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OZET

SPOR GENEL MUDURLUGU’NE BAGLI SPOR TESISLERININ CAGDAS
ISLETMECILIK ANLAYISI VE UYGULAMALARI ACISINDAN
DEGERLENDIRILMESI

Amag: Bu ¢alismada; Spor Genel Miidiirliigi'ne (SGM) bagh spor tesislerinde mevcut
isletmecilik anlayis1 ve uygulamalarinin ortaya konmasi ve sonuglarin modern
isletmecilik anlayis1 ve uygulamalari agisindan incelenmesi hedeflenmektedir.

Materyal ve Metot: Calisma; her bir cografi bolgede, nufusun yogun oldugu ikiser ilde
ve birer yiizme havuzunda uygulanmistir. Calismaya bu illerdeki 220 havuz personeli
ve 1200 kullanict katilmistir. Personele Hizmet Kalitesi (HK), Insan Kaynaklari
Stratejileri (IKS) ve Yenilik¢ilik Kapasitesi (YK) 6lgekleri, kullanicilara ise sadece HK
dlgegi uygulanmustir. Istatiksel ¢oziimlemelerde P< 0,05 diizeyi anlamli olarak kabul
edilmistir.

Bulgular: Personele uygulanan HK 6lgeginden alinan toplam puanlarda; cografi
bolgeler, egitim durumu, Universitelerin spor bolimdnden mezun olma durumu, spor
geemisi, fiziksel aktivite durumu ve gorev unvanlari, arasinda anlamli fark bulunmustur.
Havuz kullanicilarina uygulanan HK Olgeginden alinan toplam puanlarda; cografi
bolgeler, cinsiyet, gelir seviyesi, fiziksel aktivite durumu, tesis kullanma sureleri ve
tesisten faydalanma sekilleri arasinda anlamli fark saptanmaistir.

Sonug: Personel ve kullanicilarin hizmet kalitesinden ayni oranda ve Olgek
simniflamasina gore orta diizeyde memnun oldugu goriilmiistir. HK toplamina;
personelin ort:124,70 puan, kullanicilarin ort:126,14 puan verdikleri ve aralarinda
anlamli fark olmadig: tespit edilmistir. HK, IKS ve YK arasinda yiiksek oranda iligki
bulunmus olup, spor isletmelerinde; IKS’nin islevsel olmasi ve YK’nin yiiksek
olmasmin HK’yi olumlu yonde etkiledigi goriilmektedir. Akademik ve fiili olarak spor

egitimi almis bireylerin spor isletmelerinde gorev almasi hizmet kalitesini artirmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet kalitesi; Insan kaynaklari; Spor isletmeciligi; Yenilikgilik.

Yilmaz AKSOY, Doktora Tezi,
Ondokuz Mayis Universitesi — Samsun, Arahk-2018



ABSTRACT

EVALUATION OF THE SPORTS FACILITIES OF GENERAL
DIRECTORATE OF SPORTS IN TERMS OF MODERN MANAGEMENT
PERSPECTIVE AND PRACTICES

Aim: The aim of this study is to find out the existing management perspective and
practices of sports facilities of General Directorate of Sports (SGM) and to analyze the
results in terms of modern management perspective and practices.

Material and Method: The study was conducted in one swimming pool of two densely
populated cities in each geographical region. 220 pool staff and 1200 users in these
cities participated in the study. The staff was given Service Quality (SQ), Human
Resources Strategies (HRS) and Innovativeness Capacity (IC) scales, while the users
were given only SQ scale. P< 0.05 was considered as significant in statistical analyses.
Results: In total scores from SQ scale given to staff, significant differences were found
between geographical regions, state of having graduated from sports department of
universities, sports history, state of physical activity and job titles. In total scores from
SQ scale given to pool users, significant differences were found between geographical
regions, gender, level of income, state of physical activity, duration of using facilities
and ways of making use of the facilities.

Conclusion: It was found that the staff and users were similarly pleased with the
service quality and in moderate levels according to scale classification. It was found that
the staff gave an average of 124.70 points to service quality, while users gave an
average of 126.14 points and no significant difference was found between them. A high
association was found between SQ, HRS and IC and it was found that in sport facilities,
functional HRS and high IC positively influenced SQ. It was found that service quality
increased when academics and individuals trained in sport worked in sport

managements.

Keywords: Human resources; Innovation; Service quality; Sport management.

Yilmaz AKSOY, Ph. D. Thesis,

Ondokuz Mayis University - Samsun, December-2018
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1. GIRIS

Glinlimiiz toplumlarinda spor, insan yasaminda giderek artan etkilere sahip bir
olgu olarak degerlendirilmektedir. Diger bir agidan ele alindiginda bireylerin zihinsel
yetileri ve fiziksel yeteneklerinin gelisimine katkida bulunmaktadir. Bununla birlikte
sporun, insanlarin sosyal baglarimi giiglendirdigi gdzle gorilur bir gercektir (Ekmekgi ve
Ekmekgi, 2010).

