
16.0dalar yeterince genisti. ,779 4,279 | ,6362
18.Banyo kullamima 723 4088 | 7346

elverisliydi.

Varimax rotasyonlu temel bilesenler analizi; A¢iklanan toplam varyans= % 68,0006;

Kaiser-Meyer-Olkin 6rneklem uygunluk dl¢iimii=, 843; %84,3
Bartlet’in Kiiresellik Testi: X> =2831,689, d.f= 171, p<0,001
Madde Eskdkenlilik Yiikleri=0,464-0846

Olgek Ortalamasi: 4,065, n=297

5.2.Regresyon Analizi

Sporcularin oyunlar siiresince onem verdigi hususlarm genel
memnuniyetlerine etkisini belirleyebilmek amaciyla regresyon analizi
gerceklestirilmistir. Faktor analizi sonucunda ortaya ¢ikan bes boyutun,
sporcularin oyunlar siiresince olusan genel memnuniyet diizeylerine etkisi
regresyon modeli ile analiz edilmistir. Gergeklestirilen regresyon analizi

sonucunda elde edilen modelin uyum 1iyilikleri

degerlendirildiginde,

otokorelasyon sorunu olmadigi (D-W: 1,581) ve ¢oklu baglant1 sorunlarmin
bulunmadigr (en diisiik tolerans degeri: 0,540, en biiylik VIF: 1,852)
goriilmektedir. D-W istatistiginin 1,5-2,5 araliginda olmas1 (Kalayci, 2010),
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tolerans degerinin 0,200’den daha kiiglik olmamasi (Biylikoztiirk, 2009) ve
VIF degerlerinin 10°dan (Alpar, 2012) biiyiikk olmamas1 otokorelasyon ve
coklu baglant1 olmamasi agisindan istenen deger araliklaridir. Tablo 3°de
gosterilen analiz sonuglarina gore, faktdr analizi sonucunda ortaya ¢ikan 5
hizmet boyutunun sporcularin konaklama hizmetlerinden algiladiklari
memnuniyetlerinin % 42.2 sini agikladig1 goriilmektedir. Sporcularin genel
memnuniyetlerini en fazla etkileyen faktoriin 1 numarali “Genel Hizmetler”
faktor oldugu (B =,416), ikinci sirada (B =,165) ile “Yiyecek Hizmetleri’nin
geldigi, liglincili sirada ise “Goniilliillik Hizmeti” (B =,115) faktoriiniin yer
aldig1 goriilmektedir.

Tablo 3. Algilanan Hizmet Boyutlarimin Genel Memnuniyete Etkisine
Yonelik Regresyon Analizi Sonuglari

Standardize | Standardize | t- |Anlam Coklu baglanti
edilmemis edilmis degeri|diizeyi istatistikleri
katsayillar | katsayilar
B | Std Beta Tolerans| ViF | CI

Hata

(Sabit) ,636 ,283 2,242,026 1,000
1.Genel Hizmetler | ,513 ,075 ,416 6,860 ,000 ,540| 1,852 12,311
2.Yiyecek ,134 ,045 ,165 2,960 ,003 ,638] 1,567| 16,516
Hizmetleri

