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ONSOZ

Diinya pazarindaki rekabet ortaminin giinden giine artmasiyla kalite
ve miisterilerin memnuniyeti daha da 6nem kazanmistir. Bu nedenle Diinya
pazarinda rekabet etmek zorunda kalan pek ¢ok isletme icin “kalite” dnemli bir
kavram haline gelmistir. Kalitenin bu kadar 6nem arz etmesinden dolay1
yoneticiler ve akademik kadrolar isletmelerin basarilari i¢in yeni yonetim
modelleri arayisi igerisine girmislerdir. O donemler de ortaya ¢iktiginda pekte ilgi
gormeyen Toplam Kalite Yonetimi kisa bir zaman sonunda oldukga popiiler hale

gelmistir.

Toplam Kalite Yonetiminde, modelin farkli basamaklardan olustugu
ve her basamagin her ne kadar birbirlerinden farkli gériinseler de bir biitlin oldugu
ve her birinin diger basamaklar kadar 6nemli oldugudur. Uygulamada basariya
ulagmak icin dikkat edilmesi gereken en Onemli nokta ise basmaklardaki

islemlerin tamamlanmasindan sonra bir diger basamaga gecilmesidir.

Futbol Seyircilerine yonelik uygulanan 6l¢ek gelistirme ¢alismasinda,
stadyuma gelen taraftarlar arastirma kapsamina alinmis, taraftarlarin demografik
ozellikleri, spor tesislerinin kalitesini nasil algiladiklar, tesis kalitesini etkileyen

faktorler ve kisisel goriislerinin tespit edilmesi amaglanmastir.

Beni bu konuya yonlendiren, tez calismasi doneminde sabir ve
hosgoriisii ile destek veren degerli hocam, Tez Danismanim Sayimn Yrd. Dog. Dr.
Zafer CIMEN’E, rehberliginden dolayr Prof. Dr. Suat KARAKUCUK’E,

destegini hi¢bir zaman esirgemeyen esim ve aileme tesekkiir ederim.



1.GIRiS

Yirminci ylizyilin son ¢eyreginde diinya ¢ok hizli degismelere sahne
olmustur. Bilim ve teknolojideki gelismelere bakarak bu degisimin her gegen giin
daha da artarak silirecegini sdylemek miimkiindiir. Bilgi, haberlesme ulagim
araglariin siirekli gelismesiyle her alanda simirlar zorlanmakta, pazarlar
uluslararas1 6nem kazanmakta ve diinya kiiclilmektedir. Bu gelismelerden dolay1,
ozellikle kalkinmakta olan iilkelerdeki tiim kuruluslarin, degisime ve bunun
getirece8i yeni olusumlara ayak uydurabilmeleri ve evrensel yarista kendilerine
saygin bir yer bulabilmeleri i¢in, ¢cagdas yoOnetim anlayis1 ve uygulamalarini
yakindan takip etmeleri gerekmektedir. Bu degisimlerin meydana geldigi ortamda
basarili olabilen kuruluslar incelendiginde, ortak ozelliklerinin Toplam Kalite
Yonetimi ve onun getirdigi yaklasimi  benimseyen kuruluglar oldugu

goriilmektedir.'

Ciinkii, hizmet sektoriinden endiistri sektoriine, hatta kamu
yonetimine kadar birgok alanda uygulanabilir hale gelen toplam kalite yonetimi,
insan1 hedef alan, ortak noktanin insan oldugunu kabullenen anlayisi ile sadece
hizmetlerden faydalanan miisterileri degil, ayni zamanda i¢ miisterileri yani
calisanlar1 da oOnemseyerek topyekun verimlilik ve kalite artis1 saglanmasini

hedefleyen bir yonetim anlayis1 olmasi basariy1 saglamistir.?

Gliniimiizde, hizla degisen bir ortamda ayakta kalmak ve rakiplerin
ontine gegmek i¢in, orgiitlerin kendini yenilemesi, degisim firsatlarini analiz edip
ortaya cikan potansiyeli degerlendirmesi ve en uygun stratejinin belirlenip
uygulanmasi icin yeniden oOrgiitlenme ve yapilanma isinin, siirekli gelisen spor
organizasyonlari ve spor tesisleri i¢in de uyulmasi ve uygulanmasi gerektigi

goriilmektedir.?

Spor orgiitlerinde yliriitiilen faaliyetlerin temel amaci, insanlarin
birbirinden farkli sportif ihtiyag ve isteklerinin karsilayacak hizmetlerin
saglanmasidir. Bu ihtiya¢ ve isteklere cevap vermede spor tesisleri, sportif
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hizmetlerin  hazirlanmasint  ve sunulmasimi igine alacak bir genislik
gostermektedir.* Bu genislik icinde spor endiistrisinin 6nemli bir bolimiini
olusturan seyircilerin spor etkinliklerine katilim kararlarmi  etkileyen
degiskenlerin belirlenmesi spor endiistrisinin gelisimini siirdiirebilmesi agisindan
onemlidir. Cilinkii, spor miisabakalarina seyirci olarak katilim, ge¢misi antik
caglara kadar uzanan bir gelenek olmanin yani sira, giinlimiizde, 6zellikle modern
toplumlarda serbest zamanlar1 degerlendirmeye yonelik siirdiiriilen faaliyetler
igerisinde yer alan genel bir ugrasidir. Spor seyirciligi, 6zellikle futbol seyirciligi,

tim diinyada oldugu gibi iilkemizde de son derece yaygin bir olgudur. *

Dolayisti ile, spor alanlarinin fiziki yapisi, ¢evresi gibi bir¢ok 6zellik
seyircilerin spor alanlarinda kalma ve tekrar gelme istegi iizerinde onemli etkilere
sahip oldugu yadsinmayacak bir gergektir. Cilinkii, spor alanlarinin baz 6zellikleri
seyirciler iizerinde pozitif, bazilarinda da negatif duygular olugsmasina neden

olmaktadir. %28

Bu noktadan hareketle, eldeki calismanin amact Wakefield ve
arkadaslar1 tarafindan gelistirilen 8 boyutlu ve 33 maddeden olusan Spor
Alanlarmin Olgiimii Olgeginin (Measurement and Evalvation Of Sports Space)

Tirkge versiyonunun gegerlilik ve giivenirlik ¢aligmasini yapmaktir.



2. GENEL BILGILER

2.1. YONETIM BILIiMININ TARIHSEL GELIiSiMi

Insanoglu tarihin higbir déneminde tiim ihtiyaglarini kendi kendine
karsilayamadig1 i¢in topluluk halinde yasamak bir zorunluluk olmustur. Bu
nedenle, yonetim ve yoOnetim faaliyetlerinin tarihini milattan 6nceki donemlere

tastyarak insanlik tarihiyle esitlemek miimkiindiir. *

Sadece yasamay siirdiirmek i¢in degil, sosyal bir varlik olarak da
baskasinin destegine ihtiya¢ duyan insan, fiziksel ihtiyaclarinin yan sira kendini
“ifade etme” , “kendini gerceklestirme” ve “ait olma” duygusunu tatmin etmek
icin, siirekli diger insanlara ihtiya¢ duymus ve duymaktadir. Bu karmasik
iligkilerin bir diizen igerisinde yliriitilmesi, ancak insan faaliyetlerinin ve diger
kaynaklarin ortak bir amaci gergeklestirmek maksadiyla organize bicimde bir

araya getirilmesi ve esgiidiimlesmesiyle saglanabilir. ¢

Bu haliyle, gelisen ve degisen yonetim diisiincesi oncelikle sanat,
sonra bilim agirlikli olarak gelismis ve gliniimiizde, kaynaklarin (maddi ve beseri),
belirli bir amacin gergeklestirilmesi i¢in diizenlenmesi ve kullanilmasi faaliyeti ya

da stireci olarak sekillenmistir. >

Glinlimiizde yonetim alaniyla ilgili bildiklerimiz son 120 yilin
triiniidiir. ~ Yonetimin bilimsel yontemle incelenmesinin Onciiliigiinii yapan
H.Fayol, W. Taylor ve Max Weber’in ortaya koydugu goriis ve diisiincelere
bircok kisi katkida bulunmus ve bulunmaktadir. Bu katkilar, yonetimin en iyi
nasil gerceklesecegi konusundaki bilgilerimizi onemli dlgilide ilerletmistir. Ancak,
geemiste ve glinlimiizde ortaya atilan kuramlarin birgogu, Foyol’un, Taylor’un,
Weber’in ve cagdaglarinin gelistirdikleri kavramlar iizerine kurulmus ya da onlara

tepki olarak ortaya ¢ikmistir. **7



Ortaya atilan yonetim kuramlar1 siniflandirildiginda genellikle i¢
yaklagim iizerinde duruldugu goriilmektedir. Bunlar, organizasyon yapisina
agirlik veren klasik veya geleneksel yaklasimlar, insana agirlik veren neo-klasik

veya davranigsal yaklasimlar ve modern yonetim yaklasimlaridir. *

Klasik yaklasimin ortaya c¢ikmasinda iiretim isletmelerinin
kurulmasi1 ve kol giiciine dayali iiretim anlayisinin yerini, makina giiciiniin aldig1
sanayi ve endiistri devrimleri 6nemli bir milat olmustur. Bu gelismeler isletme
verimliligini ve etkinligini arttirmak icin ¢esitli diisiincelerin dogmasina neden
olmustur. Frederick W. Taylor edindigi tecriibeye dayanarak teorik ¢aligsmalarini
“Isletmelerin  Bilimsel Yonetimi” adli  kitabinda toplayarak ydnetimi
sistemlestirmistir. Taylor’un kitabinin yayimlanmasindan 5 yil sonra Henri Fayol
“Sanayi ve Genel Faaliyetlerde Yonetim” adli kitabi yayinlamig, “yOnetim
stireci” yaklagiminin kurucusu olmustur. “Klasik Yonetim” olarak ifade edilen bu
donemin onemli isimlerinden Max Weber’de yonetimde “biirokrasi modelini”

gelistirmistir.

Klasik yoOnetim anlayisint takip eden Neo-Klasik yoOnetim
diislincesinin  Onciileri Elton Mayo, Kurt Lewin, J.F.Roetlishberger gibi
diisiiniirlerdir. Orgiitii sosyal bir yap1 olarak ele alan ve bu sosyal yapida
belirginlesen iligkilerin gerektigi gibi diizenlenmesi halinde basarili sonuglar
alinacagi varsayimina dayanan yaklasim, 6zellikle Hawthorne arastirmalari olarak

bilinen deneyler sonucunda ortaya ¢ikmigtir.?

Neo-Klasik Yonetim anlayisini Modern Yonetim diisiincesi takip
etmistir. Bu diislincenin temelini “Sistem Yaklasimi” ve “Durumsallik Yaklagim1”
olusturmustur. Sistem yaklasimi II. Diinya Savasi yillarindan itibaren yonetim
diisiincesini etkilemeye baslamistir. Yaklasimin 6ziinii “Genel Sistem Teorisi”
olusturmaktadir. Genel Sistem Teorisi, her tiirlii sisteme uygulanabilecek genel
ilke ve prensipleri bulmay1r ve gelistirmeyi amaglayan disiplinler arasi bir

yaklagimdir.”



Orgiitii, insanm ve ¢evreyi bir biitiin kabul eden sistem yaklasimi
1970’lerde yerini yonetimde “kalite”yi ve kalite olarak da i¢ dis miisteri
memnuniyetini esas alan “Toplam Kalite Yonetimine” birakmistir. Giintimiizde
sosyal, Kkiiltiirel, siyasal, ekonomik ve Orgiitsel yasamda “kalitelesme” akimi
baslamis, artik insanlar her alanda “kalite” arar hale gelmistir. Yoneticiler de
yonetimde, liretimde ve hizmette kaliteye 6nem vermekte ve insani (¢alisani ve

vatandaslar1) memnun etmeye calismaktadir.’

Toplam Kalite Yo6netimi, yonetimde bir diisiince devrimidir. Bugiin
yonetimde bunun bir icat olmadigi, insan yapisindaki gelisme ve kalite bilincinin
evrimsel gelisimiyle bu asamaya ulasildig1 goriilmektedir. Insanlik var oldukga
bilgi artis hiz1 daha artarak siirecek, bu paralel diisiince diizeyinde de ayn1 gelisim
yasanacaktir. Ciinkii, insan artik Toplam Kalitenin bir degisim ve degisimin

kendinden baslayan bir siire¢ oldugunu anlamistir. ®

2.2 TOPLAM KALITE YONETIMIi

2.2.1. Kalite Kavram

Glnliik yasantimizda tam anlamiyla ayn1 olmasa da “iyi, giizel, hos,
miikemmel” gibi, yerine bir¢cok kelimeyi kullandigimiz kalite kelimesi Latince

“nasil olustugu” anlamina gelen Qualistes kesilmesinden gelmektedir."

Tarihte kalite ile ilgili ilk uygulmalara M.0.2150 yilindaki Hamurabi
Yasasinda yer alan “Insaat ustasmin yaptifi evin kendi yetersizligi ve isini
gerektigi gibi yapmamasi nedeniyle yikilarak ev sahibinin &lmesine neden
oldugunda, o usta oldiiriiliir” ibaresi ve eski Misir'daki muayene elemanlarinin tas
bloklarin yiizeylerinin dikligini telden olusturduklar bir arag ile kontrol etmeleri

ilk ornekler olarak verilebilir.!



Kalite ile ilgili uygulamalarin ve standardin 6neminin Tiirkler’de de
cok yeni olmadiginin bir gostergesi olan 1502 tarihli ve zamanim padisahi II. Bayezid
Han tarafindan cikarlan “Kanunname-i ihtisab-1 Bursa” adli kanunda bugiinkii
anlamda, boyama, ambaldj, kalite gibi esaslar ile ceza hiikiimlerine yer verilmistir."
Buradan hareketle kalite ile ilgili bilgi ve c¢aligmalarin en ilkel bi¢imiyle de olsa
M.O.’ki yillarda basladig1 ve giiniimiize kadar geliserek devam ettigi sdylenebilir.
Ancak, kalite’nin bilimsel bir kavram olarak ortaya c¢ikmasi, yonetimin bir bilim

olarak ortaya ¢iktigi 19. yiizyila rastlamaktadir. *

Giiniimiiziin dogrudan rekabete dayali ekonomik sistemi igerisinde
ticaret; mal ve hizmet kalitesini siirekli olarak gelistirmeyi gerekli kilmaktadir.
Dolayist ile, bunu saglayacak kalite kavrammin tanimlanmasma calisilmig, hatta
tilkelerin veya dev firmalarin uyguladiklart sanayi ve ticaret politikalari, kalite

tanimlarinin gelismesinde ve sayisinin artmasinda 6nemli bir etken olmustur. *

Ancak, kalite olgusunun giiniimiiz isletmeleri i¢in son derece biiyiik
Onem arz etmesine karsin, kalite kavraminin anlam konusunda tek bir tanim iizerinde
uzlagilamamistir. Bu nedenle, kavrami tamimlayan bir¢ok tamim ortaya g¢ikmuistir.

