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Kamp dénemi gegiren bireysel milli sporcular ve takim milli sporcularn hizmet kalitesine yonelik
beklenti ve algilarimin degerlendirilmesi hedeflenmistir. Calismanin evreni Istanbul ili érneklemi
ise milli sporcularn kamp yaptiklari spor kompleksindeki bireysel ve takim sporcularim
olusturmaktadir. 18-27 yas araliginda 6 bransta 144 takim milli sporcusuna ulasilmistir. Bireysel
milli sporculardan ise 8 bransta 154 sporcuya toplamda ise 298 sporcuya ulagilmistir. Betimsel
aragtirma modeli ile, Lam, Zhang ve Jensen (2005) tarafindan gelistirilen ve Giirbiiz, Kocak ve
Lam (2005) tarafindan da Tirkiye’de gegerlik ve giivenirlik ¢alismast yapilan SQAS (Service
Quality Assessment Scale — Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi) kullamlmistir. Arastirmada
elde edilen veriler, SPSS 20.0 paket programinda, .05 diizeyi kabul edilerek analiz edilmistir.
Algilama-beklenti (A-B) incelendiginde; Bireysel milli sporcularin “'personel boyutunun “iiyelere
ozel ilgi gostermesi” A-B>,58; (t= -,147;p=,765; p>,05) ve yine “sabirli olma’> maddesi, A-
B>45;(t= 3,51;p=,053 p>,05) birimlik fark ile yiiksek kaliteye sahip oldugu anlamli bulunmazken,
“Program uygun diizeyde olma” maddesi A-B>,47; (t=-,256;p=,048; p<,05) birimlik bir fark ile
yiiksek kaliteye sahiptir anlamli bulunmustur. Takim milli sporcularin “'personel boyutunun
“Sikayetlere kars1 duyarli olma” maddesi A-B>43; (&= -,478;p=,111; p>,05) birimlik bir fark ile
yiiksek kaliteye sahip oldugu tespit edilirken, bir spor kompleksine ait antrenman tesisinin
boyutunda “Aletleri modern goriiniimlii olma” maddesi A-B< -43; (t=3,776; p=,024; p<,05)
birimlik fark ve “Aletleri ¢esitli olma” A-B< -,47; (t=2,335;p=,090; p>,05) birimlik fark ile diisiik
kaliteye sahip oldugu rakamsal olarak bulunmustur. Hizmet kalitesi algilamalar1 boyutlar agisindan
degerlendirildiginde, tiim boyutlarin negatif yonde bir farka sahip oldugu, boyutlar icerisinde en
diisiik kalite diizeyine sahip olan boyutun ise “soyunma odasi” ve “’antrenman tesisi’’ boyutu
oldugu goriilmiistiir.
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It is aimed to evaluate the expectations and perceptions of individual national athletes and team
national athletes during the camp period regarding service quality. The population of the study
consists of individual and team athletes in the sports complex where national athletes camp. 144
team national athletes were reached in 6 branches between the ages of 18-27. Among the individual
national athletes, 154 athletes were reached in 8 branches and 298 athletes in total. The descriptive
research model, Lam, Zhang and Jensen (2005) and was developed by Gurbuz, Kocak and Lam
(2005) by the validity and reliability study of Turkey made RSQAS (Service Quality Assessment
Scale - Service Quality Rating Scale) is used. The data obtained in the study were analyzed by
accepting .05 level in SPSS 20.0 package program. When perception-expectation (A-B) is
examined; The personnel staff dimension of individual national athletes shows special attention to
the members ”A-B>, 58; (t = -, 147; p =, 765; p>, 05) and again the "patient" item, AB>, 45; (t =
3.51; p =, 053 p>, 05) units difference and the high level of quality; (t = -, 256; p =, 048; p <.05)
units with a difference of high quality were found to be significant. The personnel dimension of
the team national athletes be Sensitivity to complaints "item A-B>, 43; (t=-, 478; p =, 111; p>, 05)
units of high quality with a difference, while the size of the training facility of a sports complex
"Appliances of modern appearance" item A-B <-, 43; (t = 3,776; p =, 024; p <.05) units of
difference and “Instruments being various” A-B <-, 47; (t = 2,335; p =, 090; p>, 05) units with the
difference was found to be numerically low quality. When the service quality perceptions were
evaluated in terms of dimensions, it was seen that all dimensions had a negative difference, and the
lowest quality level among the dimensions was “dressing room” and ’test training facility.’