Endiistri, medya, egitim, sans oyunlar1 v.b. birgok cesitli sektor ile toplumu
yakindan ilgilendiren sporun giinliikk yasamdaki énemi Diinya otoritelerinin ve biiyiik
sirketlerin de dikkatini ¢eker hale gelmistir. GUnlimizde sporun bu kadar fazla alana
yayilmasi, etkilerinin degerlendirilmesini zorlastiran faktorler arasindadir. Bu alandaki
makro-ekonomik gostergeler bize, spor sektoriiniin diinya ticaretinin % 3’ iine sahip
oldugunu bildirmektedir (Devecioglu, 2005).

Spor biitiin diinyada kitlesel ilginin merkezinde bulunmaktadir. Tiirkiye’de
sporun halka ulastirilmasi ise anayasal bir sorumluluk olarak devletin gorevleri arasinda
yer almaktadir ( TC Anayasasi, Madde 59 “Devlet, her yastaki Tiirk vatandaslarinin
beden ve ruh sagligmi gelistirecek tedbirleri alir, sporun kitlelere yayilmasini tesvik
eder...”). Bu noktada sporun bireyler tarafindan benimsenmesi mevcut tesislerin isletim
ve kullanim kiiltiirii ile dogrudan iligkilidir.

Sportif igletmeler, farkli spor aktiviteleri diizenlemek, insanlarin sosyal
hayatlarii sekillendirmek gibi faaliyetler icin yapilandirilmis kurumlardir. Spor
isletmeleri gerek devlet tekelinde, gerekse statiilere uygun farkli kurumlar olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Sporun her kesimden bireye ulastirilmasi igin spor isletmelerine
ve isletmecilerine ¢ok biiyiik gorevler diismektedir. Spor isletmelerinin kurulus amaci,
kaliteli ve cesitli hizmetler sunmak, bu hizmetlerden faydalanmak isteyen insanlarin
memnuniyetini artirmaya ¢alismaktir (Ramazanoglu ve Ocalan, 2005).

Hizmet sektoriinde insan, isletmenin en 6nemli unsuru ve sermayesidir.
Yonetimin her kademesinde insan unsuru bulunmakta olup, hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyetinin saglanmasinda yonetim personelinin vasiflar1 ve yonetim anlayislar
biiyliik 6nem tasimaktadir. Bu ¢ercevede oncelikle bu isletmelerde hizmet sunacak olan
bireyleri belirleyerek ve onlart maddi ve manevi yonden doyuma ulastiracak

gereksinmeleri karsilamak suretiyle, kurum i¢i hazir bulunuslugu saglamak gerekir.



Boylece spor isletmeleri, kurumlardan faydalanmak isteyen insanlara hizmet vermeye
hazir olabilmektedir (Ramazanoglu ve Ocalan, 2005).

Hizmet sektorii somut olmadigi ig¢in miisteri iliskilerine dayalidir. Bu nedenle
miisteri iliskilerine yonelik mevcut rekabet ortaminda hizmet saglayicilar tarafindan
birgok ¢aligma gergeklestirilmektedir. Bu ¢alismalarin ana nedeni hizmet saglayicilarin
rekabet ortaminda ayakta kalmak istemeleridir. Hizmet saglayicilar1 anlamiglardir ki
miisteri tatmini ne kadar yiiksek ise o kadar ¢ok sadik miisteriye sahip olabileceklerdir
(Caliskan, 2017).

Saglik olma ve zinde kalma diinyada hizla gelisen bir olgudur (Afthinos ve
ark., 2005). Buna bagl olarak spor hizmeti sunan igletmelerin sayisinin artmasiyla artik
bu alanda da rekabet kaginilmaz hale gelmistir. Bu ylizden yogun rekabet ortaminin
yasandigi giiniimiizde, varliklarini siirdiirebilmeleri i¢in, hizmet isletmelerinin miisteri
odakl: stratejiler gelistirmeleri zorunlu hale gelmistir. Bu kapsamda rekabette basarili
olan spor isletmeleri hayatta kalirken, basarisiz olanlar geriye cekilmek durumunda
kalacaklardir. Bu durum hizmet kalitesinin miisteride olusturdugu etkileri gindeme
tasimaktadir (Yildiz ve Tiifekei, 2010).

Son zamanlarda artan rekabetle birlikte spor sektoriindeki yapisal degisiklikler,
tiketicilerin bilincli hale gelmesi, teknolojik gelismeler, vb. faktdrler nedeniyle kaliteli
ve nitelikli Uriin ya da hizmet tretmek glinden giline daha da énemli olmaya baslamistir.
Buna bagli olarak kaliteli hizmet {iretimi son yillarda spor igletmelerinin en 6nemli ve
glincel problemleri arasindadir. Hizmet kalitesinin yiikselmesi gerektigi bilincinde olan
yoneticiler, arastirmacilar ve akademisyenler kalite kavrami {izerinde yogunlasmaya
baslamiglardir.