Bunlardan bazilar sunlardir;

“Kalite mukemmellik derecesidir”

- “Kalite bir tirliniin gerekliliklere uygunluk derecesidir”

- “Kalite iyilestirilebilecek her seydir”

“Kalite standartlarla belirlenen uygunluklarin yiiklendigi her seydir”
- “Kalite miisteri gereksinimlerinin karsilanmasi ve gelistirilmesidir.”

- “Kalite, triiniin ya da hizmetin tliketiciyi tatmin etmek i¢in sahip oldugu

niteliklerdir”



Kalite kavramina yonelik tanimlarin fazla olmasinin temel nedeninin
kavramin ¢ok boyutlu bir yapiya sahip olmasindan kaynakli oldugu sdylenebilir.
Kalitenin ¢ok boyutlu bir kavram olmasi, onu bir¢ok alt bagliktan olusan bir bilesim
olarak ortaya cikarirken, mamul veya hizmet hakkinda miisteri - kullanict deger

yargilarimin da 6nemini gosterir.

Kalite ile ilgili tanimlarm sayisim ¢ok daha arttirmak miimkiindiir.
Kalitenin daha kapsamli ve genel kabul gérmiis bir tanimi; “Dinamik bir yapiya sahip
olan kalite tirliniin, hizmetin, insanlarin, siire¢lerin ve ¢evrenin miisterilerin beklenti
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veya ihtiyaclarini karsilamasi veya gegmesidir.” " olarak ifade edebiliriz.

2.2.2. Toplam Kalite Yonetiminin Tarihi

TKY’nin baslangicini, Japon Bilim Adamlari ve Miihendisler
Birliginin (JUSE) savas sonrasi Japonya’da verimliligi ve yasam kalitesini
artirmak amaciyla bilim adamlari, miihendisler ve hiikiimet temsilcilerinden

olusan bir komiteyi olusturduklar1 1949 yilina kadar gotiirmek miimkiindiir."

Bu tarihten sonra yoOnetim alaninda ortaya g¢ikan yeni goriisler
neticesinde Taylaorizm ve Fordizm giderek onemini yitirmeye baglamis ve Japon
ve Amerikan bilim adamlarinin katkisi ile “Toplam Kalite Yonetimi” adi1 verilen

bir yonetim anlayisi ortaya ¢ikmustir. ¢

Aslinda, diisiik kalitenin {reticilere, miisterilere ve diinya pazarina
getirdigi yliksek maliyet, dikkatlerin kalite {lizerinde yogunlasmasina neden
olmustur. Japonya baslatmis oldugu kalite devrimi ile diinyanin takdirini
kazanirken, 1980’lerde kalite yiikseltme yarisina katilan A.B.D’de de kisa siirede
Oonemli basarilar elde etmistir. Bu yondeki ¢abalara zaman iginde Avrupa iilkeleri

de katilmustir."



Kalite kavramimin c¢ok eski olmasina ragmen, kalite kavrami
tizerinde 1980’11 yillardan sonra yeni bir bakis acisiyla durulmaya baslanmasiyla
birlikte TKY nin 6nemi, diinya pazarlarinda isletmeler arasinda giderek yiikselen
rekabete paralel olarak, hizli bir artis gostermistir. Bir¢ok isletme TKY’ni

uygulamaya baglamig ve TK y6netimin 6nemli konularindan biri olmustur."”

Toplam kalite yonetimi, temelde miisteri talepleri dogrultusunda
isletmenin tiim birimlerinin yOnlendirilmesi ve miisterinin memnun edilmesi
esasina dayanir. Ancak, TKY anlayisinda miisteri kavrami daha genis anlamda
kullanilir ve sadece isletme disindaki nihai tiiketicileri degil isletme igerisindeki
her bireyi ya da boliimii de kapsar. Daha yalin bir ifade ile, toplam kalite yonetimi
sermayedarlari, miisterileri, yoneticileri ve ¢alisanlar1 ayn1 anda memnun etmeyi
hedef alir. Kalite, sermayedarlar i¢in yatirimlarin donmesi, ¢alisanlar igin
yaptiklart igin karsiligini almak, islerinde maddi ve manevi tatmin duyma ve
miisteriler i¢in satin aldiklar iirlin ya da hizmetten memnun olma anlamini tasir.
Bu anlayisa gore, organizasyon i¢inde en tepedeki yoneticiden, en alt kademede
calisana, misterilerden, tedarikgilere kadar herkes, hatalar1 Onlemeye ve

problemleri azaltmaya ¢aba gosterir.?

2.3. TOPLAM KALITE YONETIiMi KAVRAMI

Kalite kavraminin tanimlanmasinda goriilen farkliliklar toplam kalite
yonetiminin tanimlanmasinda da gortlir. TKY ; “Tiim calisanlarmm katilimina
dayanan ve miisteri tatmini yoluyla uzun dénemli basarinin hedeflendigi, boylece tiim

orgiit ¢alisanlarina ve topluma fayda saglayan bir yonetim yaklagmmdir.”***!

Daha genis ve kapsamli bir ifadeyle TKY’nin tanimi; “sorunlarn
ortaya ¢ikmasindan dnce ¢oziimleri olusturan, mal ve hizmetlerin yapisina tasarim
yoluyla iistlinliik katan, {iretilen mal ve hizmetlerde azami tiiketici ( miisteri ) tatminini

amaglayan, egitilmis, isleri yapabilmek igin gerekli arag-gerec ile donatilmis ve



talimatlarla desteklenmis bir personelle ulasilan, degisen ve gelisen talepleri

cevaplayabilmek i¢cin degisim yapmaya hazir ve istekli olan, iiretimde gerekli

faaliyetlerin hizli ve dogru olarak yapilmasim saglayan, isleri zamaninda yapmay1

saglayacak programlari olan ve bunlara uyan, siiregelen her tiirlii gelismeyi kapsayan,

uzun donemde bir isi ilk defa dogru olarak yapmay1 6n goren, dolayisiyla, mal ve
» 12

hizmet tiretiminde kusursuzluk arayisi i¢inde olan, bir sistem yaklagimi”.”* seklinde

yapilabilir.

TKY kavramini agiklama ve anlamayr kolaylastiran Goetsch ve

Davis’in “Ug¢ Ayakli Tabure” si sekil 1’°de verilmistir."

Sekil I: Toplam Kalite Yonetiminin U¢ Ayakh Taburesi

Suregler

*Suerekli Geligtirme
Olgiimler *veteri Kadar iyi Hig lyi Deqildir
*|statistiki Sureg Kontrol
*Kargilagtirma

*Kalite Araglan Cahsanlar

*Kalite inga Edilmeli
*Kalite Beklenmeli.Denetlenmeli
*Cahsanlar Guglendirilmeli

Taburenin oturak yeri miisteri odaklilik, TK’de miisterinin siiriicli
koltugunda yer aldigmi ve kalite ile ilgili kabul edilebilir seylerin temel
belirleyicisi ve son sézii sOyleyenin oldugunu anlatir. Toplam Kalite Felsefesini
yansitan diger ii¢ ayaktan ol¢iimler ayagi, kalitenin ol¢iilebilecegini ve dlgiilmesi

gerektigini, calisanlar ayagi kalitenin iiriin veya hizmetlerde denetlenemeyecegini,
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sadece insanlar islerini en dogru sekilde yapmalarinin saglanarak kalitenin inga
edilebilecegini ve iigiincii olarak siire¢ ayagi ise siireclerin mutlaka siirekli ve
sonsuza kadar gelistirilmesi gerektigini ve bugiin miikemmel olarak diisiiniilenin,
yarin belki siradan olacagini, sonucta “yeteri kadar iyi, asla iyi olamaz”

diistincesini ortaya koymaktadir."

2.4. TOPLAM KALITE YONETIiMi FELSEFESI

Diinyada yasanan kiiresellesmeyle birlikte artan rekabet, giimriik
duvarlariyla korunan ve dar bir alanda faaliyet gOsteren organizasyonlari
uluslararas1 rekabetin i¢ine stiriiklemistir. Bu durum, bir taraftan oOrgiitlerin
iiriinlerinde kaliteyi ylikseltirken, bir taraftan da maliyetleri asagiya ¢ekmeyi
saglayacak degisikliklerin yapilmasimi gerekli kilmistir. Boylece, orgiitler kendi
sartlarini tekrar gozden gegirerek, yapilarinda degisiklik yapma geregini duymus
ve amag, maksimum kar elde etmek anlayisindan hayatta kalarak, en iyi olmak ve
diinya capinda bir organizasyon olma yolunda sekil degistirmistir. Ortaya ¢ikan
bu yeni amaca ulagmak icin orgiitler, cesitli felsefeler gelistirmislerdir. Bunlardan
biriside, kaliteyle rekabet edebilmek i¢in, ¢agdas yonetim anlayislarindan biri olan

toplam kalite yonetimi felsefesini benimsemek olmustur.?

Ust diizey yonetimin liderliginde biitiin calisanlarm katilimiyla
yiiriitiilen, uzun zaman igerisinde sistematik degisimi hedef alan bu yOnetim
anlayis1 felsefesinin en temel unsuru miisteri odakli olmasidir. Cilinkii, TKY
felsefesine gore miisteri beklentileri her seyin tizerindedir.” Bu nedenle,
miisterilerin bugiin ve gelecekteki beklenti ve ihtiyaglar tespit edip karsilayarak
mutlak miisteri memnuniyetini hedef almasi sayesinde diger orgiitlere gére daha
hizli davranma imkanina kavusur. '’

TKY felsefesinde kalite herkesin isidir. Bu nedenle orgiit i¢inde tim

calisanlar, yaptig1 isin kalitesinden sorumlu olmali ve kendini kontrol etmelidir,*
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miisteri 6n planda olup bu dogrultuda, hizli, yerinde ve zamaninda iiretim, yenilik,
iirlinde cesitlilik sunulmasi, miisteriye yakinlik ve ¢alisanlarin motive edilmesi

esas alinmaktadir.®?

2.5. TOPLAM KALITE YONETIMi ILKELERI

2.5.1. Siirekli Gelisme

Giinlimiizde isletmelerin rekabet yetenekleri, "Stirekli Gelisme" ile
dogru orantilidir. Yapilan aragtirmalarda miisteri memnuniyetinin siirekli iyilestirme
sonunda arttigi goriilmektedir.®® E. Deming’in 1950’de Japonya’da verdigi kalite
kontrol konferanslarinda siirekli gelisme onemle vurguladigi goriislerden birisi

olmustur.*

Stirekli gelisme kavraminin Japonya'da yerlesmesiyle her faaliyet icin
Kaizen gruplart kurulmustur.* Japonlarin performanslarini en iyi agiklayan ilkelerin
basinda gelen Kaizen, Kai: degisim ve zen: iyi, daha iyi anlamina gelmektedir.**
Bu iki sézcliglin bilesiminden olusan Kaizen sozciigli, “gelisme”, “iyilesme” ve

“stirekli gelisme” anlamlarinda kullanilmaktadir.*

Kaizen, Japonya’da gelisip sonradan biitiin diinyaya yayilan bir¢ok
yonetim uygulamasini (liretkenlik artirimi, TKK, kalite kontrol ¢emberleri ya da

iscilerle olan iliskiler) kapsamaktadir.

2.5.2. Siirekli Egitim

TKY’de basarili kalite performansi icin egitimin énemli bir etken
oldugu vurgulanir. Dolayist ile, kaliteye 6nem veren isletmeler rutin olarak biitiin

islevlerinde ve her kademede yaygin beceri ve kalite egitimi verir."®

Toplam kalite yonetiminde gelisme kaynagi, teknoloji olanaklar diginda
"kalite i¢in c¢alisan insan"dir. Bu nedenle, kalite i¢in c¢alisan insan yetistirmek
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onemlidir. Orgiit yonetiminde kalite basarisi, davranislarda ve olanaklarda gerekli
degisimi saglayacak nitelikli ve siirekli bir egitim ve 6zendirmeden gecmektedir.
Egitimler, miisteriye odakli, kaliteli ve verimli {iretmenin teknik ve yontemlerini
Ogrenmenin yam sira ¢alisanlarin ve yoneticilerin kurulusa ve dis ¢evreye bakis

agilarini amaca uygun olarak degistirmeyi amaglamalidir. *>*

Toplam kalite yonetimi’nin bilgiyi kolayca alabilen, bilgi alma
kapasitesi yiiksek, toplam kalite yontemi ve felsefesine hakim, miisteri iliskilerine
son derece duyarli, siirekli Ogrenen insan giicli yapist gerektirmesi egitimi,
orgiitler i¢in kaliteyi siirdirme ve gelistirmede TK’nin temeli haline

getirmektedir."

Egitimin siirekli kilindigi ve egitime katilmm saglandig
isletmelerde siirekli bir verimlilik ve etkililik artig1 gerceklesecektir. Elde edilen
basarinin tespit edilip, takdir edilmesi calisanlarin motivasyonunun artiracak ve

yeni gelismelerin Oniinii agacaktir. "'

2.5.3. Miisteri Odakhhk

Bir siirecin ¢iktis1 olan {irtinii kullanan ya da ondan etkilenen kisi
olarak tanimlanan miisteri,** TKY nin en 6nemli elemanlarindan biri olan miisteri
odakliligin temelini olusturur. Ciinkii, {irlin ve hizmet kalitesi bir miisteri i¢in
toplam kalitede gerekli ve Onemli kritik bir bakis agisidir. Yiiksek kalite,
miisteriler icin bir deger yaratir. Orgiit 6zenle miisterisinin istek ve ihtiyaglarimi

belirlemeli bu yonde hareket etmelidir."