'Istanbul Esenyurt Universitesi, Spor Bilimleri Fakiiltesi, Istanbul /Tiirkiye
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Giris

Spor tesisleri miisteri merkezli kurumlardandir. Giintimiizde spor tesisleri, miisteri merkezli hizmet
sunma durumlarindan O&tiirli miisteri memnuniyetini her daim g6z Oniinde bulundurmak zorundadir.
Misteriler aldiklar1 hizmet karsiiginda memnun kalirlarsa, tekrar gelmesi muhtemel olup, hizmetin,
iiriinlerin ve faaliyetlerin sunulusu; diger hizmet isletmelerinde oldugu gibi spor tesisleri i¢inde vazgecilmez
bir 6neme sahip olacaktir. Kalite kavrami, kaliteyle ilgili olarak tiim caba ve faaliyetlerin yonetilmesi olarak
tanimlanabilir. Bagka bir deyisle, kalite konusunda bir stratejinin olusturulmasi ve bu stratejinin goéz oniinde
bulundurulmasi suretiyle, planlama, orgiitleme, gelistirme ve kontrol gibi islevleri belirtmektedir (Aksu,

2012).

Beklenti genel anlamda bir umudun ifadesidir. Gelecekle ilgilidir, bir olgu ya da olaym meydana
gelme olasiliina isaret eder ya olumludur ya da olumsuzdur. Dikkat bir hedef dogrultusunda uyarilmistir.
Chaplin beklentiyi duygusal bir tutum iginde, dikkat olarak tanimlar. Olaya biyolojik agidan bakildiginda
beklenti durumunda kaslar gerilir, endise diizeyi yiikselir (Chaplin, 1968). Beklentinin olusmasi karmasik bir
olaydir, yeterli aciklama heniiz yapilmamistir, ama, beklentinin sporcularin gelisiminin ilerlemesinde
(performance), basarisinda 6nemli etken oldugunu agiklayan goriisler ortaya konmus, arastirmalar yapilmas,

sonuclarin bu goriisleri destekledigi gozlenmistir (Atkinson and Meclelland, 1984).

Lehtinen ve Lehtinen (1991), kaliteyi bazi durumlarda miisteri agisindan daha agik bir bigimde iki
boyutlu bir olgu olarak incelemenin daha yararli olabilecegini de belirtmektedirler. Arastirmacilara gore "iki
boyutlu kalite yaklagimi" asagi yukar {i¢ boyutlu yaklagima benzer, fakat ondan daha soyut bir yaklagim
olup, kalite "siire¢" ve "¢ikt1" kalitesi olarak farklilasmaktadir (Uygug, 1998). Siire¢ Kalitesi, miisteri
tarafindan hizmetin elde edilisi esnasinda degerlendirilen kalitedir. Cikt1 kalitesi ise, hizmet yerine
getirildikten sonra miisteri tarafindan degerlendirilmesidir (Ardig ve Giiler, 2000). Lehtinen siire¢
kalitesinde, ayrica isletme disinda miisterilerin hizmete katilma bigiminin ve hizmet iiretimi boyunca
personel ile aralarindaki iligkilerin 6nemini de vurgulamaktadir. Bu modelde arastirmacilar, kalitenin
destekledigi hizmet siireci ile hizmet ¢iktisini ayr1 ayri ele almislardir. Lehtinen ve Lehtinen' in (1991)
hizmet kalitesi hakkindaki temel savlari, hizmet kalitesinin, hizmet Orgiitiiniin elemanlar1 ve miisteri

arasindaki etkilesimden olustugudur (Yumusak, 2006).