Hizmet sektori her gecen giin daha da onem kazanmaktadir. Bu sektorde
kaliteli hizmet vermek ¢ok 6nemli bir hal almis, hizmet isletmeleri de imalat isletmeleri
gibi Kkalite birimleri kurmuslardir. Hizmetlerin, bazi 6zelliklerinin (dokunulmazlik, es
zamanlilik, heterojenlik ve dayaniksizlik) yani sira hizmet veren birey faktoriinln
oynadigi 6nemli rol nedeniyle spor isletmeleri dogru stratejiler uygulamak zorunda
kalmaktadir. S6z konusu stratejinin can alici noktasi ise miisteriye kaliteli hizmet
sunabilmektir. Misteri var oldugu slrece ayakta kalacak olan spor isletmeleri,

misterilerin algilamalarini ve beklentilerini dikkate almak zorundadir (Dalgig, 2013).



Miisteriler bir iiriiniin elde edildigi toplam hizmet iiretim siireci boyunca, farkli
farkli igletme ¢aliganlariyla, isletme ortamiyla ve farkl: tirtinlerle etkilesim halindedirler.
Isletme miisterileri, s6z konusu etkilesim iginde verilen hizmeti algilar. Hizmet sektorii
kalite 6lcimi kolay olmamaktadir. Ciinkii, i¢inde psikolojik, sosyal ve insani degerler
barindiran boyutlar barindirmaktadir (Yumusak, 2006).

Tesis isletmeciligine, ¢agdas isletmecilik anlayisi ve uygulamalari agisindan
bakildiginda en 6nemli faktoriin verilen hizmetin kalitesi oldugu goriilmektedir. Hizmet
kalitesini ise; iyi organize edilmis bir yonetim, yeterli sayida nitelikli personel, program
cesitliligi, tesisin fiziksel yeterliligi ve kolay ulasim gibi faktdrler saglamaktadir. Ote
yandan yenilik¢ilik kapasitesi ve insan kaynaklar1 stratejileri de hizmet kalitesi ile
dogrudan iliskili uygulamalar olarak 6n plana ¢ikmaktadir.

Bu kapsamda, spor isletmelerindeki isletmecilik faaliyetleri tizerinde durularak,
analitik bir incelemeyle yonetim amaglarinin gergeklestirilmesinde, isletme personelinin
yonetim anlayist degerlendirilecek ve hizmet kalitesine etki eden faktorler miisteri

memnuniyeti ¢izgisinden hareketle ele alinacaktir.



2. GENEL BILGILER
2.1. Hizmet Kavram ve Hizmet Sektdriinde Kalite

2.1.1. Hizmetin Tamim
Insanlarin verilen hizmetlerden beklentilerinin siirekli degismesi ve farklilik

gOstermesi hizmet kavraminin tanimlanmasini zorlastirmistir. Hizmetin kavraminin
kesin bir tamiminin olmadigi ve arastirmacilara gore farklilik gosterdigi literatiirde
gorilmektedir. Arastirmacilara gore hizmet kavramiin farklilik gostermesi bagh
bulunduklari bilim dali ve etkisinde kalinan yaklagimlara baglanabilir. Hizmet kavrami
ile ilgili baz1 tanimlar1 su sekildedir (Dalgig, 2013).

Hizmet, miisterilerin yasantilarindan kaynaklanan ve genellikle fiziksel
olmayan sorunlarini ¢6zen ya da ¢6ziim yollar1 arayan sistemler, faaliyetler ve faydalar
biittintdir (Islamoglu ve ark., 2006). Mucuk (2004) ise hizmeti; miisterilerin milkiyetle
ilgisi olmaksizin satin aldiklar1 edinimler olarak kaleme almistir. Diger bir tanimda ise
hizmet; insan ve makineler tarafindan tiretilen ve miisterilere dogrudan fayda saglayan
ve fiziksel olmayan Grinlerdir (Karahan, 2006).

Sevimli (2006)’ye gore hizmet; insanlarin, ihtiyaglarini karsilamak i¢in belirli
bir fiyatla sunulan, elle tutulmayan(soyut), koklanmayan, standartlar1 olmayan, yarar ve
doyum olusturan soyut faaliyetler bltlinudir. Karalar (2001)’a gore ise; ekonomide
fiziksel 6zellige sahip malin tersine, elle tutulamayan ve saklanmasi miimkiin olmayan,
insan ihtiyaglariin giderilmesine yonelik olarak iiretilen veya organize edilen, turizm,
haberlesme, danismanlik gibi faaliyetlerdir.

Diger bir tanim da, dogrudan satigsa sunulan ya da triinlerin satisiyla birlikte
saglanan yararlar ve doygunluklar olarak ifade edilmistir. Bu tanima gore hizmetler iki
gruba ayrilabilir (Altan ve ark., 2003).

1. Avukatlik, sigortacilik gibi mallardan ve baska hizmetlerden bagimsiz olarak
satisa sunulan hizmetler.

2. Hizmet veya mallar ile birlikte satin alinan hizmetler. Ornegin kredi, bakim,
egitim, vb. hizmetlerle ilgili tamimlar incelendiginde, soyut 6zellige sahip olmasi ve

tiiketiciye cesitli yonlerden fayda saglamalar1 hepsinin ortak noktasidir.



2.1.2. Hizmetin Ozel Nitelikleri
Hizmetleri mallardan ayiran farkliliklari yansitan gesitli karakteristik 6zellikleri

vardir. Bunlari, fiziksel varliginin olmamasi, “soyutluk™; iiretimle tiiketimin birbirinden
ayrilmaz olmasi, “ayrilmazlik”; “heterojenlik” (degiskenlik) ve ‘“dayaniksizlik” tir
(Mucuk, 2016).