Dolayisi ile miisteri tatmini orgiitiin basarisinin anahtaridir.*’ Misteri
ihtiyag ve beklentilerinin siirekli farkinda olunmasini ve basarinin bu ihtiyag ve
beklentileri karsilamaktan gegtigini anlasilmasin1 saglar. Boylece bu eleman,

kimin ihtiyaglarinin karsilanmaya ¢alisildiginin ve bu ihtiyaclarin neler oldugunun
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bilinmesine yardimci olur. Kisaca, TK ortaminda miisteri 6l¢iidiir ve bu hem i¢

hem de dis miisterilere uygulanir. '

I¢ miisteri, orgiit i¢cinde ¢alisan personel, dis miisteri ise, Orgiit
calisanlar1 disindaki miisterilerdir. Calisanlar1 miisteri gibi géren bu anlayis,
iiretimi, c¢alisanlarin ihtiyaclarina gore ayarlamakta ve bu iirlinlerin kalitesi ¢ok
yiiksek olmaktadir.” Dig miisteri alinan tiriintin kalitesini 6l¢erken, i¢ miisteri tiriin
ya da hizmetle ilgili ¢alisanlarin, siireglerin ve ¢evrenin kalitesini belirler. Bundan
dolayi, basarili orgiitler, miisterilerinin ihtiyaglarin1  rekabet igerisinde
bulunduklar1 diger orgiitlerden daha iyi karsilamak igin biitlin enerjilerini ortaya

¢ikardiklari tirtiniin daha iyi algilanmasina harcarlar. "’

2.5.4. Ekip Calismasi

Orgiitsel katilim, “kisilerin kendilerini 6rgiit amaglarina katkida
bulunmaya ve onlar i¢in sorumluluk paylagsmaya yiireklendiren bir grup ortaminin

icine zihinsel ve duygusal agidan girmeleri” seklinde tanimlanabilir.*

Ekip caligmasi yonetimin ¢aligsanlara olan giivenini gésteren ve bu
yolla onlara karar verme, problemleri diizeltme firsatini vererek kalitenin
tyilesmesi, verimliligin ve karliligin artmasi gibi konularda sorumluluk yiikleyen
bir c¢aligma seklidir. Ekip caligmalarinda Toplam Kalite Yonetimi insani
problemlerin kaynagi degil, ¢0ziimiiniin bir parcasi olarak goren ve yOnetsel
basariy1 saglayan anlayisinin 6rnegidir. Yonetim ekip caligmalariyla, problemlere
tepki gostermek yerine, onlar1 6nleme yolundaki ¢abalarini, 1srarini, destegini agik

bir sekilde ifade ederek ¢oziim odakli yonetim idaresi olusmaya baglar.”

Bu nedenle, TKY'nin uygulanabilmesi c¢alisanlarin tam katiliminin
saglanmastyla miimkiin olabilir. TKY felsefesi i¢inde ¢alisanlarin tam katilima,
calisanlarin hedefleri belirlemede, karar alma ve problem ¢6zmede goniillii olarak

yer aldiklar1 bir siire¢ anlamini tagir. 7
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2.5.5. Siireg Iyilestirme

Siireg, girdilerin belirli bir islemden gegirilerek arzu edilen ¢iktilara
(lirlin, hizmet, bilgi) doniistiiriilmesi islemidir. Geleneksel yonetim anlayisinin
uygulandigir otgiitlerde  “miisteri sikayeti yoksa siire¢ iyilestirmeye ve
gelistirmeye gerek yok” diisiincesiyle hareket edilirken, TKY felsefesini
benimsemis Orgiitlerde standart prosediir, daha iyisini yapma ve gelistirmeye

devam etme yoniindedir."

Siiregte yapilacak yeni ayarlamalarla zaman ve para israfi
azaltilabilecegi gibi ¢alisma ortami da daha tatmin edici hale getirilebilir; ¢iinkdi,
kalite sonu olmayan bir yaristir. Bu nedenle, TKY ’nin temel amaci, siirekli siire¢

iyilestirerek {irin ve hizmetlerin kalitesini artirmaktir. "’

2.5.6. Amac Birligi

Tarihsel olarak yonetim ve calisanlar arasinda genelde ters bir iligki
s0z konusudur. Bunun sebebi, yonetimle is¢ilerin uyusmazligr ve fikir birligi
icinde olamamalaridir. TK perspektifi, yonetim-calisanlar arasindaki muhalif
diistincelerin kimin veya neyin kusurundan kaynaklandigi konusuyla ilgilenmek
yerine, Orgiitlerin belirlenmis amaclar etrafinda birlesmesi ve caba harcamasi

iirerine odaklanir. '

Dolayis1 ile, TKY de diger yonetim felsefelerine gore, calisanlarin
daha giiclii ve siirecin i¢inde olmalari, 6rgiit yonetimi ile ¢alisanlarin ayni amag
dogrultusunda birlesmelerini saglayan bir ara¢ oldugu soylenebilir. Ancak, bu
amac¢ birligi disiincesi, yonetim ve calisanlarin {icretlerde, diger maddi
kazanglarinda ve calisma kosullarinda her zaman ayni diisiinmeleri anlamina da
gelmemektedir. Toplam Kalitenin amaci orgiitlerde ¢alisanlar arasinda birliktelik

ozelligini artirmaktir.*
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2.5.7. Cahsanlan Siirece Dahil Etmek

Calisanlar1 6nemseyen ve oOrgiitiin merkezine koyan TK anlayisi
Klasik Yonetim anlayisinin ¢ok onemsedigi ve liretimi arttirmak i¢in bir arag
olarak kullandig1 calisanlar arasi rekabet fikrinin tersine, onlarin birlikte
caligmalarinin yaratacagi sinerjinin bir takim ortami ic¢inde daha kolay

gerceklesebilecegini vurgulamaktadir.

Calisanlarin  siireclere dahil edilmesinin “mevcut problemlerin
iistesinden gelebilmek i¢in daha fazla akli ortama tasityarak en etkili gelismeyi
herhangi bir akilla degil, bu sorunlarla birlikte ¢alisan ve en yakin olan kisinin
akliyla ¢ozme yoluna giderek, en iyi karar1 ve palan1 yakalama imkaninin
arttirllmas1 ve ortaya konulan ¢oziimleri uygulayacak olan kisinin, o diisiinceleri

ortaya atan kisiler olmasi1” gibi iki yoni vardir. '

2.6. HIZMET SEKTORUNDE TOPLAM KALITE YONETIiMi

2.6.1. Hizmet Kavram

Sistematik bicimde ve teknik boyutuyla ele alinig1 1700’14 yillara
rastlayan hizmet kavrami, insanlarin birlikte olmalarinin dogal bir sonucu olarak,

yagsamin her asamasinda degisik bigimlerde karsimiza ¢ikmaktadir.™

Bugiin geldigi seviye itibar1 ile, hizmet sektoriinlin iilkelerin
ekonomileri i¢indeki konumu ve gelismislik diizeyleri arasinda dogru oranti
oldugunun diisliniilmesi ve hizmet endiistrisinin iilkelerin ekonomilerinde 6nemli
bir paya sahip olmalari, hizmet sektoriinlin {ilkelerin gelismislik diizeylerinin

belirlenmesinde bir 6lgiit haline gelmesine neden olmustur."

Ulkeler arasinda bu kadar énemli hale gelen hizmetin birkag degisik

tanimi soyle siralanabilir. “Hizmet bir tarafin digerine sundugu, dokunulmayan ve
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herhangi bir seyin sahipli§ine yol agmayan faaliyet ya da fayda”, “Insan
gereksinimlerini karsilayan yarar ve doyum saglayan, soyut faaliyetler biitiini”
veya daha kapsamli olarak “Insanlarin ya da toplumlarin ihtiyaglarini karsilamak
amaciyla, belirli bir fiyattan satisa sunulan ve herhangi bir malin miilkiyetini
gerektirmeyen, yarar ve doyum olusturan, soyut faaliyetler biitiini” olarak

verebiliriz. 1%

2.6.2. Hizmet Kalitesi

Hizmet sektorline imalat sektorii kaynakli olarak aktarilan kalite
kavraminin her bir hizmet {iriinliniin kendisine has farkli 6zelliklerinin yan1 sira
soyutluk, iiretimle tiiketimin es zamanli olmasi ve tiirdes olmamasi gibi 6zellikleri
nedeniyle belirli bir tanim {izerinde uzlagilamamaktadir. Ancak, mamul kalitesine
yonelik verilen tanimlar hizmet kalitesine de uyarlanabilmektedir. Bu tanimlardan

bazilar1 agsagida verilmisgtir: "

e Miisteriyi memnun etmek veya miisterinin beklentisini tatmin
etmek ve onu gegmek,

e Hizmet ( veya mamul ) 6zelliklerinin ortaya konmus veya
belirtilmis ihtiyaglari tatmin etmesi

¢ Acikca belirtilmis ihtiyaclara uygunluk

eKullanima uygunluk-iiriiniin miisteri ihtiyaclarmi karsilamasi
ve hatalardan uzak olma
Imalat sektdriine ydnelik yapilan bu tanimlamalar her ne kadar

hizmetlere uygun diigse de hizmetlerin tiirdes olmayan ve soyut yapisindan dolay1

“algilanan hizmet kalitesi” kaliteyi tanimlamada 6n plana ¢ikmustir."
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Hizmet kalitesini Ol¢mede tek kriter miisteriler tarafindan
tanimlanmasidir, sadece miisteri hizmet kalitesini tanimlayabilir. Hizmet kalitesi,

miisteri beklentileriyle gergeklesen hizmet performansinin karsilagtirilmasidir.***

Onemli olan beklenen hizmetin, miisterinin varsa almis oldugu
hizmetle ilgili gegmis deneyimleri, bireysel ihtiyaclari, hizmet hakkinda cesitli
yollarla aktarilan iletilerden etkilenerek sekillenmesi ve hizmetin alinmasiyla
algilar arasinda olusan birtakim farklhiliklarin hizmet kalitesini belirleyici

olmasidir. Bu farkliliklar sekil 2°de gosterilmisgtir."

Afjizdan Agiza Kigisel Deneyimler
iletigim Gereksinimler
» Beklenen
—— » Hizmet
Hizmet Alan
Fark 5 1
Algilanan Hizmet Fark 4

!

Hizmet Sunumu > iletiler

'Y
k.

Hizmet Veren

Fark 1 Fark 3 1 I

Algilann Hizmet
Kalitesi Ozelliklerine >
Cevrilmesi

Fark 2 I

L s Yonetimin Miistei
Beklentilerini Algilamasi

Sekil II: Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli

Fark 1: Miisterilerin beklentileri ile yonetimin miisteri beklentileri beklentilerini

algilamasi arasindaki farki ifade etmektedir.
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Fark 2: Yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi ile bu algilara 6zel kalite
beklentileri arasinda olusan farktir.

Fark 3: Hizmet kalitesi 6zellikleriyle, hizmetin sunumu arasinda olusan farktir.
Hizmet kalitesinin kisiden kisiye ve degisik zamanlarda hem hizmet alan hem de
veren i¢in degigmesi bu farkin olusmasinda en 6nemli etkendir.

Fark 4: Hizmete yonelik miisterilere verilen mesajlarda, verilen hizmet arasinda
meydana gelen farktir.

Fark 5: Beklentilerle alinan hizmet sonucunda olusan algilar arasinda olusan

farktir.

2.6.3.Hizmet Kalitesinin Ozellikleri

Hizmetlerin iiretiminde insan unsurunun bulunmasi, hatalarin
kacinilmazligint giindeme getirmektedir. Bundan dolay1 iiretilen hizmetlerin,

kalite ve standardizasyon agisindan farklilik gosterebilmektedir. *'

Hizmetlerin kolay heba olabilirlik 6zelligi ise, hizmetlerin ileride
kullanilmast ya da tiiketilmesi amaciyla stoklanmasinin miimkiin olmadigini
ortaya koymaktadir. Hizmetlerin bu 06zelliklerine asagidakileri de eklemek

miimkiindiir; %!

e Hizmetlerin zaman boyutu vardir. Belli bir saatte baglar ve
belli bir saatte biter.

e Hizmetlerin yasam siiresi yoktur. Yalnizca hizmetin
olusturulmasi ve sunulmasi siiresi vardir.

e Hizmetler nesne degil, performanstir. Hizmet kalitesi
miisteri beklentileriyle fiili hizmet performansinin karsilastirilmasiyla
olusur.

e Hizmet kalitesi maliyetle iliskilidir. Miisteri karsilanabilir

bir harcama ile kabul edilebilir.
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e Hizmet insan davraniglart ile yonlendirilen bir dizi

etkinlikten olusur.

2.6.4. Hizmet Kalitesi Ol¢iimii

Hizmet sektoriindeki degisimler rakip isletmelerle olan rekabeti
artirmistir. Bu durum isletmelerin, miisteriyi elde tutma hedeflerine ulagsmada,

kaliteli hizmeti ortaya koymay1 en 6nemli faktorlerden biri haline getirmistir. >

Imalat sektoriinde objektif yollarla performansi 6lgmenin basariy:
belirlemedeki anahtar konumu, hizmet kalitesinin Ol¢iilmesinde de yontemlerin
onemli bir kisminin imalat sektorii kaynakli olmasina neden olmustur. Bu durum
hizmet kalitesini objektif sekilde Ol¢iilmesinde cesitli zorluklar yasanmasina
neden olsa da bir organizasyonun verdigi hizmetlerin ve miisterilerin bu
hizmetlere yonelik beklentilerinin ve algilamalarimin  belirlenmesi  veya
Ol¢iimlenmesi hizmetin kalitesinin belirlenmesi ve gelistirilebilmesinde en 6nemli

yaklasim olarak kabul edilmektedir."

Bu yaklasim c¢ergevesinde hizmet kalitesinin Ol¢iilmesinde

farkliliklar olsa da hizmetin kalitesini belirlemede ti¢ 6l¢iit karsimiza ¢ikmaktadir.