Spor hizmetlerinde kalite, miisterilerin spora iliskin beklentilerini karsilayabilme veya bu beklentileri
gecebilme yetenegidir (Akkoyun, 2015). Artan yenilik talepleri, rekabet kosul ve segenekleri hizmet sunan
isletmelerde kaliteyi siirekli olarak giincel tutmaktadir. Isletmelerin varliklarini siirdiirebilmesi ve siirekli
gelisebilmeleri icin yliksek kalitede hizmet sunmalari gerekmektedir. Bu agidan diisiiniildiigiinde hizmet
sektoriiniin bir kolu olan spor organizasyonlari; fiziksel oOzellikleri, insan kaynaklar1 ve irettikleri
programlarda kaliteyi birincil hedef olarak belirleyerek miisterilerine yiiksek hizmet kalitesi saglamak

durumundadirlar (Yildiz, 2008).

Bireylerin kullandiklar spor tesislerinden istedikleri fayday:1 saglayip saglayamadiklarini, sunulan

hizmetten memnun olup olmadiklarini 6lgmek; onlarin spor tesislerini kullanirken daha memnun olmalarim
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saglayacak tedbirlerin alinmasinda ve onlarin memnuniyetleri dogrultusunda spor tesislerinde sunulan

hizmet kalitesini gelistirmekte dnemli bilgiler saglayabilir (Mete Ergin ve ark., 2011).

Dolayisiyla bu aragtirmanin amaci, iist diizey kabul edilen {ilkemizi yurt diginda temsil edecek
bireysel ve takim sporcularimiza, spor merkezlerinde sunulan hizmet kalitesini degerlendirirken, yonetim,
idari personel ve yetkililer icinde memnuniyet algi ve beklentilerdeki yiliksek ve disiik tespit edilen

niteliklerde tedbirlerin alinmasina katki saglayabilir.

Materyal ve Yontem

Calismanin evreni Istanbul ili, 6rneklemi ise milli sporcularin kamp yaptiklari spor kompleksindeki
bireysel ve takim sporcularini olusturmaktadir. 18-27 yas araliginda (masa tenisi n= 15, voleybol n=25,
basketbol n= 25, hentbol n= 24, tenis n= 20, futbol n=35), branslarinda toplamda 144 takim milli sporcuya
ulasilmistir. Bireysel milli sporcularin (Tackwondo n=25, giires n=20, judo n=20, karate n=25, boks n= 18,

ylizme n=15, atletizm n=15, cimnastik n=16) branglarinda 154 olup toplamda 298 sporcuya ulagilmistir.

Bu aragtirmada veri toplama araci olarak, kuliiplerin hizmet kalitesini degerlendirmek amaciyla Lam
et al (2005) tarafindan gelistirilen ve Giirbliz, Kogak ve Lam (2005) tarafindan da Tiirkiye’de gecerlik ve
giivenirlik ¢aligmasi yapilan SQAS (Service Quality Assessment Scale — Hizmet Kalitesi Degerlendirme
Olgegi) kullanilmistir. Bu dlgegin tercih edilmesinin sebebi dlgekler igerisinde en yenilerinden biri olmasi ve
Tiirkiye’de de gegerlik ve giivenirliginin uygulanmis olmasidir. Ingilizce olan orijinal 6lgegin ifadeleri nce
Tiirk¢e’ ye cevrilmig, sonra da bir dil uzmanina kontrol ettirilerek diizeltmeleri yapilmistir. Son olarak
olusturulan 6lgek formu spor yonetimi alaninda iki uzmana incelettirilerek gerekli acikligi saglamislardir.

SQAS, 34 madde ve 5 boyuttan olugmaktadir.