3.Ulasim ,068 ,036 ,098 1,886 ,060 ,739| 1,353| 21,457
Hizmetleri

3.Goniilliiliik ,126 ,056 ,115 2,252,025 ,766| 1,306 29,698
Hizmeti

5.0da Hizmetleri | ,031 ,058 ,029 ,540(  ,590 ,704| 1,421| 31,124

Bagimli degisken: Genel memnuniyet; ; R: 0,649; R2:0,422; Diizeltilmis R%: 0,412
D-W: 1,581; Model i¢in Fs: 16,26;p<0,001, n=297
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Buna gore, genel hizmetler faktoriinde yapilacak bir birimlik artigin
sporcularin  genel memnuniyet diizeylerinde 0,416 birimlik bir artig
saglayacagi sOylenebilir. Ayrica, sporculara sunulan yiyecek hizmetlerinde
yapilacak bir birimlik iyilestirmenin genel memnuniyet diizeyini 0,165 birim
artiracagl, yine goniilliilik hizmetinde yasanacak bir birimlik artigin ise
genel memnuniyet diizeyi lizerinde 0,115 birimlik bir artis saglayacagi
sOylenebilecek diger ¢ikarimlardir. Bu boyutlarin  disindaki “Ulasim
Hizmetleri” ve “Oda hizmetleri” boyutlariin modele anlamli bir etkisinin
olmadig1 goriilmektedir.

6.SONUC VE ONERILER

17. Akdeniz Oyunlari’na katilan sporcularmn konakladiklar1 oyunlar
kdyline iliskin hizmet algilarim ve memnuniyetlerini aragtiran bu caligma
sonucunda kamu otoriteleri, 6zel sektor temsilcileri, politikacilar ve bu
konuyla ilgilenen akademisyenler i¢in énemli bir takim bulgular ve oneriler
ortaya ¢ikmustir. Sonuglar uygulamaya yonelik ve teorik ¢iktilar olarak ikiye
ayrimusgtir.
6.1.Uygulamaya Yonelik Ciktilar

Spor organizasyonlari, organizasyona ev sahipligi yapan tilkelere ve
sehirlere, olumlu imaj, sehirlesme alt-list yapisi, sosyal ve kiiltiirel degisim
ve gelisim, turizm hareketlenmesi ve gegici i giicli saglama gibi unsurlarda
onemli katkilar saglayan organizasyonlardir. Mikro anlamda etkileri olan bu
organizasyonlarin makro anlamda ve uzun vadeli getirileri de s6z konusudur.
Ulkelerin kendilerini diinyaya kanitlamalar1 ve bir anlamda goévde gosterisi
yapmalari anlaminda Onem tasiyan bu organizasyonlar son yillarda
ekonomik getiri saglamadan ziyade birer prestij kaynagi olmaya baslamistir.
Politikacilarin siyasi vaatlerine dahi s6z konusu olan bu organizasyonlara ev
sahipligi yapabilmek i¢in milyon dolarlarca riigvetlerin dagitildigi
dedikodular1  gazetelere = manset  olmaktadir.  Dolayisiyla  spor
organizasyonlarina ev sahipligi yapmak ekonomik getiri beklentisinden ¢ok
daha fazla ve karmasik beklentileri beraberinde getirmektedir. Ayrica
gelecekte daha bilyilk oOlgekli spor organizasyonlarina ev sahipligi
yapabilmek i¢in benzeri veya daha kiiciik 6lgekte spor organizasyonlarina ev
sahipligi yapmak onemli bir kriter olarak goriilmektedir. Bu acidan 2020
Yaz Olimpiyatlari’na aday kent olarak Tokyo ile finale kalan Istanbul igin
17. Akdeniz Oyunlari’na basariyla ev sahipligi yapilmasi elemeler sirasinda
vurgulanan 6nemli bir unsur olmustur.
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Gergeklestirilen ~ organizasyonlarin ~ sonrasinda  genel  bir
degerlendirme yapilmasi ve basarili ve eksik yonlerin belirlenmesi gelecekte
ev sahipligi yapilmasi istenen organizasyonlarin organizasyonel ve
operasyonel siireglerinin daha iyi planlanmasi agisindan faydali olacaktir.
Genellikle spor organizasyonlarmin yerli halka etkileri anlaminda
organizasyon oOncesi, sirasti ve sonrasinda tasarlanmak tizere pek c¢ok
akademik ¢aligma gergeklestirilmektedir. Bu ¢alisma ise, organizasyonlarin
esas unsuru olan, organizasyonlarm kalitesinden en ¢ok etkilenen ve
memnuniyet ya da memnuniyetsizligini en ciddi yerlerde duyurma firsatina
sahip olan sprocular lizerine gerceklestirilmistir. Siireci deneyimleyen esas
unsurun sporcular oldugu disiiniildiiglinde organizasyonun kalitesi
yaklasiminda dogru yere odaklanildigi disiiniilmektedir. Calisma
kapsaminda organizasyonun spor tesisleri kapsam dis1 birakilarak yalnizca
Akdeniz Oyunlar1 Oyunlar Kdyii’'nde algilanan hizmet kalitesi {izerinde
durulmustur. Arastirmaya katilan sporcularin en fazla goniillillerin hizmet
kalitesini begendikleri goriilmektedir. Spor organizasyonlarinin vazgecilmez
unsuru olan, organizasyon siiresince herhangi bir gelir beklentisi olmadan,
yasadig1 bolgeye ve ilke icin faydali bir is yapma niyeti tasiyan
“Goniilliler’in yardimsever olmasi, arkadasca davranmasi ve sporcu
ihtiyaclarini basari ile gidermeleri “Goniilliiler” organizasyonunu sporcular
tarafinda en kaliteli bulunan hizmet olarak on plana ¢ikartmustir. Bu sonug
organizasyonun goniillii kazanimu i¢in gerceklestirdigi siirecin basarisini ve
calisanlarm goniillilik bilincini gostermektedir. Gelecekteki
organizasyonlarin bagarist i¢in siirecin yetkili kamu organlar tarafindan
incelenmesi faydali olacaktir.