- Isletme Ici Olgiitler: is giicii devri, hizmetin bulunabilirligi, temizlik, giivenlik,

zamanindalik, hizmete hazir olma gibi 6lgiitlerdir. Ote yandan is giicii devri
kurum igi kalite kiiltlirtiniin olusmasi1 ve gelismesi agisindan da zorluk yaratacaktir.
Hizmetin bulunabilirligi ise yine isletmenin miisterilerin degisen 1ilgi ve
ihtiyaglarin1 izleyerek uygun programlar sunmasina bagl olarak gelisebilir."
Isletmelerin hizmet sektoriinde uzun doénemli basar1 elde edebilmeleri igin
misterilerinin - hizmet alim1 sirasinda kendilerini  glivende hissetmeleri

gerekmektedir.
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- Isletme Dis1 Olgiitler: Hizmet hakkindaki miisteri goriiglerini almak, miisteri

memnuniyetini izlemek ve kazanilan ve kaybedilen miisteri sayisi olarak
siralanabilir. Miisterilerin hizmet hakkindaki goriisleri iletisim araglarini

kullanilarak veya hazirlanan basit anketler araciligi ile alinabilir.

- Standartlar: Kalitenin Olgiilmesinde en oOnemli kisim belirli standartlar

olusturulmaktan ge¢cmektedir. Hizmetlerde standartlarin belirlenmesi ve bunlarin
hizmetin her silirecinde uygulanabilir olmasi pek mimkiin degildir. Kalite
konusunda 6ncii olmak isteyen sirketler ayrintili ve hizmete 6zel bazi standartlarla

6l¢tim yaptiklari ve bunu uyguladiklar: bilinmektedir."

2.7. SPOR HiZMETLERINDE TOPLAM KALITE YONETIMi

Giliniimiizde endiistri ve teknolojideki gelismeler ve {ilkelerin
kalkinma yoniindeki ¢aligmalarinin yogunlugu bireylerin serbest zamana ilgisinin

artmasina neden olmustur.*

Bu gelismeler, spor hizmetlerine olan talebin artisin1 da beraberinde
getirmistir. insanlarin degisen ve farklilasan ihtiyaglar1 ve artan kalite beklentileri
kiigiik olgekli merkezlerin yerine giiniimiizde bir¢ok spor bransmnin ve diger
hizmetlerin bir ¢at1 altinda sunulmaya baslanmasina neden olmustur. Spor hizmet
endiistrisi i¢indeki islerin karmasikligi, alan bilgisinin yanm1 sira degisimlere
yaratict tepkide bulunmak ve degisimi firsatlara dontstiirmek igin siirekli
iyilesmeyi ve gelismeyi hedefleyen Toplam Kalite Yonetiminin orgiitlerde
uygulanmasi1 diger endiistrilerde oldugu gibi spor endiistrisinde yer alan tiim

kurumlara rekabet avantaj1 saglayacaktir. '
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2.7.1. Spor Uriinii

Spor, insanin gelisim 6zelliklerine dogrudan etki yaptig1 gibi, baris,
sevgi, kardeslik, hosgori, saygi, diiriistliik, 6zveri gibi 6zellikleri de beraberinde
getirmektedir. Ayrica spor, siirekli barigin saglanmasi ve {ilkeler arasindaki
iliskinin daha iyi siirdiiriilmesi ile toplumsal sagligin korunmasi gibi hususlarda da

gliniimiizde énemli bir aragtir. **

Spor da iirlin ise bu alanda birden fazla anlama gelen bir kelime
haline gelmistir. Bir¢ok pazarlamaci iiriin kelimesini sporla ilgili saglanan mamul,
program ve hizmetler i¢in ortak kullanmakta ve spor hizmetleri de spor

tirtinlerinin bir pargasi olarak kabul edilmektedir. '

Bu nedenle, cok boyutlu bir yaklasimla spor iriinleri
siiflandirilarak, i¢ine diislince/akil ve beden/viicut ¢izgisi eklenerek ¢ok boyutlu
bir spor lriinleri haritas1 meydana getirilmistir (Sekil 3). Boylece, spor iiriinleri
memul ve hizmetler c¢izgisinin yaninda miisterilerin dislince/aklina ve
beden/viicutlarina hitap edenler seklinde bir ayrima gidilerek ¢ok boyutlu hale

getirilmistir. "
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EedenMUcut

&

= Fitnes Merkezi
Uyelii

= Edzersiz Araclan

= Cocuklarigin Spor
Karplar

= Yetigkinler igin
Fartastik Kamplar

Mamuller = » Hizmetler

- Spor Bilgi Uriinleri

= Etkinlidi Seyirci
Olarak Tuketme

hJ

Cilsince / Akl

Sekil ITI: Cok Boyutlu Spor Uriinleri Haritas

Bu harita igerisinde yer alan egzersiz araclart birer mamuldiir ve
daha ¢ok miisterilerin beden/viicut faaliyetleri i¢in iiretilir. Diger ugta yer alan
spor etkinliklerine seyirci olarak katilim, hizmet olarak kabul edilir ve

miisterilerin diisiince/akil yoniine hitap eder. '

Spor iiriinleri boyle bir ayrimla ifade edilmisse de spor endiistrisi
genel anlamda {irlinlerden ¢ok hizmetlere bagl bir yapiya sahiptir. Profesyonel ve
amator takimlar, spor merkezleri, stadyumlar, spor salonlar1 gibi yerler daha ¢ok

spor hizmetlerine yonelik tirtinler sunarlar. **
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2.7.2. Spor Hizmeti

Glinliik yasamimizda her giin, saglik, spor, egitim, finans, bankacilik,
sigortacilik, yonetim, danigsmanlik, tamir, bakim, iletisim, tasimacilik (kara, deniz,
hava, demiryolu) restoran, ve benzeri bir¢ok alanda hizmet almaktayiz. Bunlarin
bir kismi1 hizmet, bir kismu iiriin olarak ve bir kismi da bu ikisinin karmasi olarak

bize sunulmaktadir.™

Sosyal yasantimizda aldigimiz bu genel hizmetleri, belirli bir
fiyattan satisa sunulan ve herhangi bir malin miilkiyetini gerektirmeyen, yarar ve
doyum olusturan, soyut faaliyetler biitlinii olarak tanimlamak miimkiindiir. Ancak,
bu tanimin genel hizmetlerle alakali olmasindan dolay1 bireylerin spordan
beklentilerini ve spor hizmetlerinin o6zelliklerini pek yansitmamaktadir. Daha
kapsamli olarak spor hizmeti, insanlarin spora iliskin gereksinimlerini giderek
eglenme, stresten uzaklagma, saglikli olma, iyi gorliinme, sosyallesme ve
miicadele etme gibi faydalar saglayan soyut ve birbirine benzemeyen faaliyetler

biitiini seklinde ifade edilebilir. "

2.7.2.1. Spor Hizmet Kalitesi

Bireyler yasamin her alaninda aldiklar1t mamul veya hizmetleri kalite
kavramiyla degerlendirir. Bu degerlendirmeleri sonucunda ortaya ¢ikan
beklentiler/kriterler alisveris esnasinda uygulamaya sokulur. Uriin veya hizmetin
beklentileri karsilama diizeyi arttik¢a/azaldikga alinacak {iriin veya hizmetin kalite
algilamasi da artar/azalir. Bu nedenle, spor sektoriinde kalite biiyiik 6nem arz
etmektedir. Ozellikle giiniimiizde biiyiik deger tasiyan spor sektdriinde hizmet ve
programlarin tiiketicilerce kabul gormesinin tek ve gecerli yolu, hedef pazarin
beklenti ve arzularina uygun kaliteli hizmet tiretmektir. *'*

Spor hizmetlerinde kalitenin tanimini ise “Miisterilerin spora iliskin

beklentilerini karsilayabilme ya da gegme yetenegidir” diye ifade edilebiliriz. "
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2.7.2.2. Spor Hizmet Sektoriiniin Ozellikleri

Hizmet sektoriiniin her alaninda oldugu gibi, spor alaninda da

driinlerin  olusturulmasi, sunumu ve miisteride olusturdugu tatmin diizeyinin

belirlenmesinde teknik ve kavramlar hizmet sektoriiyle paralellik gosterir. Bunun

en temel nedeni, hizmet sektoriiniin spor hizmetlerinin mallardan farklilasan bir

takim ozelliklere sahip olmasidir. Ozellikle aktif katilima dayali spor

hizmetlerinde bu farkliliklar kendini daha da c¢ok hissettirmektedir. Bu 6zelikler

strastyla sOyledir.

1.

10, 55,56,57,58

Spor hizmetleri soyuttur, fiziki bir varhiga bagh degildir: Elle
tutulamaz sahip olunamaz. Hizmetten saglanan yarar deneyime dayanir.
Miisteri, spor hizmetin degerini ve niteligini, ancak satin aldiktan sonra
ya da spor hizmetinin tiiketilmesi veya satin alinmasi siiresince

degerlendirilebilir.

Spor hizmetleri dayaniksizdir ve depolanamaz: Spor hizmetlerin pek
cogunun yarar1 kisa siirelidir. Onceden ¢ok sayida iiretilemez ve
saklanamaz, yani dayaniksizdirlar. Bu sebeple bazi spor isletmeleri arz
ve talebin uyumlastiriimasinda zorluk yasar. Ornegin, badminton
calismasina zamaninda gelmeyen bir tliketici i¢in badminton
antrendriinlin o ¢alisma igin ayirdigi saat stoklanamaz. Bu durum spor
isletmesi miisterisi i¢in kendine ayrilan saatin bos kalmasi nedeniyle

sonradan telafi edilmeyecek ekonomik bir kayiptir.

Spor hizmetleri heterojendir: Sunuldugu ortama, sunan kisiye, sunan
kisinin degisik zamanlardaki fiziksel ve psikolojik performansina,
miisterinin durumuna goére farklilik arz eder. Bir spor hizmetinin
kalitesi igerigi, hizmeti veren kisiden kisiye, miisteriden miisteriye ve

hatta giinden giine degisebilir. Bu da spor hizmeti iireten spor
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isletmelerinde kalite kontrol uygulamalarinda zorlastirict bir etken

olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Uretim asamasindan miisteriler izole edilemez ve hizmetlerin

sunumunda 6nemli rol oynarlar.

Hizmeti bizzat sunanlar verdikleri hizmetin bir iirlin oldugunu
algilayamazlar: Hizmet sektoriiniin diger alanlarinda oldugu gibi spor
hizmetlerinde ¢alisanlar genellikle ¢abalarinin sonunda ortaya bir {iriin

koyduklarini algilayamazlar.

Hizmeti bizzat sunanlarin yeterliligi: Spor hizmetlerinde hizmeti
sunanlarin yeterliligi 6nemlidir. Ciinkii, iiretimin verilen hizmetin
dolayisiyla ortaya c¢ikan iirliniin birinci derece sorumlusu bizzat

hizmeti veren kisidir.

Hizmetin sunuldugu mekana ulagimin kolayligi: Hizmet verilen yerin
ulagilabilir olmasi da miisteri memnuniyeti acisindan son derece
onemlidir. Verdiginiz hizmet ne kadar kaliteli olursa olsun eger
miisteri hizmete wulasimda sorun yasiyorsa, bu miisterinin

memnuniyetini etkileyecektir.

Hizmetin sunuldugu tesisin fiziki goriiniimii: Hizmet verilen mekanin
gerek dis gerekse i¢ fiziki goriinimii miisteri agisindan Onemlidir.
Hizmet sunulan yerin temiz, bakimli olmasi hizmeti sunan isletmeci-
kurulusun da kalitesinin bir gostergesi olacaktir. Fiziki anlamda yeterli

olmayan bir tesis ¢ekici olmayacaktir.

Spor hizmetlerinin bilesik iiriin olma 6zelligi: Spor hizmetlerinin baska

bazi hizmetlerle takviye edilmesi anlamina gelmektedir.
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2.7.2.3. Spor Hizmet Sektoriiniin Simiflandirilmasi

Spor hizmetlerinin siniflandirilmasi, hizmetlerin sunum sekli,
hizmet mekanlarinin 6zellikleri, kalite boyutlari, spor hizmetinin tiirii vb.
unsurlara gore farklilik gostermektedir. Chelladurai ve Chang’in spor hizmetlerine

katilim sekline gore yaptiklari temel siniflandirma séyledir; '

1. Seyre dayali spor hizmetleri: Bir organizasyonu ya da miisabakay1 takip

seklinde gerceklesir.

2. Katilima dayal1 spor hizmetleri: Insanlarin bizzat katilimiyla gergeklesir.
Katilima dayali spor hizmetleri Chelladurai ve Chang tarafindan daha ¢ok
insanlarin  spor etkinliklerine katilim motivasyonlarint ¢agristiran  bir
siiflamaya tabi tutulmustur. Buna gore;
¢ Eglenceye yonelik spor hizmetleri
e Saglik ve Fiziksel uygunluk/zindelik kazanmaya yo6nelik spor hizmetleri
¢ Beceri gelistirmeye yonelik spor hizmetleri
e Miikkemmellik/seckinlige yonelik spor hizmetleri

e Tedaviye yonelik spor hizmetleri olarak ayrilmaktadir.

Katilma dayal1 spor hizmetleri de kendi i¢inde katilim siirelerine

gore smiflandirilabilir; '

1. Uzun siireli spor hizmetleri: Ulusal ligler bu sinifa 6rnek olarak gosterilebilir.
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2. Kisa siireli spor hizmetleri: Daha ¢ok turizmde ¢ok kisa siireleri kapsayan

eglence amaglh spor hizmetleridir; rafting/kano, su alt1 daliglar1 gibi.

Aktif katilima yonelik spor hizmetleri hizmet alma sekline gore

bagka bir siniflandirmaya tabi tutulabilir:

1. Self servis spor hizmetleri: spor merkezlerinde kisilerin yardim almadan
bireysel olarak yaptiklar1 spor hizmetleridir. Ornegin; bireyin tenis kortunu
kullanmasi.