Olgegin igerdigi maddeleri degerlendirmek amaciyla da Servqual modelinde yer alan Beklentiler —
Algilamalar 6geleri kullanilmistir. Olgegin ilk grubu beklentilerini, ikinci grubu ise hizmet kalitesi algilama
skorlarimi belirtmektedir. Algilama skorlarimin- beklenti skorlarindan g¢ikarilmasi ile bulunmaktadir. Buna
gore (Parasuraman ve ark., 1988); Eger, A > B ise yliksek kalite, eger, A = B ise tatmin edici kalite, eger, A
< B ise diisiik kalite. Her iki grupta da Likert tipi (1=Hi¢ Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Karasizim,

4=Katiliyorum, 5=Tamamen Katiliyorum ifadelerini gosteren) besli derece kullanilmistir.

Arastirmada elde edilen veriler, SPSS 22.0 paket programindan yararlanilarak ¢oziimlenmistir. Alt
problemlere bagl olarak verilerin ¢oziimlenmesinde yiizde, frekans, aritmetik ortalama, standart sapma, iki

bagimsiz degiskenin karsilastirilmasinda t testi uygulanarak anlamlilik diizeyi .05 olarak kabul edilmistir.
Bulgular

Tablo 1. Bireysel Milli Sporcularin Hizmet Kalitesine Yonelik Algilama ve Beklenti Degerleri

Algilama Beklenti
N=154 Bireysel Sporcular A-B t p
X Ss X Ss
Bir Spor Kompleksi Personelinin
1.Gerekli bilgi beceriye sahip olma 6,83 ,44 6,67 22 ,16> 3,34 ,034
2.Temiz ve iyi giyimli olma 6,67 ,53 6,34 ,56 ,33> 3,25 ,044
3.Yardim etmeye istekli olma 6,64 ,54 6,56 ,43 ,08> 443 ,006
4.Sabirli olma 6,98 ,43 6,53 51 ,45> 3,51 ,053
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5.Uyelerle iyi iletisim kurma. 6,87 ,67 6,58 ,34 ,29> 3,04 ,037
6.Sikayetlere karst duyarli olma 6,55 ,48 6,55 ,40 0= 2,35 ,404
7.Nezaketli olma 6,48 ,58 6,77 44 - 29< 2,45 ,235
8.Uyelere dzel ilgi gosterme 6,76 ,61 6,18 ,65 ,58> -,147 ,765
9.Hizmet sunumu siirekli olma 6,43 51 6,47 76 -04< ,342 ,493
Bir Spor Kompleksi Programinin...
10.Program cesitli olma 6,22 ,64 6,46 54 - 24< 3,04 ,343
11.Program uygun diizeyde olma 6,90 ,61 6,43 35 47> 2,56 ,048
12.Programin zaman ¢izelgesi uygun olma 6,45 ,65 6,34 ,54 11> 2,65 ,034
13.Programin igerik kalitesi yiiksek olma 6,54 ,68 6,61 ,61 -,07< 3,74 ,056
14.Programin sinif sayisi uygun diizeyde olma 6,78 ,84 6,68 ,55 ,10> 3,58 ,010
15.Fon miizigi tatmin edici olma 6,44 ,52 6,17 2,0 27> -,226 ,028
16.Yeterli alan bulunma 6,33 ,67 6,34 40 - 01< 2,67 ,548
Bir Spor Kompleksinin Soyunma Odasinda
17.Yeterli dolaplar bulunma 6,47 ,49 6,44 ,43 ,03> 5,53 ,010
18.Bakimli olma 6,65 ,59 6,81 ,65 - 16< 5,36 ,549
19.Duslar1 temiz olma 6,21 ,63 6,45 45 -24< 3,57 ,654
20.Erisimi rahat olma 6,24 ,70 6,74 55 0 -,50< 421 ,110
21.Emniyetli olma 6,44 ,71 6,72 47 -28< 5,34 ,324
Bir Spor Kompleksine Ait Fiziksel Tesisin...
22.Yeri uygun olma 6,66 ,76 6,43 ,55 ,23> 3,38 ,019
23.Etkinlik saatleri uygun olma 6,43 ,68 6,78 57 -,35< 4,22 ,832
24.0Otoparki bulunma 6,11 ,58 6,56 ,63 -45< ,784 ,769
25.Binaya erisim kolay olma 6,43 74 j 41 ,32> 3,38 ,036
26.Park alan1 emniyetli olma 6,23 ,85 6,45 48 -22< 4,61 ,682
27.Uygun sicakliga sahip olma 6,13 72 6,45 ,68  -32< 2,39 ,332
28.Uygun 1giklandirmaya sahip olma 6,15 ,65 6,65 55 0 -20< 3,76 ,344
Bir Spor Kompleksine Ait Antrenman Tesisinin
29.0Ortami cazip olma 6,22 ,73 6,45 57 0 -,23< 2,48 ,372
30.Aletleri modern goriiniimlii olma 6,34 77 6,15 53 -58< 3,53 ,059
31.Isaret ve talimatlar yeterli olma 6,23 ,71 6,50 51 -,27< 3,29 ,473
32.Aletleri ¢esitli olma 6,54 ,74 6,60 ,69  -06< 2,79 ,060
33.Ekipmanlari ¢esitli olma 6,43 ,67 6,70 58 -27< 3,58 ,075
34.Bakimli olma 6,33 ,58 6,58 42 -25< 3,11 ,064
Genel Hizmet Kalitesi 6,24 ,54 6,22 ,45 ,02> 3,34 ,000