Sporcularin ikinci olarak en kaliteli bulduklari hizmetin “Oda
Hizmetleri” oldugu goriilmektedir. Odalarin genisligi ve yataklarin konforlu
olmasi en begenilen 6zellik iken, banyolarin kullaniglilig1 bu iki unsura goére
daha diisiik puan almistir. Sporcularin konaklamalarimin gergeklestigi
Oyunlar Koyleri’nin dgrenci yurtlar1 olmasimin bu duruma neden oldugu
sOylenebilir. Kalacak sporcu sayisi, teknik ekip ve yoneticilerin sayilar
diistiniildiigiinde maliyetler agisindan en uygun segenek olarak goriilen
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Ogrenci yurtlar1 banyolarmin sporculara uygun yeniden revize edilmesi
gelecek etkinlikler acisindan goz Oniinde tutulabilir. Sporcularin en ¢ok
begendigi {iglincli hizmet unsuru ise “Genel Hizmetler” baslig: altinda yer
alan gilivenlik hizmetleri, saglik hizmetleri, temizlik hizmetleri ve
yonlendirme hizmetleri olmustur. Giivenlik hizmetleri, giivenlik personelinin
yardimseverligi ve yemekhanenin temiz olmasi en begenilen unsurlardir.
Kamu giivenlik personeli ve 06zel gilivenlik personeli tarafindan verilen
giivenlik hizmetlerinin begenilmesi ¢alisan personelin niteligini ortaya
koymaktadir. Dolayisiyla ¢alisan personelin dil bilgisi, davramis yaklasimi ve
yardimseverliginin 6énemli oldugu anlasilmaktadir. Sporcularin tesise ilk
girig aninda karsilastiklar1 personel olmalar1 bakimindan biiyiik 6nem tasiyan
giivenlik personelinin se¢cimindeki kriterlerin daha 6zenli belirlenmesi kalite
algisinin artmasinda énemli rol oynayacaktir.