2. Profesyonel destekli spor hizmetler: kisiye uzman personelin yardimiyla
verilen spor hizmetidir. Ornegin; Yiizme bilmeyen bir miisterinin birebir veya

gurupla aldig1 ylizme kursu gibi. '

2.7.2.4. Spor Hizmetlerinde Kalite Boyutlar:

Hizmetler kendi i¢inde bazi 0Ozelliklerinden dolayr birbirinden
farklidir. Bu farkliliklarla birlikte siniflandirilmalari, hizmetin pazarlanmasi ve

yOnetim stratejilerinin de birbirinden ayrilmasina neden olmustur. %

Spor hizmetlerinde kaliteyi etkileyen faktorler, miisterinin kisisel
ozellikleri, beklentileri, spor hizmeti veren personeli 6zellikleri ve hizmeti veren
isletmenin orgilit ve yonetim yapisi spor hizmetlerinde kaliteyi dogrudan etkileyen

onemli faktorlerdir. Spor hizmet kalitesini dogrudan etkileyen bu faktorler;

Spor Hizmeti Tiiketicisinin Kisilik Ozellikleri; kisilik degiskeni, her

tiirli bireysel ve orgiitsel iliskilerin analizinde veya diizenlenmesinde 6énemli bir
etkendir. Ciinkii, her birey kisilik yapist nedeniyle ¢evreden etkilenir. Spor
hizmet tiretimi ve tiiketiminin ayn1 anda olmasi ve bu siireglerin miisteri katilimi
olmaksizin gerceklesmemesi, miisteriyi spor hizmet iiretimi sisteminin ve hizmet
kalitesinin temel eleman1 durumuna getirmistir. Miisterinin alic1 ve tiiketici olarak

spor hizmeti veren personelden gelen hizmeti, spor hizmetlerinin kalitesini
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algilamasinda ve degerlendirmesinde onun kisilik o6zellikleri, spor hizmeti

iliskisinin niteligi ve sonucunu degistirebilecek onemli bir etkendir.

Spor Hizmeti Tiiketicisinin Beklentileri; Beklentiler miisterilerin

spor hizmetine iliskin isteklerini veya arzularmi igermektedir. Miisterilerin
beklentileri, spor hizmeti iliskisine girmelerinin asil sebebidir. Spor hizmetinin
algilanan niteligi ve miisterilerin kisilik 6zellikleri onun beklentilerini olusturan
onemli etkenlerdir. Beklentiler bu iki degiskenin etkilesimi sonucunda
belirlenmektedir. Bu degiskenler spor hizmeti karsilagsmasinda, miisterinin
davraniglarin1 yonlendirmektedir. Beklentiler ayni zamanda spor hizmetinin

kaliteli olup olmadiginin da bir 6l¢itiidiir.

Program Kalitesi: Miisterilerin programin miikemmelligine iliskin

algilar1 olarak tanimlanabilir. Bu boyutun kalite algilamasi miisterinin spor

hizmetindeki deneyimine dayandirilir.
a- Program Cesitliligi: Katilimcilara verilen kurs veya
programlarin ¢ok c¢esitli olmast ve c¢ekiciligi anlamina

gelmektedir.

b- Zamanindalik: Program takviminin miisterinin miisterinin

takvimine uygun olmasini ve zamaninda yapilmasini ifade eder.

c- Bilgilendirme: Programlar ve hizmetler hakkinda giincel

bilgilere ulagabilmenin miimkiin olmasini ifade eder.

Cikt1 Kalitesi: Miisterinin  katilim nedenlerini  karsilasa da

miisterinin hizmetten ne elde ettigi algilamasina dayanur.
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a- Fiziksel degisim: Genel olarak miisteriler fiziksel uygunluk,
beceri gelisimi, hoslanma, sosyal etkilesim ve heyecan gibi

faydalarin olmasini beklemektedir.

b- Deger: Miisterinin kullanimindan sonra hizmetin ¢iktisina
yonelik gelistirdigi  kabul edilebilir veya kabul edilemez
degerlendirmesi veya bu deneyimin uygun olma ya da olmama

diisiincesinin miisterinin i¢ diinyasinda tartigmasidir.

c- Sosyallesme: Aynu tiir aktivitelerden hoslanan kisilerle birlikte
olmanin verdigi sosyal hazlarin bir sonucu olusan pozitif sosyal

deneyimler anlamina gelmektedir.

Fiziksel Cevre Kalitesi: Hizmet sunumunun gergeklestigi mekan ve

mekan icindeki fiziki materyalleri kapsar.

a- Ambiyans: Hizmet alaninin 1s1, 151k, giirtiltii, koku ve miizik

gibi yonlerini igerir.

b- Dizayn: Hizmet tesisinin ¢evresi ve igindeki bdoliimlerin

mimari diizenlemesidir.

c- Malzeme: Spor deneyimini ylikseltmek i¢in kullanilan

malzemeler.

Spor isletmeleri yonetimin etkin olma ve olmama durumuna mal
iireten isletmelerden daha duyarlidir. Bu nedenle spor isletmelerinde, giidiilenme
ve Ozgirlik son derece Onemlidir. Bunun iginde spor isletmesi oOrgiitiiniin
degerleri, kiiltir ve iklimi Onemlidir. Spor igletmeleri personelinin moralini,

katilimini ve ise kars isteklerini arttiracak stratejiler bulunmalidir.'*
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2.7.2.5. Miisteri Memnuniyeti

Diinyada ve Tiirkiye’de sporun gelisimi, son ylizyilda artan bir ivime
ile yasanan bir gercekliktir. Bu yiizy1l i¢inde spor; ekonomik gelisme ile artan
gelir diizeyi, aktif yasanti ile saglikli yasam arasindaki iliskinin daha net bir
sekilde ortaya c¢ikmasi ve katilimcilarin sayilarindaki biiylik artis sonucu vaz
gecilmez bir endiistri haline gelmistir. Bu gelismelerle birlikte, sporda miisteri

memnuniyetinin 6nemi de artmaktadir.®

Spor hizmeti sonucunda ortaya ¢ikan iiriin, miisteri beklenti ve
ihtiyaclarina uygun olmalidir. Miisteri ihtiya¢ ve beklentilerini karsilamayan
hizmetler kaynak ve zaman israfina da yol acacaktir. Bu sebeple miisteri

beklentileri mutlak suretle dikkate alinmalidir.®®

Bir Isletme basarty1, ancak acik ve gizli miisteri beklentilerini
anlayabildigi ve iiretimi bu beklentiler dogrultusunda yonlendirebildigi Slgiide
saglayabilir.  Oyleyse, miisteri memnuniyeti en onemli husustur. Burada
misterinin ihtiyagc ve beklentilerini, gortslerini ortaya koyacak “Misteri
Diisiincesi Anketi”, “Sikayet sistemleri” gibi tekniklerden yararlanilmalidir.
Boylece spor kuruluslar1 sunduklart hizmetin kalitesi konusunda, kalitenin miisteri
tarafindan algilanan seklini ve hizmetin miisterileri tatmin etme diizeyinin

ogrenecek, bu bilgiler ve deneyimlerin 1g1ginda performans gostermek suretiyle de

basaril1 olacaklardir.>
2.7.3. Spor Hizmet Kalitesinde Spor Tesislerinin Onemi

Her millet iizerinde 6nemle durdugu spor konusunu propaganda,
egitim, kiiltiir ve saglik araci olarak ele almakta ve bu yonde farkli yontemler

gelistirmektedir. Bu gercegin Onemini kavrayan {ilkeler, kitlelerin spor

yapabilecekleri tesisleri en st diizeye getirme ¢abasindadir.®
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Bugiin toplumlar sporun insan yasamindaki 6nemini iyi kavradiklari
i¢in sporu zevkle uygular hale gelmistir. Zamanla genis kitlelere mal olan spor,
cagdas lilkelerde sosyal hayatin icinde yer alan olumlu bir ihtiyag¢ haline gelmistir.
Spor yasantis1 spor tesislerinin varligiyla siirdiiriiliir. Spor faaliyetlerinin
yapilmasina miisait olmayan yapilacak bedeni faaliyetlerden elde edilecek fayda

tatminkar degildir.”

Spor tesisi, her yasta insanin saglikla yasayabilmesi i¢in kamu ve
6zel kuruluslar tarafindan her tiirlii bransa hizmet veren aktivite yerleridir. Spor
merkezlerinin bir¢cogu, agirlik salonlarindan saunalara kadar farkli bolimlerle
tiikketicilere hizmet sunmaktadirlar. Giinlimiizde spor merkezleri, miisteri merkezli
ve hizmet sunan kurumlar olarak miisteri memnuniyetini saglamak zorundadirlar.
Miisteriler  katildiklar1  merkezden memnun olduklar1 taktirde tekrar
geleceklerinden; hizmetin, iriinlerin ve faaliyetlerin sunulusu diger hizmet
isletmelerinde oldugu gibi spor tesisleri i¢in de 6nemlidir. Hizmetin sinirsizliginin
onemli oldugu giinlimiiz toplumunda beklentilerin hi¢ bitmeyecek olmasina
ragmen, bunlarin en kisa siirede ¢oziime kavusturulmasi da miisterinin o tesisi

secmesinde onemli bir etken olacaktir.®?

2.7.3.1. Seyir Sporu Hizmetleri Acisindan Tesis Kalitesi ve Onemli Faktorler

Spor tesislerinin diger tiim isletmeler gibi yatirnm maliyetleri
oldukca ytiksektir. Kapali bir alan ihtiyaciyla baslayan maliyetlerin, beden egitimi,
rekreasyon ve spor programlarina gerekli tesisleri temin etmek iizere alternatif
yontemler  kullanilmaktadir.  Spor tesislerinin  yapiminda  maliyetlerin
diisiiriilebilmesi i¢in okul, yerel ¢evre ve kamu sektorii/6zel sektor gibi cikar
guruplarinin ortak girisimleri ve ortakliklar1 gittikce yayginlasmasina ragmen
bireyler, aktif spor yapmaktan ¢ok seyir sporlarma ilgi duymaktadir.®® Ilgi
duyulan seyir sporlarinin baginda futbol brans1 gelmektedir.
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Diinyada biiyiik bir izleyici kitlesi olan futbol sadece heyecan verici
bir sportif karsilasma olmaktan ¢ok giinliilk yasantimiza yon veren, baglilik ve
tutkunluk yaratan goriinlim sergilemektedir. Bu goriiniim igerisinde, futbolun
poptilerligi; kuliiplerin ekonomik anlamda gelisme ve biiylimeleri agisindan ¢ok

onemlidir. #

Toplum bilimi agisindan diinyada, olaganiistii boyutlara ulagan ticari
bir etkinlik durumunda olan futbolun, aktif yapilan bir spor dali olmasinin yaninda,

biiyiik kitleler tarafindan seyredilen bir oyun olarak da 6nemi ortadadir. ¢’

Diinyadaki birgok iilkede oldugu gibi futbol seyircisinin hem
televizyon ekranlarindan veya stadyumlar1 doldurarak takip ettikleri hem de her
platformda konusulan popiiler bir spor dali olma 6zelligi tasimaktadir. Bu denli
biiylik insan gruplarimi arkasindan siiriikleyen ve zaman zaman iilkede giindem
belirleme gibi bir 6zellige sahip olan futbol, 6zellikle profesyonel manada bu isle
ilgilenen takimlar1 seyirci potansiyelini artirma ve mevcut potansiyeli memnun

etme gibi arayislar i¢ine sokmaktadir. *

Ciinkii, profesyonel futbol takimlarina maddi anlamda gelir getiren
seyirci sayilariin ylikselmesine paralel olarak sponsorluk, reklam, tv geliri, lisans
ve ticari esya satisinin yani sira seyirci hasilatlariin artmasidir. Bu nedenle,
profesyonel takim sahip veya yoneticileri kuliiplerin gelir kalemleri i¢inde 6nemli
bir yere sahip seyirci hasilatlarimi yiiksek diizeyde tutabilmek i¢in seyircilerin
miisabakalardan maksimum diizeyde tatmin olabilmeleri maksadiyla uygun

tesislere sahip olunmasi gerekliliginin farkina varmiglardir. >

1998 yilindan bu yana 6zellikle biiyiik stadyumlar olmak {izere
intifa haklarinin kuliiplere devredilmesiyle birlikte tesislerde seyirci kapasitesini
artirma ve degisim projelerine baslanmigtir. Belki de oOnlimiizdeki yillarda

tilkemizdeki profesyonel bransi olan spor kuliipleri de Amerika’da oldugu gibi
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hem seyircileri memnun etme hem de seyirci hasilatini artirmak i¢in milyonlarca

dolar1 yeni stadyumlarin ingasi i¢in géze alacaklardir.>™

Bu durum, bize her zaman yeni veya modern tesislere ihtiyag
duyuldugunu gostermesine karsin, bazi durumlarda tesis yOnetimi ne tiir
diizenleme ve gelistirmelere ihtiya¢ duyuldugunu, seyircilerin spor tesisini nasil
algiladiklar1 hakkinda bilgi sahibi olarak gergeklestirmeyi gerekli kilmaktadir.
Ciinkii, tesis yonetimi kendi tesisinin negatif Ozelliklerine karsi gelistirmis
olabilecekleri aligkanliklar sorunlar1 gérememelerine ve tesisin kalitesi hakkinda

objektif bir degerlendirme yapamamalarina neden olabilirler.>”

Tesislerin en iyi sekilde yonetilebilmesi i¢in yonetim ilkelerinin
miikemmel bir isletme yonetimi pratiginin, kaliteli, 1yi egitim almis ve kendini bu

ise adamis personel tarafindan uygulanmasi gerekir. *

Stadyum ydneticileri seyircilerin tesisi nasil algiladiklari konusunda bir
degerlendirme yontemine ihtiya¢ duymaktadirlar. Bu yontemle tesis yoneticileri 1.
Seyircilerin genel olarak memnun olup olmadiklari, 2. Tesisin hangi 6zelliklerinin
seyirci memnuniyet ve memnuniyetsizliklerini etkiledigi, 3. Bu algilarin
seyircinin stadyuma gelmesini ne derecede etkiledigini tespit edilmelidir. Bu
bilgilere saglikli olarak ulasan karar alma mercii tesisin tadil edilmesi, eklemeler
yapilmast veya yeniden ingasi gibi seceneklerden en dogru olanini segme
imkanina sahip olabilecektir.>™
Stadyum isletmesi tarafindan Olgiilmesi ve degerlendirilmesi

gereken her bir faktoriin anahtar elemani su sekilde siralayabiliriz;®

Stadyum Erisimi: Izleyicilerin spor alanina olan gériislerinden ilki
stadyum erisimidir. Stadyum parkina olan ulasim kolayligi, yakinlik ve parka giris
izleyicinin spor alanina olan memnuniyetini artirabilir. Bir¢ok izleyici park yeri
aramakla ve park ettigi yerden stadyuma ytriimekle vakit kaybetmek istemez. En
bliyiik endiselerden bir tanesi de mactan sonra parktan nasil ¢ikilacagidir.
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Izleyicilerin park sorunu yiiziinden memnuniyetsiz olmalarmin en olumsuz yonii
izleyicilerin oyunun sonu gormek ve trafik yogunlugundan ka¢gmak arasinda
secim yapmak zorunda kalmaktir. Bu nedenden dolayi, stadyuma gelen izleyiciler

tizerinde ulasabilirlik pozitif ve ya negatif etkiye sahip olacagi diisiiniilmektedir.