*p <,05; **p<,01 A=Algilama, B=Beklenti

Olgegin ilk grubu beklentilerini, ikinci grubu ise, algilamalarini belirtmektedir. Hizmet kalitesi
algilama skorlariin beklenti skorlarindan ¢ikarilmasi ile bulunmaktadir. Eger, A > B ise Yiiksek Kalite,
eger, A = B ise Tatmin Edici Kalite, eger, A < B ise Diisiik Kalite.

Bireysel milli sporcularin Algilama ve beklenti skorlar1 arasindaki farkliklar maddeler acisindan
degerlendirildiginde; “'personel boyutunun “liyelere 6zel ilgi gostermesi” maddesi,58 birimlik bir fark ile (t=-
,147; p=,765; p>,05) ve yine “sabirli olma’’ maddesi,45 birimlik fark ile yiiksek kaliteye sahip oldugu ancak
(t= 3,51; p=,053 p>,05) istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir. Ayrica, bir spor kompleksi program
boyutunun “Program uygun diizeyde olma” maddesi ,47 birimlik bir fark ile yiiksek kaliteye sahiptir ve (t=-
,256; p=,048; p<,05) anlaml bulunmustur.

Bir spor kompleksinin soyunma odasi boyutunda “Erisimi rahat olma” (t=,421; p=,110; p>,05)
maddesi-,50 birimlik fark ile, bir spor kompleksine ait antrenman tesisinin “Aletleri modern goriiniiliir
olma”-,58 birimlik fark ile (t=3,53; p=,059; p>,05) diisiik kaliteye sahip oldugu ve anlaml farklilik
bulunmamistir. Bu iki madde, algilama ve beklenti farkinin negatif yonde en yiiksek oldugu maddeleri

olusturmaktadir.
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Algilama ve beklenti skorlar1 arasindaki farklar boyutlar agisindan degerlendirildiginde, tiim

boyutlarin negatif yonde bir farka sahip oldugu tespit edilmistir.

Tablo 2. Takim Milli Sporcularin Hizmet Kalitesine Yonelik Algilama ve Beklenti Degerleri

Algilama Beklenti
N=144 Takim Sporcular A-B t p

X Ss X Ss

Bir spor kompleksi personelinin

1.Gerekli bilgi beceriye sahip olma 5,45 ,57 5,57 45 - 12< 3,553 ,007
2.Temiz ve iyi giyimli olma 5,67 ,43 5,33 ,56 -4,6< 3,732 ,019
3.Yardim etmeye istekli olma 5,34 ,48 5,46 .35 -,12< 3,769 ,011
4.Sabirli olma 5,55 ,62 5,75 ,35 -,2< 3,009 ,044
S.Uyelerle iyi iletisim kurma. 5,64 ,55 5,42 42 22> 3,076 ,022
6.Sikayetlere karst duyarli olma 5,76 ,43 5,33 ,67 43> 478 111
7.Nezaketli olma 5,55 ,77 5,47 91 ,08> 2,664 ,345
8.Uyelere bzel ilgi gdsterme 5,74 ,16 5,98 73 -,24< 3,553 ,256
9.Hizmet sunumu siirekli olma 5,43 .73 5,55 44 -,12< 2,472 ,544
Bir spor kompleksi programimn...