Pazarlama sektorinde hizmetin soyutluk o&zelligi dokunulmazlik olarak,
ayrilmazlik ozelligi ise es zamanli {iretim veya boliinmezlik ve tliketim olarak da
kullanilmaktadir (Dogan ve Ttinct, 2003).

Dokunulmazhk (Soyutluk): Hizmetler elle tutulamayan, gozle gériilemeyen,
hissedilmeyen soyut etkinliklerdir. Bu nedenle hizmetlere fiziksel olarak sahip
olunamaz. Hizmetlerin dokunulmazlik kavramini su tanimlarda gérmek miimkiindiir:

Duyu organlariyla algilanmayan ve fiziksel boyutlar1 olmayan Uriinler olan
hizmetler, belirli bir performansla ortaya ¢ikabilir (Filiz ve ark., 2010).

Soyutluk 6zelliginden dolay:r hizmetler miktar ifade eden her hangi bir 6lgi
birimiyle ifade edilemez, her hangi bir mal gibi gériinemezler, dokunulamazlar. Mesela;
yiizme egitimi alan bir 6grencinin aldig1 hizmetin kalitesini egitim aninda tespit etmek
miimkiin degildir. Ancak egitimin belirli periyotlarinda yapilacak degerlendirmeler ve
miisabaka sonuglariyla hizmet kalitesinden bahsedilebilir. Hizmetin soyut olma 6zelligi
hemen hemen tim yeni hizmet tanimlarinda bulunmaktadir. Soyutluk 6zelligi hizmetin
en temel oOzelliklerinden biridir. Zeithaml ve Bitner “Hizmet Uretiminin kilit noktasi
hizmetlerin soyutlugudur.” demektedir. (Zeithaml ve Bitner, 2000).

Dokunulmazlik kavraminin iki anlami vardir (Ciftgi, 2006):

> Hissedilmez ve dokunulmaz olma,

> Zor tanimlanma, formile edilememe ve kolayca algilanamama,

Soyutluk o6zelliginden dolayr miisterilere hizmeti saglayan ve sunan kisiler
acisindan ifade dilmesi zordur. Ayrica hizmeti alan tiiketiciler i¢in de hizmetin
degerlendirilmesi zordur ve hizmeti almadan Once test etme sans1 yoktur. Miisteri elle
tutulamayan ve gozle gorilemeyen bir seyin sahibi olacagindan hizmetin kalitesi
hakkinda fikir sahibi olabilmek i¢in bazi ipuglart arayacaktir. Hizmetin verilecegi
yerden, verecek insanlardan, techizat, sembol veya fiyattan hizmetin kalitesi hakkinda
on bilgi elde edebilir (Devebakan, 2001).

Sonu¢ olarak hizmetlerin fiziksel varliga sahip olmamasi, onlar1 mallardan

ayran en belirgin Ozellik oldugu gibi, hizmet pazarlamasinin mal pazarlamasindan



farkli kilan bazi pazarlama sorunlarmin da ana kaynagidir; hizmetlerin
depolanamamasi, patentle korunamamasi, kolayca teshir ve tanitma imkaninin
olmamasi gibi (Mucuk, 2016).

Ayrilmazhk(Es zamanhhk): Mallar ¢ogunlukla 6nce Uretilir ve daha sonra
satilirlar. Fakat hizmetler dnce satilirlar, ayn1 anda iiretilirler ve tiiketilirler. Ornegin; bir
antrenorun sporculart antrene etmesi faaliyetinde, hizmetin Gretilmesi ve tlketilmesi
ayni anda ger¢eklesmektedir. Otobisle seyahat yapmak isteyen bir yolcunun, 6ncelikle
biletini almas1 daha sonra yolculugunu gerceklesmesi, yani esas hizmet {iretilmeye
baslandiginda, yolcu bu hizmeti ayn1 anda tliketecektir (Yikselen, 2013).

Hizmet veren spor isletmeleri ayn1 anda {iretim ve miisteriye sunum yapmak
zorundadir.  Ornegin; futbol miisabakasi igin bilet alan bir sporsever,
hizmetin/miisabakanin kalitesini ancak miisabaka esnasinda algilayabilir. Bu nedenle
hatalarin ve kalite eksikliklerinin saklanmasi1 hemen hemen imkansizdir. Ayrilmazlik
ozelliginden dolayr miisteri ile isletme c¢alisan1 arasindaki iletisim zorunlu hale
gelmektedir. Zorunlu hale gelen iletisim sonucunda misterilerde hizmet slirecine
katilabilir. Boylelikle miisterilerin deneyimi, bilgisi vb. 6zellikleri verilen hizmetin
kalitesini etkileyebilmektedir. Dolaysi ile hizmet kalitesi isletme ile miisterilerin ortaya

c¢ikardig1 sonugtur.

Hizmetin ayrilmazlik o6zelligi asagidaki durumlart glindeme getirmistir
(Oztiirk, 2013).

»  Miisteri, alicist oldugu hizmetin iiretim siirecinde bulunur, bu siireci yasar.