Tesis Estetigi: Tesis estetigi i¢ dizayn ve dekorun yani sira spor
alaninin c¢ekiciligine katkida bulunan mimari tasarimim bir fonksiyonudur.
Taraftarlar sahanin estetik kalitesine olan olumlu ya da olumlusuz etkiyi
artirabilecek i¢ dizayni bilingli ya da bilingsiz olarak seyrederek zaman harcarlar.
Isaret levhalari ve g¢esitli pankartlar stadyumun estetik cazibesini artirarak

izleyicilerin spor alanindan memnun kalmalarina neden olur.*

Skorboard Kalitesi: Stadyum skorboardlarinin dizayni ve fonksiyonu
i¢ dizaynin 6zel bilesenlerinden biri olarak yerini alir. Skorboardda neler oldugu

oyunun merkezinde yer alir ¢iinkii, izleyicilerin siirekli gézlemi altindadir.

Koltuk Konforu: Yapilan arastirmalara gore uygun ve rahat oturmak
calisanlarin daha etkili olmasini1 saglamakta ve i tatminini artirmaktadir. Stadyum
izleyicileri agisindan bakildiginda koltuklarin rahatligi uzun siire orada oturacak

olan seyirciyi etkileyecegi bir gercektir.

Yapisal Ulasabilirlik: Etkili bir yap1 tasarimi miisterilerin istenilen
yere (oturaklar, biifeler, dinlenme odalar1 vb.) rahatca ulagsmasini saglar.
Izleyicilerin istedikleri alanlara kolayca ulasmalarni saglayan stadyumlar
izleyicilerin spor alniyla ilgili memnuniyetlerini artirarak kalabalik olgusu hissini

de diisiirecektir.
Yén Levhalart: I¢ tasarimim etkili olmasi, izleyicilere oturacaklari

yerleri bulmada kolaylik saglayacak yo6n levhalarinin bir fonksiyonudur.

Seyircilerin biifelere, tuvaletlere, dinlenme odalarina vb. yerlere ulagsmalarini
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kolaylastiran oyun sonunda stadyumun bosaltilmasin1i da kolaylastiran yon

levhalari seyirci iizerinde pozitif bir etkiye sahiptir.
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3- GEREC-YONTEM

Aragtirma tarama modeli sekillendirilmis, hizmet kalitesi ve spor

alanlar1 kalitesini etkileyen faktdrlere yonelik literatiir bilgiler aktarilmustir.

Evren Orneklemi:

Aragtirmanin evrenini Fenerbahge Sikrii Saragoglu Stadyumuna
gelen seyirciler, Orneklemini Fenerbahge Siikrii Saragoglu Stadyumunda
Fenerbahge SK — Chelsea FC 2007-2008 Sampiyonlar Ligi miisabakasina seyirci

olarak katilan ve tesadiifi yolla secilen 500 seyirci olusturmustur.

Veri Toplama Araci:

Arastirmada Stadyuma gelen seyircilerin kisisel bilgilerine ulagmay1
amaglayan 6 maddeden olusan birinci bolim ve Wakefield ve arkadaslar
tarafindan gelistirilen 8 alt boyut ve 33 maddeden olusan “Measurement and

13

Evalvation Of Sports Space “ Olgegi veri toplama aract olarak kullanilmistir.
Olgegin Tiirkge’ye ¢evrilmesinde ceviri — tekrar ceviri ydntemi uygulanmustir.
Olgek oncelikle Ingilizce diizeyi iyi derecede olan ii¢ kisi tarafindan Tiirkge’ye
cevrilmis, daha sonra bu ii¢ ceviri tekrar Ingilizceye ¢evrilmistir. Bu ceviriler
iginde en tutarli olan ciimleler konu uzmanlar1 gorisleri ¢er¢evesinde dlcekte yer

almustir.

Daha sonra, hazirlanan olgek konu ile ilgili olan 5 uzmanla

degerlendirilmis ve Spor Alan Kalitesi Olgegi uygulamaya hazir hale getirilmistir.

Verilerin Analizi:

Arastirmaya goniillii olarak katilan 500 seyirciden elde edilen
verilerden 43 tanesi hatali veya eksik doldurulma nedeniyle degerlendirilmemis,
diger 457 adet veri bilgisayar ortamina aktarilmistir. Verileri bilgisayar ortamina
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aktarildiktan sonra frekans dagilimlar1 ve capraz tablolar yardimiyla hatali veri

girislerinin olup olmadigi kontrol edilmistir.

Arastirmaya katilan bireylerin genel yapisin1 tanimlamak ig¢in
stadyuma gelen seyircilere ait tanimlayici istatistiklere (descriptive statistics) yer

verilmistir. Bu istatistikler ylizde ve frekanslar olarak ilgili tablolarda verilmistir.

Arastirmada kullanilan 6lgege faktor analizi uygulamak i¢in madde
sayilarimin yeterli olup olmadigimi gérmek amaciyla KMO (Aitn Ayer Olkin)
testine ait degerlere bakilmis, degerin 0.828 oldugu ve yeterli denek sayisina
ulasildigy goriilmiistiir. Olgegin II. béliimii igin varimax doniistiirmesi ile temel
bilesenler yontemi kullanilarak faktor analizi yapilmis ve analiz sonunda 0.40’1n
altinda kalan 3 madde Olcekten ¢ikarilmis ve maddelerin faktor alt boyutlarina
gore ayristirilmast yapilmustir. Alt boyutlart ortaya ¢ikarilan olgegin gecerlilik ve

giivenirligi icin Cronbach Alpha degerleri elde edilmistir.
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4. BULGULAR

Bu boliimde arastirmada elde edilen verilerin degerlendirilmesi

sonucu ortaya ¢ikan bulgular tablolar halinde verilmistir.

Aragtirmaya katilan deneklerin cinsiyetlerine iliskin demografik

bilgiler tablo 1°de verilmistir.

Tablo 1. Deneklerin Cinsiyetlerine Gore Dagilimi

Degiskenler Alt Degiskenler f %
Erkek 391 85.6
Cinsiyet Bayan 66 144
Toplam 457 100,0

Tablo 1’e bakildiginda deneklerin %85.6’simnin  “erkek” ve %

14.4’{iniin de bayan oldugu goriilmektedir.
egitim durumlarina iligkin

Aragtirmaya katilan  deneklerin

demografik bilgiler tablo 2’de verilmistir.

Tablo 2. Deneklerin Egitim Durumlarina Gore Dagilimi

Degisken Alt Degiskenler f %
Tlkokul 18 3.9
Ortaokul 28 6.1
Egitim Durumu Lise 150 32.8
Universite 228 49.9
Lisans Ustii 33 7.2
Toplam 457 100.0

Tablo 2’de deneklerin egitim durumlarina bakildiginda %3.9’unun

ilkokul,  %6.1’inin ortaokul, %32.8’inin lise, %49.9’unun {iniversite ve

%7.2’sinin ise Lisans Ustii egitime sahip olduklar1 goriilmektedir.
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Arastirmaya katilan deneklerin aylik gelirlerine iligkin demografik

bilgiler tablo 3’te verilmistir.

Tablo 3. Deneklerin Aylik Gelirlerine Gére Dagilimi

Degiskenler Alt Degiskenler f K
0-500 TL 63 13.8

501-1000 TL 128 28.0

Gelir Durumu 1001-1500 TL 149 32.6
1501 TL 117 25.6
Toplam 457 100.0

Tablo 3’te deneklerin %13.8’inin 0 — 500 TL arasinda, %28’inin 501
TL — 1000 TL arasinda, %32.6’sinin 1001 YTL -1500 TL arasinda ve %25.6’sinin

ise 1501 TL ve tizeri aylik gelire sahip olduklar1 goriilmektedir.

Aragtirmaya katilan deneklerin stadyuma gelme sikliklarina iliskin

demografik bilgiler tablo 4’te verilmistir.

Tablo 4. Deneklerin Stadyuma Gelme Sikliklarina Gére Dagilimi

Degiskenler Alt Degiskenler f %

1-5 269 58.9

Bir Y1l Siiresince 6-10 85 18.6
Stadyuma Gelme Sikhig1 11 ve Daha Fazla 102 22.3
Toplam 457 100.0

Tablo 4’te deneklerin stadyuma gelme sikliklarinin sirasiyla 1-5 kez %358,

o

11 ve daha fazla %22,3 ve 6-10 kez %18,6 oraninda degistigi goriilmektedir.
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Arastirmaya katilan deneklerin stadyuma 0Ozel araglariyla gelme

isteklerine iliskin demografik bilgiler tablo 5’de verilmistir.

Tablo 5. Deneklerin Stadyuma Ozel Araglariyla Gelme Durumlaria Gore
Dagilimi

Degiskenler Alt Degiskenler f %
Evet 239 523
Ozel Araclariyla Gelme Hayir 163 357
Istegi Arasira 55 12.0
Toplam 457 100.0

Tablo 5°te seyircilerin stadyuma 6zel araglariyla gelme isteklerine
bakildiginda, %52.3’liniin stadyuma &zel araciyla geldigi, %35.7’sinin stadyuma
gelirken 6zel aracini kullanmadigi, %12 sinin arasira 6zel araglariyla stadyuma

geldikleri goriilmektedir.

Arastirmaya katilan deneklerin tuttuklar1 takimin fanatik seyircisi

olup olmadiklarina iligkin demografik bilgiler tablo 6’da verilmistir.

Tablo 6. Deneklerin Tuttuklar1 Takimin Fanatik Seyircisi Olup
Olmadiklarina Gére Dagilimi

Degiskenler Alt Degiskenler f %

Evet 353 77.2

Fanatiklik Seyirci Olup Hayir 15 3.3
Olmadiklar Kismen 89 19.5
Toplam 457 100.0

Tablo 6’da deneklerin tuttuklari takimin fanatik bir seyircisi olarak
gorlip gormediklerine bakildiginda %77.2°sinin kendilerini tuttuklari takimin
fanatik bir seyircisi olarak gordiigli, %3.3’liniin kendilerini tuttuklar1 takimin
fanatik bir seyircisi olarak gormedigi, %19.5’inin ise kismen kendilerini tuttuklari

takimin fanatik bir seyircisi olarak hissettigi goriilmektedir.
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Seyirci Katihminda Spor Tesisi Kalitesini Etkileyen Faktorlere iliskin
Istatistiki Bulgular

Seyirci Katiliminda Spor Tesisi Kalitesini Etkileyen Faktorlere
yonelik maddelerin alt boyutlara ait istatistikleri ve giivenirlik katsayilarina etkisi

tablo 7°de verilmistir.

Tablo 7: Spor Tesisi Kalitesini Etkileyen Faktorlere iliskin

Istatistikler ve Giivenirlik Katsayilari

Amaglar Ortalama | Varyans Cronbach alpha
Stadyum I¢inde Ulagim Kolaylig: 1.45 0047 82
Estetik Yap1 1.19 .0029 75
Alan Dagilimi 1.60 .0058 .76
Koltuk Konforu 1.79 0154 7
Skorbord 1.62 .0004 72
Park Alan 1.74 .0365 .69
Kalma Istegi 1.45 .0023 .58
Yon Levhalar 1.29 .0006 .81

Tablo 7’ye bakildiginda faktorler igin belirtilen gilivenirlik
katsayilar1 sirasiyla; stadyum igerisinde istenilen yere ulasim kolayligini igeren
faktor i¢in 0.82, stadyumun estetik yapisini igeren faktor i¢in 0.75, stadyumun
alan dagilimini igeren faktor icin 0.76, stadyumun koltuk konforunu igeren faktor
icin 0.72, skorbordu igeren faktor i¢in 0.72, stadyumun park alanini iceren faktor
icin 0.69, stadyumda kalma istegini iceren faktor icin 0.58 ve stadyumun yon
levhalarini iceren faktdr icin 0.81 oldugu gortilmektedir. Bu giivenirlik

katsayilarinin yeterli oldugu saptanmaistir.
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1. Faktor Stadyum icinde Istenilen Yere Ulasim Kolayhig

Deneklerin stadyum iginde istenilen yere ulasim kolaylig: ile ilgili

goriislerine ait istatistikleri ve giivenirlik katsayilarina etkisi tablo 8’de verilmistir.

Tablo 8. Stadyum icinde istenilen Yere Ulasim Kolayhg ile ilgili Maddelerin

Giivenirlik Katsayilari

Madde Madde
Diizeltilmis Coklu Madde
silindikten silindikten
1.Faktor madde toplam | korelasyon silindikten
sonraki sonraki
korelasyonu karesi sonraki Alfa
ortalama varyans
S.25 44311 4.1975 5664 3291 .8095
S.26 4.3895 3.9269 .6344 4054 7803
S.27 4.3151 3.6724 .6844 5012 7566
S.28 4.2801 3.5179 .6982 .5092 7499

Tablo 8’e bakildiginda “Stadyum Icinde Istenilen Yere Ulasim
Kolaylig1” ile ilgili maddelerin tutarli oldugu goriilmektedir. Ciinkii, higbir madde
faktorler icin bulunan giivenirlik katsayisint  (0.82) olumsuz yonde
etkilememektedir. Bu durum tablonun son siitununda yer alan igsel tutarlilik

katsayilariyla da agikca goriilmektedir.
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2. Faktor Estetik Yap1

Deneklerin stadyumun estetik yapis1 ile ilgili goriislerine ait

istatistikleri ve giivenirlik katsayilarina etkisi tablo 9’da verilmistir.