10.Program ¢esitli olma 5,54 ,45 5,76 ,57 -,22< 2,224 ,030
11.Program uygun diizeyde olma 5,22 .34 5,32 74 -, 1< 2,337 ,013
12.Programin zaman ¢izelgesi uygun olma 5,18 ,63 5,10 71 ,08> 2,555 ,065
13.Programin igerik kalitesi yiiksek olma 5,27 ,61 5,11 ,79 ,16> 2,774 ,016
14.Programin sinif sayist uygun diizeyde olma 5,44 ,39 5,56 ,58 -,12< 3,442 ,005
15.Fon miizigi tatmin edici olma 5,00 23 5,10 ,43 - 1< 3,331 ,672
16.Yeterli alan bulunma 5,33 ,49 5,22 47 11> 2,496 ,505
Bir spor kompleksinin soyunma odasinda

17.Yeterli dolaplar bulunma 5,57 ,87 5,86 17 -,29< 5,289 ,001
18.Bakimli olma 5,15 ,83 5,23 45 -08< 5,691 ,005
19.Duslar1 temiz olma 5,44 ,57 5,59 ,55 -,15< 5,553 ,003
20.Erisimi rahat olma 5,66 ,37 5,33 ,57 ,33> 4,337 ,034
21.Emniyetli olma 5,47 ,45 5,66 66 - 19< 5,011 ,023
Bir spor kompleksine ait fiziksel tesisin...

22.Yeri uygun olma 5,11 ,69 5,23 74 -,12< 3,503 ,055
23.Etkinlik saatleri uygun olma 5,33 ,58 5,44 17 - 11< 4,606 ,069
24.0Otoparki bulunma 5,54 ,63 5,54 71 0= 2,765 ,556
25.Binaya erisim kolay olma 5,09 ,46 5,11 .54 -,02< 3,432 ,076
26.Park alan1 emniyetli olma 5,40 27 5,57 ,65 -, 17< 4,301 ,058
27.Uygun sicakliga sahip olma 5,51 ,53 5,87 75 -,36< 2,784 ,303
28.Uygun 1giklandirmaya sahip olma 5,17 ,66 5,33 ,53 -,16< 3,587 ,089
Bir spor kompleksine ait antrenman tesisinin

29.0Ortami cazip olma 5,33 41 5,54 71 -,21< 2,456 ,345
30.Aletleri modern goriiniimlii olma 5,37 ,68 5,62 42 - 43< 3,776 ,024
31.Isaret ve talimatlar yeterli olma 5,22 ,40 5,65 ,66 -,25< 3,457 ,084
32.Aletleri ¢esitli olma 5,27 ,59 5,74 75 - 47< 2,335 ,090
33.Ekipmanlari ¢esitli olma 5,44 47 5,56 ,64 -,12< 3,453 ,011
34.Bakimli olma 5,19 ,39 5,44 44 - 25< 3,011 ,014

Genel Hizmet kalitesi 5,25 21 5,33 46 - 08< 5,334 ,002

*p <,05; **p<,01 A=Algilama, B=Beklenti
Olgegin ilk grubu beklentilerini, ikinci grubu ise, algilamalarini belirtmektedir. Hizmet kalitesi
algilama skorlarinin beklenti skorlarindan ¢ikarilmasi ile bulunmaktadir. Eger, A > B ise Yiiksek Kalite,

eger, A = B ise Tatmin Edici Kalite, eger, A <B ise Diisiik Kalite.