» O an hizmet edilen miisteriden baska hizmetten yararlanacak diger miisteriler
de iiretim siirecini bir tanik olarak yasarlar.

»  Hizmetlerin merkezi bir bigimde, Kitlesel olarak uretilmeleri ¢ogu zaman zor,
hatta olanaksiz olabilmektedir. Fiziksel mamul iiretiminde oldugu gibi fabrikasyona
gidilemez.

Miisteriler hizmet siirecinin igerisinde oldugu i¢in miisterilerin bilgileri,
tecriibeleri, motivasyonlar1 hatta kendilerine olan giivenleri bile hizmet sisteminin
performansini etkileyebilir. Sonugta ortaya ¢ikan hizmet kalitesi hizmet isletmesinin

etkinligi kadar miisterilerin etkinligi ile de dogru orantilidir.



Degiskenlik(Heterojenlik): Bir ¢cok hizmet, insanlar tarafindan diger insanlar
igin dretilir. Bu hizmetler miisterilerin viicuduna, beynine veya esyasina uygulanabilir
ve boylece miisteriler ve isletme etkilesimde bulunmus olur. Hizmet Kalitesi bu
etkilesimin basarisina ya da miisterilerin kaliteyi algilamalarina baglidir. Insanlarmn
etkilesiminde hizmetlerden elde edilen sonuglar genellikle degiskenlik gosterir ve
dolayisiyla miisterilerin tatmini zorlasir. Bir glizellik salonu, bir spor isletmesi bir giyim
tasarim firmasi ya da danigsmanlik firmasinin sundugu hizmetler miisterilerin taleplerine
gore degismektedir (Aydin, 2010). Aymi sekilde bir yiizme havuzu ya da fitnes
merkezinden farkli beklentiler olabilir.

Hizmeti alacak miisterilerin beklentilerinin birbirinden farkli olabilecegi goz
Online almirsa {iretimin heterojen olmasi isletmenin basarisi acisindan gerekli
olmaktadir. Ayrica insan unsuru hizmet iiretimine katildik¢a degiskenlik diizeyi
artmaktadir. Bu nedenle hizmet isletmelerinin verdigi hizmette homojenlik yakalamak
zorlagir. Hizmetleri gosterdigi degisiklik kaynaklarna gore siralamak mumkinddr
(Dogan ve Titlincu, 2003):

»  Hizmet liretimine gore olusan degiskenlik,
Hizmet alicisindan kaynaklanan degiskenlik,
Hizmet Ureticisi ve miisteri arasindaki iliskiden kaynaklanan degiskenlik,
Hizmetin iiretildigi zamandan kaynaklanan degiskenlik,

Hizmetin iiretildigi ¢evre kosullarindan kaynaklanan degiskenlik,

vV V VYV V V

Hizmet Ureticisinin veya tuketicisinin imkanlarindan kaynaklanan degiskenlik,
Bu konuyla ilgili en énemli zorluklardan biri kuskusuz hizmet kalitesinin
degerlendirilmesidir. Hizmeti satin almadan 6nce kalitesi hakkinda tahminde bulunmak
zordur. Hem hizmet personeli hem de hizmetten yararlanan kisiler hizmet siirecinin bir
parcas1 olduklart i¢in kalite kontrolii ve tutarli bir hizmet sunmak gligliigii vardir.
Dayaniksizlik: Soyut olmalarindan dolayr hizmetler miisteriye sunulmadan
once ve sunulduktan sonra varliklarini koruyamazlar, yani hizmetler daha sonraki bir
satig i¢in depolanamazlar. Hizmetlerin {iretimden sonra depolanamamasi nedeniyle
ekonomik kayiplar meydana gelmektedir. Miisteri i¢in hazirlanan otel odasi, miisterinin
gelmemesi halinde kullanilmayacagi i¢in, hizmeti sunmak i¢in yapilan oda hazirlig

bosa gitmis olacaktir. Ayni durum spor tesislerinin kullanimi igin de gegerlidir.



Hizmetlerin dayaniksiz olus sebebi; stoklanamamalari, tekrar tekrar
kullanilamaz olmalari, iadelerinin bulunmayisindan kaynaklanmaktadir. Bu yuzden
hizmetlerin birgogunda kisa siireli fayda saglanmaktadir. (Midilli, 2011).

Miisterilerin beklentilerini karsilamak i¢in siirekli planlar yapilmali, arz ve
talep daima dengede tutulmalidir. Eger talep arzi geger ise hizmet alicilar1 yeterince
memnun olmaz, bunun sebebi ise asir1 talepten misterilerle yeteri kadar
ilgilenememektir. Hizmet isletmeleri miisterilerin isteklerine anlik cevap verebilecek
sekilde esnek olmalidir. Cunkl hizmetlerde depolama yapilamaz (Giimiisoglu ve ark.,
2007).

Hizmetlerin dayaniksizligindan kaynaklanan hizmetlerin depolanamamasi ve
kisa donemde esnek olmayan arz su bir takim olumsuz sonuglar dogurur (Palmer,
2005):

»  Duzensiz talepten kaynaklanan problemler,

»  Hizmetlerin tam zamaninda tiretim sarti,

»  Etkin bir sekilde yonetilmedigi takdirde talebin yogun oldugu zamanlar
sikigiklik olur. Talep olmadigi zaman ise kapasite kullanilmaz.