Sporcularin konaklama koylerine iligkin kaliteli bulduklar1 hizmet
unsurlarinm iyilestirilmesi gelecekteki spor organizasyonlari agisindan
oldukca faydali olacaktir. Ancak bazi hususlarin lizerine daha fazla ve
dikkati yogunlasilmasi gerektigi de ortadadir. Arastirma sonuglarina gore 17.
Akdeniz Oyunlar1 Oyunlar K&yii’'nde sporculara saglanan yiyecek hizmetleri
ve ulasim hizmetlerinde kalite sorunu oldugu anlasilmaktadir. En diisiik
kalitede algilanan hizmetin “Ulasim Hizmetleri” agisindan ortaya ¢iktigi,
sporcular tesislere tasiyan araglarin zamaninda yerinde olmasi ve ulagimla
ilgili ~ bilgileri zamaninda edinme ile ilgili sikintilar yasandigi
anlagilmaktadir. Ulasim araclarmin konforlu oldugunu ifade eden
sporcularmn antreman sahalarina ve miisabakalara gitmekte sikintilar
yasamasi araglarin konforunu arka plana itmektedir. Bu nedenle gelecekteki
organizasyonlar agisindan ulagim hizmetlerinin daha iyi organize edilmesi ve
calisan personel arasinda koordinasyonun saglanmasina yonelik tedbriler
alinmasi gerekmektedir. Bir diger kalite sorunun yasanan hizmet unsuru olan
“Yiyecek Hizmetleri’nde ise en 6nemli sorunun kumanya (gida paketi)
hizmetlerinin yeterliligi baglaminda yasandigi anlasilmaktadir. Antreman
sahalarma ve miisabaka yerlerine ulastirilan kumanyalarn yeterliligi
konusunda kararsiz bir algiya sahip olan sporcular benzer sekilde yemekhane
de bulunan yemeklerin ¢esitliligi konusunda da kararsiz bir algtya sahiptir.
Her ne kadar Akdenize kiyis1 olan iilkelerin sporcular1 katilmis olsa dahi 24
farkli iilkenin sporcularini yemek ¢esitliligi bakimindan memnun etmenin
zor oldugu ortadadir. Bununla birlikte katilimer tilkelerin mutfak kiiltliriinii
ve dini hassasiyetlerini g6z Oniinde bulunduran meniilerin hazirlanmasi
gelecekteki ev sahipligi yapilmast muhtemel organizasyonlarin hizmet
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kalitesini artiracaktir. Uygulayicilara yonelik bir baska ¢ikt1 da arastirmanin
istatistiksel ~ analizleri ~ sonucunda  sporcularin  organizasyondan
memnuniyetlerine etki eden unsurlarin anlasilmasina ydénelik ¢iktidir.
Regresyon analizi sonucuna gore sporcularin  organizasyondan
memnuniyetlerine anlamli ve en fazla etkiyi goésteren hizmet unsurlari
sirastyla “Genel Hizmetler”, “Yiyecek Hizmetleri” ve “Goniilliiliik
Hizmetleri” olarak bulgulanmistir. En yiliksek etkiyi ise genel hizmetler
altinda verilen hizmetlerin sagladigr goriilmektedir (f=416). Bu analiz
sonucuna gore, sporcularin katildiklar1 organizasyonlarin konaklama
kdylerinden memnun kalmalarini saglamak i¢in organizasyon komitesinin bu
lic hizmete G6zel bir dikkat gostermesi gerektigi sdylenebilir. Bu sonuglar
daha dnce bir¢ok calismanin da altini ¢izdigi iizere spor organizasyonlarinin
basarismin yerli halk, kamu paydaslari, 6zel sektor ve politikacilar arasinda
iyi bir igbirligine ihtiya¢ duyuldugunu goéstermektedir. Yerli halki iyi motive
eden ve beklentilerinin karsilanacagina yonelik gercekei vaatler ortaya
koyan politikacilar bunun karsiliginda misafir edilen sporculara 6zel ilgi
gosteren goniillii calisan sorununu ¢ézmiis olacaktir. Ayrica organizasyonun
icine ne kadar ¢ok o bolgenin 6zel sektdr paydaslart dahil edilirse, hizmet
kalitesinin o kadar yiikselecegi ve yasanabilecek hizmet basarisizliklari o
kadar ¢abuk telafi edilebilecegi sOylenebilir. Politik beklentilerden ziyade
bolgesel kalkinmaya oncelik vererek bu tiir bityiik spor organizasyonlarina
daha fazla ev sahipligi yapilmasi, hem misafir edilen iilkelerin spor kafileleri
hem de ev sahibi iilke ve sehrin ¢ikarmna olacaktir.
6.2.Teorik Ciktilar