Takim milli sporcularin Algilama ve beklenti skorlar1 arasindaki farkliklar maddeler agisindan
degerlendirildiginde; ‘'personel boyutunun “Sikayetlere kars1 duyarli olma” maddesi, 43 birimlik bir fark ile

(t=-,478; p=,111; p>,05) anlamli bulunmazken, bir spor kompleksinin soyunma odas1 boyutunda “Erigimi
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rahat olma” maddesi, 33 birimlik bir fark ile yiiksek kaliteye sahiptir ve (t=4,337; p=,034; p<,05) anlamh

bulunmustur.

Bir spor kompleksine ait antrenman tesisinin boyutunda “Aletleri modern goriiniimlii olma”
(t=3,776; p=,024; p<,05) maddesi,43 birimlik fark ile anlamli ¢ikarken “Aletleri g¢esitli olma”, 47 birimlik
fark ile (t=2,335; p=,090; p>,05) diisiik kaliteye sahip oldugu ve anlamli farklilik bulunmamistir. Bu iki

madde, algilama ve beklenti farkinin negatif yonde en yliksek oldugu maddeleri olugturmaktadir.

Algilama ve beklenti skorlar1 arasindaki farklar boyutlar agisindan degerlendirildiginde, tiim

boyutlarin negatif yonde bir farka sahip oldugu tespit edilmistir.

Tartisma ve Sonug

Turizm sektoriinde yasanan gelismeler, sunulan hizmetlerin g¢esitlenmesi, hizmet kalitesinin ve
rekabetin artmasi, iletisim araglarinin gelismesi gibi nedenler isletmeleri daha iyi hizmet sunmaya
zorlamaktadir. Isletmeler, gelisen pazarda ayakta kalabilmek ve Pazar paylarini artirmak icin miisteri ihtiyag
ve beklentileri dogrultusunda miisteri sikayetlerini en aza indirmeyi ve tatmin edici ¢Oziimler bulmayi

amaglamaktadir (Kili¢ ve Ok, 2012).

Calismada, 18-27 yas araliginda (masa tenisi n= 15, voleybol n=25, basketbol n= 25, hentbol n= 24,
tenis n= 20, futbol n=35) branslarinda toplamda 144 takim milli sporcuya ulasilmistir. Bireysel sporculardan
ise (Tackwondo n=25, giires n=20, judo n=20, karate n=25, boks n= 18, yiizme n=15, atletizm n=15,
cimnastik n=16) branslarinda her ikisinde 298 sporcunun algilama ve beklentilerinin rakamsal olarak

sonuclar1 agiklanmigtir.

Bireysel milli sporcularin Algilama ve beklenti skorlar1 arasindaki farkliklar maddeler agisindan
degerlendirildiginde; ‘'personel boyutunun “iiyelere 6zel ilgi géstermesi” maddesi A-B> ,58 birimlik bir fark
ile (p>,05) ve yine “’sabirli olma’’ maddesi A-B> ,45 birimlik fark ile yiiksek kaliteye sahip oldugu ancak
(p>,05) istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir. Ayrica, bir spor kompleksi program boyutunun “Program
uygun diizeyde olma” maddesi A-B> ,47 birimlik bir fark ile yiiksek kaliteye sahiptir ve (p<,05) anlamh

bulunmustur.

Bir spor kompleksinin soyunma odasi boyutunda “Erisimi rahat olma” maddesi A-B< -,50 birimlik
fark ile (p>,05), bir spor kompleksine ait antrenman tesisinin “Aletleri modern goriiniimlii olma” A-B> -,58
birimlik fark ile (p>,05) diisiik kaliteye sahip oldugu ve anlamli farklilik bulunmamistir. Bu iki madde,
algilama ve beklenti farkinin negatif yonde en yiiksek oldugu maddeleri olusturmaktadir. Algilama ve
beklenti skorlar arasindaki farklar boyutlar agisindan degerlendirildiginde, tiim boyutlarin negatif yonde bir

farka sahip oldugu tespit edilmistir.