Hizmetlerin bu 6zelligi demektir ki, Grlnlerin tersine son bir kalite kontroli
mimkiin degildir. O nedenle hizmeti veren isletme, hizmeti miisteriye sunarken ilk

seferde tam ve dogru sunmalidir (Yumusak, 2006).

2.1.3. Hizmet Sektorii ve Hizmet Isletmeleri
Hizmet sektorl, ekonominin gelismesinde giderek artan bir Onem

kazanmaktadir. Yirminci ylizyilin ikinci yarisindan baglayarak, hem gelismis hem de
gelismekte olan iilkelerde, hizmet sektorii, tarim ve sanayiyi geride birakmaya
baslamistir. Hizmetin soyut olmasi, hizmet isletmelerinin tanimlanmasinda ve
degerlendirilmesinde baz1 giigliikler ¢ikartmaktadir. Ancak hizmet isletmesini
tanimlamak, hizmet kavrami kadar karmasik ve zor degildir. Bir hizmet isletmesi genel
olarak hizmetin pazarlandigi yerdir. Bu tiir igletmelere saf hizmet isletmeleri de denir.
Saf hizmet isletmesi, Oncelikle hizmetlerin satildigi yerdir. Hizmet isletmeleri,
baskalarinin gereksinimlerini karsilamak amaciyla oncelikle hizmet iireten ve satan
endustriyel kuruluslar olarak tanimlanabilir (Sayim ve Aydin, 2011).

Hizmet isletmeleri, hizmet liretmek ve pazarlamak icin faaliyette bulunan

isletmelerdir. Bu isletmeler {iretim faktorlerini bir araya getirip hizmet {retirler ve kar



amactyla kurulup, isletilirler. Bu igletmeleri su sekilde siralayabiliriz (Sabuncuoglu ve

Tokol, 2001):

>

V V.V V V V VYV V

Konaklama hizmetleri: Otel, motel vb.

Eglence hizmetleri: Tiyatro, sinema, lunapark vb.

Bakim hizmetleri: Kuaf6r, elbise temizleme yerleri vb.

Ozel saglik hizmetleri: Ozel hastane vb.

Ozel egitim ve dgretim hizmetleri: Ozel okullar vb.

Danismanlik hizmetleri: Mali, hukuki ve ticari konularda danismanlik vb.
Sigorta ve finansal hizmetler: Sahis ve esya sigortasi, bankacilik hizmetleri vb.
Tasima ve iletisim hizmetleri: Egya ve yolcu tagima isleri, araba tamiri vb.
Sportif ve rekreatif hizmetler: spor organizasyonlari, kamp faaliyetleri vb.

Ayrica, hizmetlerin zorunluluk derecelerine gore de siniflandirma yapilabilir

(Duygun, 2007)

A)Birinci derece zorunlu hizmetler:

>
>
>

Saglik hizmetleri
Yeme-i¢gme hizmetleri

Barinma hizmetleri

B)Ikinci derece zorunlu hizmetler:

>
>
>

Korunma hizmetleri
Egitim hizmetleri

Sportif ve rekreasyonel hizmetler

C)Uciincii derece zorunlu hizmetler:

>
>
>
>
>

Haberlesme hizmetleri
Ulasim hizmetleri
Sigortacilik hizmetleri
Bankacilik hizmetleri

Turizm Hizmetleri

D)Dordinci derece zorunlu hizmetler:

>

>
>
>

Kuaforlik hizmetleri
Giyim-kusam hizmetleri
Bakim ve giizellik hizmetleri

Tamir-Bakim hizmetleri



> Miihendislik ve mimarlik hizmetleri

»  Servis ve garanti hizmetleri

2.1.4. Hizmet Sektorunde Verimlilik
Hizmet verimliliginden s6z edilirken unutulmamalidir ki verimlilik olmasi igin

kalitenin saglanmasi gerekmektedir. Hizmet saglayicilar verimlilik i¢in hizmet
kalitelerini belli bir seviyenin tstunde sabitlemeli ve surekli daha iyiyi hedeflemelidir
(Caliskan, 2017).

Hizmet sektoriinde verimlilik icin gereken bir diger unsur da hizmeti veren
kisilerin kilik kiyafeti, iletisim giicii, ikna kabiliyeti, inandiricilik seviyesi gibi
etkenlerdir. Bu kapsamda, hizmeti veren kisi tam anlamiyla kendini yetistirmeli ve bu
hizmetin kars1 tarafi nasil etkileyecegini iyi bilmelidir. Ornegin; eger bir spor salonunda
spor hizmeti verilmekteyse burada ¢alisanlarin insan iliskileri agisindan yeterli egitim
ve donanima sahip olmalar1 gerekir. Dahas1 hizmeti verecek olan rezervasyon personeli,
spor egitmenleri, idareciler ve diger ¢alisanlar yetkin kisilerden olugmalidir ki Gretilen
hizmet tam anlamiyla kars1 tarafa gegirilebilsin (Belgin, 2017).