17. Akdeniz Oyunlari’na katilan sporcularin Oyunlar Kéylerinde
algiladiklar1 konaklama hizmet kalitesinin arastirildigi bu ¢alismanin
sonucunda daha oOnce alanyazinda gergeklestirilen benzeri c¢aligmalarla
benzesen ve farklilik gosteren teorik bazi ciktilar elde edilmistir. 297
sporcudan elden edilen verilerin analizi sonucunda, oyunlar siiresince
sporculara sunulan hizmetlerin bes boyut halinde algilandig1 ortaya
cikmistir. Faktdr analizi sonucunda toplam varyansin % 68’ini aciklayan
boyutlar arasinda en yiiksek agiklayiciliga sahip boyutun % 16.55 ile “Genel
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Hizmetler” boyutu oldugu, diger dort boyutun ise birbirine yakin oranlarda
aciklayiciliga sahip oldugu goriilmiistiir. Farkli faktor yapilari altinda
toplanan hizmet kalitesi maddeleri arasinda en yiiksek begenilirlige sahip
maddelerin personelin davraniglar1 ve yardimseverligi, odaya 6zgii nitelikler,
giivenlik hizmetleri ve saglik hizmetlerine iligkin hususlar oldugu sonucuna
ulagilmigtir. Bu bulgular Hudson ve Shephard (1998) ve Shonk ve
Chelladurai (2008) tarafindan yapilan arastirmanin sonuclariyla benzerlik
gostermektedir. Hudson ve Shephard (1998), yapmis oldugu calismada
katilimeilarin  saglik hizmet kalitesini, yiyecek-igecek hizmet kalitesini,
calisan personel kalitesini, giivenligi ve ulagilabilirligin 6nemli oldugunu ve
bu unsurlarin miisteri beklentileri agisindan ilk sirada geldikleri belirtilmistir.
Bu baglamda gerek faktor analizi sonucunda ortaya ¢ikan 5 boyut gerekse de
en kaliteli bulunulan hizmet unsurlarmin alanyazin sonuglari ile Ortiistiigi
sOylenebilir. Shonk ve Chelladurai (2008) spor tesislerinde hizmet kalitesini
etkileyen boyutlar1 dort grup altinda toplamistir. Bu boyutlar “ulasim/erisim
kalitesi”, “konaklama kalitesi”, “mekan/alan kalitesi” ve “yarisma kalitesi”
olarak belirtilmistir. Yazarlarin ifade ettigi “yarigsma kalitesi” bu ¢alismanin
kapsami1 diginda tutulmustur. Geriye kalan ii¢ boyutun ise arastirma
sonucunda ortaya ¢ikan boyutlar ile benzerlik gdsterdigi sdylenebilir.
Yapilan ¢oklu regresyon analizine gore hizmet kalitesiyle ilgili 5
boyut genel memnuniyetin % 41.2’sini agiklamaktadir. Genel hizmetler
(B=,416 p=,000), yiyecek hizmetleri (p=,165 p=,003) ve goniilliliik
hizmetleri (B=,115 p=,025) genel memnuniyet {izerinde anlamli bir etkiye
sahip iken (p<0.05), ulasim ve oda hizmetlerinin genel memnuniyet
iizerinde istatistiksel olarak anlaml bir etkiye sahip olmadig goriilmektedir.
Bu bulgular Alexandris, Zahariadis, Tsorbatzoudis ve Grouios (2004) ve Wu
ve Cheng (2014) tarafindan yapilan calisma bulgulariyla benzerlikler
tagimaktadir. Alexandris, Zahariadis, Tsorbatzoudis ve Grouios (2004)
yaptiklar1 ¢aligmada etkilesimsel kalite, fiziksel ¢evre kalitesi ve sonug
odakli kalite boyutlarmin tamamimin miisteri memnuniyetini etkiledigini
bulgulamiglardir. Bu ii¢ boyuttan en fazla etkiye sahip olan boyut ise fiziksel
cevre kalitesidir. Fiziksel ¢evresel kalitede, tesisin ¢ekiciligi ve temiz olmasi
gibi ifadeler mevcuttur. Bu ifadeler, gerceklestirilen bu ¢alismada “Genel
Hizmetler” altinda yer alan ifadeler ile 6nemli 6l¢iide benzerlik tasimaktadir.
Yazarlarin etkilesimsel kalite olarak ifade ettikleri; caliganlari miisterilerin
ihtiyaclarina ¢abuk cevap vermesi, islerinde istekli olmalari, kibar olmalari,
giivenilir olmalar1 ve bilgili olmalar1 ile ilgili ifadelerden olusan ve
memnuniyet iizerinde etkili olarak bulguladiklari boyut ise bu g¢alismada
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“Gonilliliik Hizmetleri” olarak ifade edilen boyut ile de 6nemli benzerlikler
tagimaktadir. Wu ve Cheng (2014) tarafindan yapilan ¢alismada da benzer
sonuglar1 gérmek miimkiindiir. Bu ¢alismada da fiziksel ¢evre kalitesinin ve
etkilesimsel kalitenin memnuniyet lizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugu
bulgulanmigtir. Son olarak Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin (1988)
hizmet kalitesi Olgegi baglaminda gelistirilen hizmet kalitesi ifadeleri
kalitenin 5 boyutu ile ele alindiginda, spor tesisleri agisindan tesislerin
fiziksel yeterliligini ifade eden “fiziksel oOzellikler” boyutu ve goniilli
personele ait olan giivenilirlik ve heveslilik boyutunun Onem tagiyan
boyutlar oldugu goriilmektedir.
6.3.Smirhliklar ve Oneriler