Takim milli sporcularin Algilama ve beklenti skorlar1 arasindaki farkliklar maddeler agisindan
degerlendirildiginde; “'personel boyutunun “Sikayetlere karsi duyarli olma” maddesi A-B> ,43 birimlik bir
fark ile (p>,05) anlamli bulunmazken, bir spor kompleksinin soyunma odas1 boyutunda “Erigimi rahat olma”

maddesi A-B>,33 birimlik bir fark ile yiiksek kaliteye sahiptir ve (p<,05) anlaml1 bulunmustur.
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Sikayetlerle ilgili olarak gosterilen tepki oldukg¢a dikkat c¢ekicidir. Miisterilerin 6ncelikli olarak
isletmeyi degistirecegini ifade etmesi sikdyet konusunun ne kadar 6nemli oldugunu ortaya ¢ikarmaktadir.
Sujithamrak ve Lam (2005)’1n yaptiklan arastirmada isletmeyi terk/degistirme ilk siray1 almaktadir. Yine Le
Claire (1993) ve Kitapct (2008)’nin aragtirmalarinda miisterilerin tepkileri arasinda igletmeyi terk ikinci

sirada yer almis ve ¢ikan sonucu destekler nitelikte oldugu goriilmiistiir.

Bir spor kompleksine ait antrenman tesisinin boyutunda “Aletleri modern goriiniimlii olma” maddesi
A-B> -,43 birimlik fark ile (p<,05) anlaml ¢ikarken “Aletleri ¢esitli olma” A-B< -,47 birimlik fark ile diigiik
kaliteye sahip oldugu ve (p>,05) anlamli farklilik bulunmamistir. Bu iki madde, algilama ve beklenti farkinin
negatif yonde en yiiksek oldugu maddeleri olusturmaktadir. Algilama ve beklenti skorlar arasindaki farklar

boyutlar acisindan degerlendirildiginde, tiim boyutlarin negatif yonde bir farka sahip oldugu tespit edilmistir.

Isletmelerde hizmetlerin daima miisteri beklentilerinin bir adim ilerisinde olmasi gerekir. Bu durum
yalnizca miisterilerin beklentilerinin neler olacagmin degil, ayn1 zamanda beklentilerinin ne zaman

olacaginin da bilinmesini saglar (Oktay ve ark., 2010).

Hizmet kalitesi genel olarak degerlendirildiginde, bireysel milli sporcularda algilama ve beklenti

arasinda A-B>,02, takim sporcularinda ise A-B<, -,08 birim ve negatif yonde bir farkin oldugu bulunmustur.

Nitekim konuyla ilgili yiiriitiilen ¢alismalarda da (Douglas ve Comnor, 2003; Lau ve ark., 2005),
ozellikle hizmet sektorii icerisinde yer alan turizm sektoriinde faaliyet gdsteren isletmelerdeki hizmetlere
iligkin miisteri beklentilerinin yiliksek diizeyde oldugu sonuglarina rastlamak miimkiindiir. Bu kapsamda,
isletmeler potansiyel miisterilerinin beklentilerini 6nceden belirlerse, sunulacak hizmetlerden onlarin

algilayacagi hizmet kalitesini yiikseltmeye doniik 6nlemleri 6nceden alma sansina sahip olacaklardir.

Sonug olarak 6zel sektér ve kamu kuruluslar bilinyesinde spor yapan {iyelerin, spor yapma
konusunda yeterli farkindaliga sahip olmadig1 goriilmiistiir. Ancak kamu kuruluslar1 biinyesinde spor yapan
iiyelerin problemleri ve beklentileri daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Her iki sektdrde de problem ve
beklenti diizeyleri arasinda negatif ve diisiik seviyede anlamli iligkilerin oldugu sdylenebilir. Bagka bir
deyisle katilimcilarin aldiklart spor hizmetine yonelik problem diizeyleri azaldik¢a spor hizmetine yonelik

beklentilerin de anlamli olarak azalacagi sOylenebilir.
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