2.1.5. Miisteri Memnuniyeti ve Thtiyaclari
Miisteri kavramini agiklayan bir¢ok tanim mevcuttur, cilinkii miisteri hayatin

her noktasinda karsilagilan bir kavramdir.

Miisteri: Insanlara sunulan bir mal veya hizmetin tiiketicisidir. Miisteri kavrami
sadece liriin ya da hizmeti satin alanlar1 degil ayn1 zamanda bu {iriin ya da hizmetlerden
etkilenen herkesi igine alir (Eroglu, 2005).

Glinlimiiz diinyasinda sirketler miisteri ihtiya¢ ve beklentilerini karsilamak
amaciyla (Odabasi, 2015);

»  Misteriyi dinlemeli
Miisteriyi tanimali
Miisteriyle iletilisim kurmal
Miisteri ile ayn1 gozle bakmaya calismali
Miisteriye yakin olmali

Miisteriye saygt duymali

vV V. V V V VY

Miisteriye 6nemli oldugunu hissettirmeli
»  Musteri elestirilerine kulak kapamamali ve nihayet hayatin her alaninda

kendinin de bir miisteri oldugunu unutmamaldirlar.
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2.1.6. Toplam Kalite Yonetimi (TKY)
William Edwards Deming ile baglayan toplam kalite yonetimi kavrami, miisteri

ihtiyaglarimin tam anlamiyla yerine getirilebilmesi i¢in belirli bir standartta tiim
stirecleri kapsayacak sekilde ele alinan diisiincedir. TKY, mal ve hizmet temini sureci
icerisindeki her adimi tek tek inceler ve gerekli organizasyon semalar1 olusturulur. (Sen,
2012).

Toplam kalite yonetiminde sorumluluk sahipleri insanlardir. TKY ilk olarak
temel unsur olan insan1 degistirmekten baslamaktadir. Insam1 degistirmek geleneksel
ogretilerden, kaliplardan kurtulmaktir. Insan 6grenebilen gelisebilen bir varliktir hangi
alanda uzmanlig1 oldugu arastirildiktan sonra cesitli egitimlerle tam donanimli hale
getirebilir. Bunun sonucunda insan faktoriiniin nerede ne yapmasi gerektigi
kendiliginden ortaya cikacaktir. Onemli olan insan faktdriinii kullanirken isinin ehli
olabilecegi konuda egitmek ve insandan o dogru is konusunda faydalanmaktir (Ozer,

2013).

2.1.7. Hizmet isletmelerinin Genel Ozellikleri
Hizmet isletmelerinde hizmetlerin kendine 6zgl 6zelliklerinden dolayr mal

iireten isletmelere gore bazi farkliliklar vardir. Hizmet isletmelerinin genel 6zelliklerini
su sekilde siralamak mumkundur (Sevimli, 2006):

a)  Uretim yonetiminde esneklik yoktur,

b)  Hizmet Uretiminde emek yogundur,

c)  Bu sektorde kaliteyi ve miktart 6lgme imkani sinirhidir,

d) Faaliyetler igin maliyet hesaplamalarinin yapilmasi giigtiir,

e)  Cogunlukla pazara yakindir,

f)  Hedef pazarin tanimlanmasi zordur,

a) Uretim Y6netiminde Esneklik Yoktur: Bir spor miisabakasi planlanan zaman
diliminde hazir bulunanlar nezaretinde gerceklesip, sonuclanacagi i¢in diger
hizmetlerde oldugu gibi spor hizmetleri yonetiminde de esneklik ¢ok siirlidir. Hizmet
isletmeleri, hizmetlerin soyut olmasi ve depolanamamasi ylzinden, gelecege yonelik
satig artirma planlar1 yaparken tiretim kapasitelerini degistirmek zorundadir. Bu iglemler
kisa vadede gerceklesmez bundan dolay1 esneklik yoktur denebilir.

b) Emek Yogundur: Hizmet isletmeleri emek yogun isletmelerdir. Bir hizmetin

uretiminde veya bir kesimde kullanilan emek/sermaye oranmna gére emek yogun
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diyebiliriz. Yani hizmet iiretiminde insan unsuru 6n plandadir ve misterilerle siirekli
olarak yuz yuze iletisim halinde olacaklar1 igin hizmet personeli itina ile secilmelidir.

c) Kaliteyi ve Miktar1 Olgme imkani1 Smirlidir: Hizmet isletmelerinin iiretim
kalite standartlarmi belirlemek ve kontrol etmek zordur. Hizmet kalitesini 6lgmek igin
hizmeti miisteriye sunarken kontrol etmek gerekir. Bu yontem hem zor hem de saglikli
degildir ¢linkii misterilerin alacagi doyum subjektifdir. Miktar standartlar1 i¢in de ayni
durum gegcerlidir. Ozellikle de spor hizmetlerinde beklentiler farklilik gosterdiginden
kaliteyi ve miktar1 6lgmek oldukca zordur.