Bir ¢ok calismada oldugu gibi bu ¢alismada da gerek kapsam
gerekse veri toplama siireglerine iligkin bir dizi sinirlilik yer almaktadir.
Kapsam anlaminda yalnizca konaklama tesislerinde algilanan hizmet
kalitesinin arastirildig1 bu ¢alismada spor tesislerinin hizmet kalitesi kapsam
disinda brrakilmistir. Kapsam baglaminda arastirma disinda birakilan bir
diger husus da kalitenin boyutlarindan olan empati ve giiven boyutlaridir.
Gelir elde etmeye yonelik bir organizasyon olmayan Akdeniz Oyunlari’nda
veri toplanmasi dolayisiyla calisanlarin iicret beklentisi tasimayan
goniillillerden olusmasi arastirma kapsaminin daraltilmasina yol a¢mustir.
Saglanmayan bir hizmeti katilimcilara sunmanin dogru olmayacagi
diisiincesi yazarlari bu iki boyutu kapsam disinda birakmaya itmistir.
Arastirmanin kapsamu disinda birakilan son husus ise sporcular ile birlikte
tesise gelen teknik ekip ve delegasyon yoneticilerinin kalite algilaridir.
Aragtirma yalnizca 17. Akdeniz Oyunlari’na katillan sporcular iizerinde
gergeklestirilmistir. Aragtirmanin veri toplama siirecine iliskin sinirliliklar
ise daha ¢ok zaman ve katilimcilara ulagsmada yasanan zorluklardan
kaynaklidir. 10 giinliik zaman zarfinda gerceklestirilen organizasyonda
sporculara ulagsmada yasanan zorluk neticesinde ancak 297 katilimcidan veri
toplanabilmistir. Ayrica tlim sporculara ulagsma zorlugu arastirmacilari
kolayda 6rnekleme teknigi kullanmaya mecbur kilmistir. Dolayisiyla ileride
gergeklestirilecek arastirmalar igin bu arastirmada yasanan kapsam ve veri
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toplamaya yonelik smirililiklar goz Oniine alinarak bir ¢aligma tasarlanmasi
onerilmektedir.
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