Tablo 9. Stadyumun Estetik Yapisi Ile ilgili Maddelerin Giivenirlik

Katsayilar
Madde Madde
Diizeltilmis Coklu Madde
silindikten silindikten
2.Faktor madde toplam | korelasyon silindikten
sonraki sonraki
korelasyonu karesi sonraki Alfa
ortalama varyans
S.11 44311 4.1975 .5664 3291 .8095
S.12 4.3895 3.9269 .6344 4054 7803
S.13 4.3151 3.6724 .6844 5012 7566
S.14 4.2801 3.5179 .6982 5092 7499

Tablo 9°da yer alan “Stadyumun Estetik Yapis1” ile ilgili maddelere
bakildiginda tutarlt oldugu goriilmektedir. Ciinkii, hicbir madde faktorler igin
bulunan giivenirlik katsayisini (0.75) olumsuz yonde etkilememektedir. Bu durum,
yukaridaki tablonun son silitununda yer alan igsel tutarlilik katsayilariyla agikca

goriilmektedir.
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3. Faktor Alan Dagilimi

Deneklerin stadyum igerisindeki alan dagilimu ile ilgili goriislerine

ait istatistikleri ve giivenirlik katsayilarina etkisi tablo 10’da verilmistir

Tablo 10. Stadyumun Alan Dagilim ile Ilgili Maddelerin Giivenirlik

Katsayilari
Madde Madde
Diizeltilmis Coklu Madde
silindikten silindikten
3.Faktor madde toplam | korelasyon silindikten
sonraki sonraki
korelasyonu karesi sonraki Alfa
ortalama varyans
S.31 4.7834 3.9595 .5001 2538 7335
S.32 4.7002 3.6972 .5834 .3443 .6882
S.33 4.8228 3.7953 .5790 .3495 6911
S.34 4.8818 3.8413 .5670 .3266 .6976

Tablo 10°da yer alan “Stadyumun Alan Dagilimi” ile ilgili
maddelere bakildiginda tutarli oldugu goriilmektedir. Ciinkii, hi¢cbir madde
faktorler i¢in bulunan giivenirlik katsayisint  (0.76) olumsuz yonde
etkilememektedir. Bu durum, yukaridaki tablonun son siitununda yer alan igsel

tutarhilik katsayilariyla agikca goriilmektedir.
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4. Faktor Koltuk Konforu

Deneklerin stadyum igerisindeki koltuklarin konforu ile ilgili
goriislerine ait istatistikleri ve giivenirlik katsayilarina etkisi tablo 11°de
verilmistir

Tablo 11. Stadyumun Koltuk Konforu ile Ilgili Maddelerin

Giivenirlik Katsayilari

Madde Madde
Diizeltilmis Coklu Madde
silindikten silindikten
4.Faktor madde toplam | korelasyon silindikten
sonraki sonraki
korelasyonu karesi sonraki Alfa
ortalama varyans
S.20 5.4442 3.4185 .5393 3217 .6306
S.21 5.3195 3.4284 .5870 .3598 .6032
S.22 5.4880 3.8162 4215 1814 7001
S.23 5.2144 3.5767 4692 2233 .6741

Tablo 11’ye bakildiginda “Stadyumun Koltuk Konforu” ile ilgili
maddelerin tutarli oldugu goriilmektedir. Ciinkii, hicbir madde faktorler icgin
bulunan giivenirlik katsayisini (0.72) olumsuz yonde etkilememektedir. Bu durum,
yukaridaki tablonun son siitununda yer alan igsel tutarlilik katsayilariyla agikca

gorlilmektedir.
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5. Faktor Skorbord

Deneklerin  stadyumun skorbord’u ile ilgili goriislerine ait

istatistikleri ve giivenirlik katsayilarina etkisi tablo 12°de verilmistir

Tablo 12. Stadyumun Skorbord Ile Ilgili Maddelerin Giivenirlik

Katsayilari
Madde Madde
Diizeltilmis Coklu Madde
silindikten silindikten
5.Faktor madde toplam | korelasyon silindikten
sonraki sonraki
korelasyonu karesi sonraki Alfa
ortalama varyans
S.16 4.8315 3.9957 4930 .2463 .6769
S.17 4.8731 4.1374 4797 .2589 .6832
S.18 4.8403 4.1784 .5844 3632 .6240
S.19 4.8600 4.3707 .5059 2962 .6672

Tablo 12’ye bakildiginda “Stadyumun Skorbordu” ile ilgili
maddelerin tutarli oldugu goriilmektedir. Ciinkii, hicbir madde faktorler igin
bulunan giivenirlik katsayisini (0.72) olumsuz yonde etkilememektedir. Bu durum
yukaridaki tablonun son siitununda yer alan igsel tutarlilik katsayilariyla agikca

goriilmektedir.
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6. Faktor Park Alam

giivenirlik katsayilarina etkisi tablo 13°de verilmistir.

Deneklerin park alanlar ile ilgili goriislerine ait

Tablo 13. Park Alani ile ilgili Maddelerin Giivenirlik Katsayilari

1statistikleri

ve

Madde Madde
Diizeltilmis Coklu Madde
silindikten silindikten
6.Faktor madde toplam | korelasyon silindikten
sonraki sonraki
korelasyonu karesi sonraki Alfa
ortalama varyans
S.7 5.4945 3.9830 2738 .0782 .7440
S.8 5.1335 3.1598 .5554 .3295 5739
S.9 5.0635 3.3315 .5509 3284 5814
S.10 5.1707 3.1068 .5425 3426 5817

Tablo 13°de yer alan “Stadyumun Park Alan1” ile ilgili maddelere

bakildiginda tutarli oldugu goriilmektedir. Ciinkii, hicbir madde faktorler icin

bulunan giivenirlik katsayisini (0.69) olumsuz yonde etkilememektedir. Bu durum

tablonun

son

goriilmektedir.

siitununda yer

alan

icsel

tutarlililk  katsayilariyla acikca
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7. Faktor Kalma Istegi

Deneklerin stadyumda kalma istegi ile ilgili goriiglerine ait

istatistikleri ve giivenirlik katsayilarina etkisi tablo 14’de verilmistir

Tablo 14. Deneklerin Stadyumda Kalma istegi ile Ilgili Maddelerin Giivenirlik

Katsayilari
Madde Madde
Diizeltilmis Coklu Madde
silindikten silindikten
5.Faktor madde toplam | korelasyon silindikten
sonraki sonraki
korelasyonu karesi sonraki Alfa
ortalama varyans
S.35 2.8950 1.6688 2511 .0634 .6834
S.37 2.6827 1.4627 4571 2783 3701
S.38 2.6149 1.4435 4725 .2842 3461

Tablo 14’e bakildiginda deneklerin “Stadyumda Kalma Istegi” ile
ilgili maddelerin tutarli oldugu goriilmektedir. Ciinkii, hicbir madde faktorler icin
bulunan giivenirlik katsayisini (0.58) olumsuz yonde etkilememektedir. Bu durum

yukaridaki tablonun son siitununda yer alan igsel tutarlilik katsayilariyla agikca

gorlilmektedir.
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8. Faktor Yon Levhalar

istatistikleri ve giivenirlik katsayilarina etkisi tablo 15°de verilmistir.

Tablo 15. Stadyum igerisindeki Yon Levhalari ile ilgili Maddelerin

Giivenirlik Katsayilari

Deneklerin stadyum igerisindeki yon levhalari ile ilgili goriiglerine ait

Coklu
Madde silindikten | Madde silindikten Diizeltilmis madde
8.Faktor korelasyon
sonraki ortalama sonraki varyans toplam korelasyonu
karesi
S.29 1.3085 4770 .6822 4655
S.30 1.2735 4272 .6822 4655

Tablo 15°de yer alan “Yon Levhalart” ile

ilgili maddelere

bakildiginda tutarli oldugu goriilmektedir. Ciinkii, hi¢bir madde faktorler icin

bulunan giivenirlik katsayisini (0.81) olumsuz yonde etkilememektedir. Bu durum

yukaridaki tabloda yer alan tutarlilik katsayilariyla agikca gortilmektedir.
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Spor tesis kalitesini etkileyen faktorlere yonelik doniigtiirme sonrasi

istatistiki bulgular tablo 16’da verilmistir.

Tablo 16. Spor Alan Kalitesinin Seyirci Katilmimi Etkileyen Faktorlere

Yonelik Doniistiirme Sonras1 Matriks

Faktorler
1 2 [ 3] 45 6 7 8

Ulasim | Estetik | Alan |Koltuk [Skorbor| Park Kalma Yon

Kolayligi| Yap1 DagilimiKonforu Alan1 |Istegi [evhalar]
17-Magtan sonra stadyum parkindan ¢ikmak kolaydir. 756
26-Bu stadyum genis bir park alanina sahiptir. 71
9-Bu stadyumun parki uygun ve kullanigh bir yere kurulmustur. 769
21-Bu stadyuma sehir i¢i yollardan ulagim kolaydir. ( otobiis, metro, tren 462
vb.)
23-Bu stadyumun estetik yapisi ( boyasi, mimarisi vb.) memnun edicidir 718
15-Stadyum ¢ekici / hos renklere boyanmigtir. .639
27-Stadyumun mimarisi ona ¢ekici bir hava vermektedir 712
11-Bu stadyum gekici / hos bir stadyumdur. 615
19-Bu stadyum gekici bir sekilde dekore edilmistir. 780
28-Bu stadyum yiiksek kalite de bir skorborda sahiptir. .697
22-Bu stadyumun skorbordunu seyretmek eglencelidir. 706
7-Bu stadyumun skorbordu ilging haber ve sonuglar verir. 759
4-Bu stadyumun skorbordu oyuna heyecan katar. ( {lging anlarin tekrari ) .699
16-Bu stadyumun koltuklari rahat ve konforludur. .692
29-Bu stadyumun koltuk diizeni yeterli bos alan birakacak sekilde dizayn .550
edilmistir.
1-Bu stadyumun koltuklar dizleri rahat ettirecek sekilde yerlestirilmistir. 782
12-Bu stadyumun koltuklari kollar1 rahat ettirecek sekilde yerlestirilmistir. 7176
25-Bu stadyumun bosluklari tuvaletlere ulasmamizi kolaylastirir. 754
3-Bu stadyumun bosluklar1 istedigimiz yerlere ( ¢ikis kapilari, yiyecek, 728
icecek stand1 vb. ) rahat ulasmamizi saglar.
13-Genel olarak, stadyum boslar1 gitmek istedigimiz yere ulagmamizi 743
kolaylastir.
10-Bu stadyumun tasarimi koltuklarimiza rahat ulasmamiz1 saglar. 761
2-Bu stadyumdaki igaret levhalar1 yer gostermede agik sekilde .861
yonlendirme yapar.
30-Bu stadyumdaki isaret levhalart gidecegim yeri kolaylastirir. .868
24-Bu stadyum kalabaliklar1 idare edecek kadar yeterli alana sahiptir. .631
14-Bu stadyumun yiyecek-igecek biifeleri kalabaliklar1 kaldiracak kadar 726
genis ve yeterlidir.
6-Bu stadyumun yiiriiyiis yollar1 kalabalig1 idare edecek kadar yeterlidir. .620
20-Bu stadyumun tuvaletleri kalabaliklara yetecek kadar biiytiktiir. 784
18-Bu stadyumda olabildigince uzun kalmay: isterim 768
8-Bu stadyumda gereginden fazla kalmaktan hoslanirim 778
5-Bu stadyumda zaman gegirmekten hoslanirim. 513
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Tablo 16’da Spor Tesis Kalitesini Etkileyen Faktorlere Yonelik
doniistiirme sonrasi istatistiklerin sonucu Olgekte yer alan maddelerin hangi

boyuta ait oldugunu gdsteren katsayilari vermistir.
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5. TARTISMA

Bu béliimde stadyuma gelen seyircilere ait kisisel bilgiler ve seyirci
katiliminda Spor Tesis Kalitesini Etkileyen Faktorlere iliskin gegerlilik, giivenirlik

ve faktor analizi bulgularinin degerlendirilmesine yer verilmektedir;

Stadyumlarda yapilan ¢irkin tezahiiratin erkek seyirciler tarafindan
yapildigi, bayanlarin yaninda bu tir davraniglardan kacindiklari goriilmiistiir.
Yapilan c¢irkin tezahiirat sonucunda 2006-2007 Tiirkcell Siiper Liginde toplam 23
miisabaka seyircisiz oynanmis® ve tribiinlerde yasanan kiifiirleri 6nlemek igin
bayan taraftarlarin stadyumlara ¢ekilmesi gerektigi diisiincesi ifade edilmistir.®
Stadyuma gelen seyircilerin cinsiyetlerine bakildiginda %85.6’siin erkek olmasi

bu diisiinceyi destekler niteliktedir.

Bu sonuglara gore stadyuma seyirci olarak gelen bireyler igerisinde
erkeklerin daha fazla oldugu, stadyumlardaki kotii tezahiiratlarin ve siddet
olaylarinin azaltilmas1 veya ortadan kaldirilabilmesi i¢in stadyumlara izleyici
olarak gelen bayan taraftarlarin sayisini artiracak formiiller gelistirilmesi gerektigi

sOylenebilir.

Aragtirma sonuglarima gore stadyuma gelen izleyicilerin egitim
durumlarma bakildiginda %42.8’inin ilkogretim ve %57.1’inin lisans ve lisans
st egitime sahip oldugu belirlenmistir. Bu bulgu, stadyuma gelen izleyicilerin
onemli bir kesiminin egitim durumunun yiiksek oldugunu gostermektedir.
TFF’nin 2005 yilinda yapmis oldugu "Tiirkiye Futbol Algis1" arastirmasinda da
futbolu yakinen takip eden bilingli ve egitimli kitlenin ¢ogunlukta oldugu®

sonucuyla eldeki aragtirma bulgular: paralellik gostermektedir.

Stadyuma gelen izleyicilerin aylik gelirlerine bakildiginda %41.8
gibi onemli bir oranin 1000 TL’nin altinda gelir sahibi oldugu goriilmiistiir.

Ulkemizdeki askeri ge¢im oram diisiiniildiigiinde deneklerin énemli bir kisminin
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diisiik seviyede olmasi seyircilerin sezon boyunca maglari stadyumda izleme
oranini diistirdigii® gergegini ortaya koyarken, bu durumun tilkemizde kuliiplerin
kombine bilet satiglarinin sinirlt kalmasinin bir sebebi oldugu sdylenebilir. Bunun
yaninda gelir seviyesi diisiik kisilerin 6nemli Ol¢lide maclara gelmesi kamu
oyunda siklikla tartistlan “kuliipler {icretsiz bilet dagitiyor” ifadesini de

kuvvetlendirdigi sdylenebilir.

Profesyonel futbol kuliiplerinin 6nemli gelir kaynaklarindan biri
mag giinii taraftarlarin biraktig1 gelirlerdir.”” Dolayisi ile futbol kuliipleri seyirciyi
stadyuma c¢ekmek i¢in ¢aba harcamalidir. Ancak, arastirma bulgular
degerlendirildiginde taraftarlarin biiyiik bir kisminin sezon boyunca stadyuma
gelme sikliklarinin 1-5 (%58.9) oraninda olmasi {ilkemizin en 6nemli futbol

takimlarindan birinin dahi bunu yeterince bagaramadigi sOylenebilir.

Spor alanlarinin park yerleri ve ulasim kolayligi seyircilerin bu
hizmeti almaya gelmelerinde kolaylastirici etki yapmaktadir. Arastirmaya katilan
deneklerin 6nemli bir ¢ogunlugunun (%52.3) stadyuma kendi aracglartyla geldigi
dikkate alindiginda, ¢alismanin yapildigi F.B stadyumuna ulasimin 6nemli dl¢iide

kolay oldugunu diisiindiirmektedir.

Spor kuliiplerini ¢esitli araglarda takip eden ve miisabakalar
izleyenlerin genellikle bu kuliiplere goniil veren kisiler (fanatik) oldugu
yadsinmayacak bir gergektir. Arastirmada izleyicilerin biiyiik ¢ogunlugunun

(%77.2) kendini fanatik olarak nitelendirmesi de bu gercegi dogrular niteliktedir.

Seyirci Katihminda Spor Tesis Kalitesini Etkileyen Faktorlere

Yonelik Olcek Gelistirme Uzerine Degerlendirmeler;

Aragtirmada Kirk L. Wakefield, Jeffrey G. Blodgett and Hug J.
Sloan’in® 1996 yilinda yapmis olduklari “Mesurement and Management of the

Sports Space” ¢alismasi temel alinmis ve yine Kirk L. Wakefield and Hug J.
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Sloan’1n™ gergeklestirdikleri “The Effects of Team Loyalty and Selected Stadium
Factors on Spectator Attendance” arastirmasi destekleyici bir arastirma olarak ele
alimmistir. Bu caligmada yer alan park alani, estetik yap1, skorbord, koltuk konforu,
stadyum icerisinde istenilen yere ulasma kolayligi, yon levhalari, alan dagilimi ve
kalma istegini kapsayan 8 faktdr calismayr konu alan dlgegin alt boyutlarini

olusturmustur.

Bu olgekte yer alan “Park Alani” faktorii dort madde, “Stadyumun
Estetik Yapis1” bes madde, “Stadyumun Skorbordu” doért madde, “Stadyumun
Koltuk Konforu” bes madde, “Stadyum Igerisinde Ulasim Kolaylig1” dort madde,
“Yon Levhalar1” iki madde, “Alan Dagilimi” dort madde ve “Stadyumda Kalma
Istegi” bes madde ile dlgiilmektedir.

Arastirmanin sonunda orijinal 6lgekte yer alan alt boyutlar dlgegin
Tirkge versiyonunda da aynen yer almistir. Ancak, 6l¢egin alt boyutlarinda koltuk
konforu boyutuna yonelik 24. madde ve kalma istegine alt boyutuna ait 36. ve 39.
maddeler gilivenirlik katsayilar1 .40 altinda kalmasi nedeniyle oOlcekten

cikarilmustir.

Bu bulgular degerlendirildiginde Park Alani (4 madde), Estetik Yap1
(5 madde), Skorbord (4 madde), Koltuk Konforu (4 madde), Ulasim Kolaylig: (4
madde), Yon Levhalar1 ( 2madde), Alan Dagilini (4 madde), Kalma Istegi (3
madde) Olmak Uzere 8 alt boyut ve 30 maddeden olusan gecerlilik ve giivenirlik
calismasi yapilan “Spor Alan Kalitesi” 6lgeginin Tiirk¢e versiyonunun iilkemizde

yapilacak bu tip ¢calismalarda gegerli ve giivenli bir 6l¢iim yapacagi sdylenebilir.
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6. SONUC

“Spor Alanlar1 Kalite Olgegi” konulu dlgek gelistirme caligmasinda,
Olcekte 8 faktor yer almistir. Bu 8 faktor stadyum igerisinde istenilen yere ulagim
kolayligi, stadyumun estetik yapisi, alan dagilimi, koltuk konforu, skorbord, park

alani, kalma istegi ve stadyumun yon levhalar1 seklinde alt boyutlara ayrilmistir.

Olgekte yer alan maddelerin igsel tutarhiliklar1 incelenmis ve her bir
dlcekte faktorlere ait giivenirlik katsayilar1 elde edilmistir. Olgekte yer alan
faktorlere ait giivenirlik katsayilar1 0.82 — 0.58 arasinda degismektedir. Olgekte
yer alan faktorlere iliskin giivenirlik katsayilar1 ve varyans agiklama yiizdeleri

Tablo 17’de verilmistir.

Tablo 17 Giivenirlik Katsayilar1 ve Varyans Aciklama Yiizdeleri

Faktorler Giivenirlik Veryansin
acgiklanmasi
Stadyum I¢inde Ulagim Kolaylig1 kY 0047
Estetik Yap1 75 .0029
Alan Dagilim1 .76 .0058
Koltuk Konforu 7 0154
Skorbord 72 .0004
Park Alani .69 .0365
Kalma Istegi .58 .0023
Yon Levhalart .81 .0006

Gegerlilik ve giivenirlik calismasi yapilan “Spor Alanlar1 Kalite
Olgegi” bu alanda arastirma yapan arastirmacilar tarafindan kullanilabilecegi gibi,
degisik spor alanlarinda ve deneklerle yapilan arastirmalarda da yeniden gegerlilik

ve glivenirlik calismasi yapilarak kullanilabilir niteliktedir.
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7. OZET

Bu calismanin amaci: Seyircilerin spor alanlarmi kullanirken tesis

kalitesini etkileyen faktorlere yonelik bir 6lgek gelistirmektir.

Bu amagla; ilgili literatiir incelenerek arastirmaya iligskin bilgilere
yer verilerek Wakefield ve arkadaglari tarafindan gelistirilen 8 alt boyut ve 33
maddeden olusan “Measurement and Manegement of the Sportscape” dl¢eginin

Tiirkge versiyonunun gegerlilik giivenirlik ¢alismasi yapilmistir.

Aragtirmanin  evrenini  futbol stadyumuna gelen seyirciler,
orneklemini Fenerbahge Siikrii Saragoglu Stadyumunda Fenerbah¢e SK — Chelsea
FC 2007-2008 Sampiyonlar Ligi miisabakasina seyirci olarak katilan ve tesadiifi

yolla se¢ilen 500 seyirci olusturmustur.

Verilerin islenmesi bilgisayar vasitasiyla gerceklestirilmis ve
¢Ozlimlenmesinde frekans ve yiizde dagilimlar ile KMO degerleri ve Cronbach
Alpha degerleri bulunmustur. Olgekteki verilerin degerlendirilmesinde SPSS 10.0

istatistik programi kullanilmistir.

Arastirma sonunda; gegerlilik ve gilivenirlik c¢alismasi yapilan
“Spor Alanlar1 Kalite Olgegi” bu alanda arastirma yapan arastirmacilar tarafindan
kullanilabilecegi gibi, degisik spor alanlarinda ve deneklerle yapilan
arastirmalarda da yeniden gecerlilik ve giivenirlik c¢alismasi yapilarak

kullanilabilir nitelikte oldugu sonucuna ulasilmistir.

Anahtar Kelimeler: Toplam Kalite Yonetimi, Spor Tesisi, Futbol

Stadyumu
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SUMMARY

The objective of the foregoing study is to develop a scale
concerning the factors which affect the facility quality while the viewers utilize

the sports areas.

With the aforementioned objective, the validity and reliability of the
“Measurement and Management of the Sportscape” scale which is composed of 8
sub dimensions and 33 Articles developed by Wakefield and et al has been
examined, the related literature has been assessed and information on the study

has been provided.

The universe of the study is composed of the football viewers who
come to the stadium while the samples of the study are the randomly selected 500
viewers of Fenerbahce Sports Club — Chelsea FC 2007-2008 Championship
League Match played on Fenerbahge Siikrii Saragoglu Stadium.

The data processing has been conducted through computers and,
frequency and percentage distributions, KMO values and Cronbach Alpha values

have been determined during the analysis.

In conclusion, it has been determined that the “Sports Area Quality
Scale” which has been examined in terms of validity and reliability can be used by
other researcher who study the same subject and in other sports areas and studies

conducted using subjects after another validity and reliability study.

Keywords: Total Quality Management, Sports Facility, Football Stadium
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Ekler
Ek 1: Arastirmada Kullamilan Ol¢ek

ANKET FORMU

Degerli futbol dostu, yapilan bu c¢alisma Tiirkiye’deki stadyum
kalitesini belirlemeye yoneliktir. Calismada elde edilecek veriler sadece bilimsel
amaclar icin kullanilacaktir. lginiz ve samimi cevaplariniz i¢in tesekkiir ederim.

Alper YORULMAZ
Gazi Universitesi

Saghk Bilimleri Enstitiisii Bed. Egt. ve Spor Anabilimdah

I. BOLUM: KiSIiLER BILGILER
1- Cinsiyetiniz ? Erkek () Bayan ()

2- Egitim Durumunuz ? ilkokul (J Ortaokul () Lise (J Universite (J Lisans Ustii ()
3- Aylik Geliriniz : ......ccoovveevveeieeenen.

4- Bir y1l siiresince bu stadyuma gelme sikliginiz ?

1-5 OJ 6-10 (] 11 ve daha fazla ()

5- Arabaniz varsa bu stadyuma araba ile gelirmisiniz ?

Evet () Hayir () Ara Sira ()

6- Kendinizi tuttugunuz takimin fanatik bir seyircisi olarak gériiyormusunuz ?

Evet () Hayir () Kismen ()
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II. BOLUM:

Degerli futbol dostu, asagida stadyumlarin sahip oldugu ve
seyircilerin stadyuma tekrar gelme, stadyumdan erken ayrilma, stadyumda zaman
harcama, stadyumdan memnun olma, stadyumu kalabalik hissetme gibi
davraniglarint etkiledigine inanilan birtakim Ozellikler verilmektedir. Sizden
verilen bu 6zelliklerin su anda bulundugunuz stadyumun sahip olup olmadigini
belirterek, bu 6zelliklerin stadyuma tekrar gelme veya stadyumda zaman harcama

gibi isteklerinizi ne yonde etkiledigini belirtmeniz istenmektedir.

1- Bu stadyumun koltuklar1 dizleri rahat ettirecek sekilde yerlestirilmistir.

(J Evet () Hayir () Kismen

2- Bu stadyumdaki isaret levhalar1 yer gostermede acik sekilde yonlendirme yapar.
(J Evet () Hayrr () Kismen

3- Bu stadyumun bosluklar istedigimiz yerlere ( ¢ikis kapilari, yiyecek, igecek
stand1 vb. ) rahat ulasmamizi saglar.

(J Evet () Hayrr (J Kismen

4- Bu stadyumun skorbordu oyuna heyecan katar. ( Ilging anlarin tekrari )

(J Evet () Hayrr () Kismen

5- Bu stadyumda zaman gecirmekten hoslanirim.

(J Evet () Hayrr () Kismen

6- Bu stadyumun yiiriiylis yollar1 kalabalig1 idare edecek kadar yeterlidir.

(J Evet () Hayrr () Kismen

7- Bu stadyumun skorbordu ilging haber ve sonuclar verir.

(J Evet () Hayrr () Kismen
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8- Bu stadyumda gerginden fazla kalmaktan hoslanirim

CJ Evet (J Hayir (J Kismen

9- Bu stadyumun parki uygun ve kullanigl bir yere kurulmustur.
CJ Evet (J Hayir (J Kismen
10- Bu stadyumun tasarimi koltuklarimiza rahat ulagmamizi saglar.

CJ Evet (J Hayir (J Kismen

11- Bu ¢ekici / hos bir stadyumdur.

(J Evet () Hayrr (J Kismen

12- Bu stadyumun koltuklar1 kollar1 rahat ettirecek sekilde yerlestirilmistir.

(J Evet () Hayrr (J Kismen

13- Genel olarak, stadyum boglart gitmek istedigimiz yere ulasmamizi
kolaylastirir.

(J Evet () Hayrr () Kismen

14- Bu stadyumun yiyecek-icecek biifeleri kalabaliklar1 kaldiracak kadar genis ve
yeterlidir.

(J Evet () Hayir () Kismen

15- Stadyum ¢ekici / hos renklere boyanmustir.

(J Evet () Hayrr (J Kismen

16- Bu stadyumun koltuklar1 rahat ve konforludur.

(J Evet () Hayir () Kismen

17- Magtan sonra stadyum parkindan ¢ikmak kolaydir.

(J Evet () Hayir (J Kismen
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18- Bu stadyumda olabildigince uzun kalmay1 isterim

CJ Evet (J Hayir (J Kismen

19- Bu stadyum ¢ekici bir sekilde dekore edilmistir.

CJ Evet (J Hayir (J Kismen

20- Bu stadyumun tuvaletleri kalabaliklara yetecek kadar biiytiktiir.
CJ Evet (J Hayir (J Kismen

21- Bu stadyuma sehir i¢i yollardan ulagim kolaydir. ( otobiis, metro, tren vb. )
CJ Evet () Hayir (J Kismen

22- Bu stadyumun skorbordunu seyretmek eglencelidir.

CJ Evet (J Hayir (J Kismen

23- Bu stadyumun estetik yapisi ( boyasi, mimarisi vb.) memnun edicidir
CJ Evet (J Hayir (J Kismen

24- Bu stadyum kalabaliklar idare edecek kadar yeterli alana sahiptir.
CJ Evet (J Hayir (J Kismen

25- Bu stadyumun bosluklar1 tuvalatlere ulasmamizi kolaylastirir.

CJ Evet (J Hayir (J Kismen

26- Bu stadyum genis bir park alanina sahiptir.

CJ Evet (J Hayir (J Kismen

27- Stadyumun mimarisi ona ¢ekici bir hava vermektedir

CJ Evet () Hayir (J Kismen

28- Bu stadyum yiiksek kalite de bir skorborda sahiptir.

CJ Evet () Hayir (J Kismen
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29- Bu stadyumun koltuk diizeni yeterli bos alan birakacak sekilde dizayn
edilmistir.

CJ Evet (J Hayir (J Kismen

30- Bu stadyumdaki igaret levhalar1 gidecegim yeri bulmami kolaylastirir.

CJ Evet (J Hayir (J Kismen
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