d) Maliyet Hesaplamalarinin Yapilmasi Gigtiir: Hizmet isletmelerinde
maliyetlerin hesaplanmas1 olduk¢a zordur. Isletme agisindan birim maliyetlerin
belirlenmesi sorun olabilir. Maliyet hesabinin zorlugu miisteriden talep edilecek hizmet
bedelinin belirlenmesini de zorlastirmaktadir. Cilinkii miisteriden gereginden fazla
hizmet bedeli talep edildigi takdirde isletme miisteri kaybedecek, 6te yandan diisiik
bedelle hizmet verildiginde ise isletme zarar edecek ve faaliyetlerini sirduremeyecektir.

e) Genellikle Pazara Yakindir: Hizmet isletmeleri, lireten ile satin alan arasinda
dogrudan iliski gerektirdigi icin pazara yakin olmak zorundadir. Bu 6zelliginden dolay1
miisteriler agisindan avantaj saglar ayn1 zamanda rakiplerine de tistiinliik saglayabilir.
Ulasim gii¢liigli olmayan bir spor tesisi, ulasim giicliigii olan spor isletmelerine oranla
rekabet ortaminda avantajli konumdadir.

f) Hedef Pazarin Tanimlanmasi Zordur: Diger sektorlerde oldugu gibi spor
hizmeti veren isletmelerde de pazar hacminin belirlenmesi, pazarin tanimlanmasinda
yeterli olmaz. Bir hizmetin pazari, birbirine yakin bir dizi istekten meydana gelir ve
satin alinan hizmetin, tiiketicilerin isteklerini tatmin edecegi varsayilir. Dolayisiyla
hizmet pazarinin tanimlanmasinda sunulacak hizmetin niteliklerinin de agiklanmasi
gerekir. Hizmet isletmelerinin pazarmin tanimlanmasmna tiiketici isteklerinin
incelenmesi ile baglanmalidir. Diger taraftan satisa arz edilen spor hizmetinin, alim veya
kullanim siklig1 6nemli bir faktor olarak g6z 6niinde bulundurulmalidir (Sevimli, 2006).
Ozetle; miisteriye sunulacak spor hizmetlerine iliskin bilgiler anlasilir ve tam sekilde
hazirlanmali ve her kesimden bireye ulasimi saglanmalidir. Bu tarz bilgilendirme ve

tanitim ¢aligmalari isletmeye miisteri kazandirmada etkili rol oynamaktadir.
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2.1.8. Hizmet Sektorii ve Imalat Sektorii Arasindaki Genel Farklar
Hizmet sektoriinde sunulan iirlinlerin soyut olmasindan dolayi, isletmelerin bu

iriinleri tasarimi, gelistirmesi ve kontrol etmesi imalat sektoriindeki isletmelere oranla
daha zordur. Bu sebeple iki sektor arasinda birgok fark mevcuttur. Bununla birlikte her
iki isletme tiirtinde ortak olan Ozellik, kusur ve hatalarin maliyetli oldugudur (Biitiin,
2009).
Bu iki sektor arasindaki farklar su sekilde agiklanabilir.

>  Imalat isletmelerinin iirettizsi ve sundugu iiriine dokunulabilir, hizmet
isletmelerinde dokunulamaz.

>  Imalat isletmelerinin sundugu iiriinde sahiplik satin alma ile degisir, hizmet
isletmelerinde ise sahiplik genel olarak degistirilemez.

>  Imalat isletmelerinin sundugu iiriin tekrar satilabilir, hizmet isletmelerinde ise
tekrar satis miimkiin degildir.

>  Imalat isletmelerinin sundugu iiriin satigtan once denenebilir, hizmet
isletmelerinde ise bu durum mevcut degildir hatta {irlin satistan 6nce mevcut degildir.

>  Imalat isletmelerinde iiriin stok yapilabilir, hizmet isletmelerinde ise {iriin
stoklanamaz.

>  Imalat isletmelerinde iiretim tiiketimden 6nce olmalidir, hizmet isletmelerinde
ise tiretim ve tiikketim es zamanlidir.

>  Imalat isletmelerinde iiretim ve tiiketim ayr1 yerlerde, hizmet isletmelerinde ise
ayni yerde olugmaktadir.

>  Imalat isletmelerinde {iriin tasmabilirken, hizmet isletmelerinde iiriin
taginamaz.

>  Imalat isletmelerinde satis1 bayi yaparken, hizmet isletmelerinde miisteriler
direkt alis yapar ve tiretimin bir pargasidir.

>  Imalat isletmeleri ile miisteri arasinda dolayli bir iliski varken, hizmet
isletmelerinde daha ¢ok dolaysiz bir iliski mevcuttur.

>  Imalat isletmelerinde iiriin ihra¢ edilebilir, hizmet isletmelerinde ise normal
olarak ihrag edilemez.

>  Imalat isletmelerinde; isletme, satislar ve iiretime ayrilmis fonksiyonlar
tarafindan organize edilmistir, hizmet isletmelerinde ise satiglar ve liretim fonksiyonel

olarak ayrilamaz.
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2.1.9. Kalite ve Hizmet Kalitesi Kavramlari
Gunumuzde insanlar, her gecen giin aldigi mal veya hizmetin kalitesinin

artirllmasini istemekte ve buna bagl olarak politikada, yonetimde, egitimde, saglikta,
iletisimde, aldig1 mal veya hizmette kaliteyi sorgulamaktadir. Buna bagli olarak kalite
kavrami mal ve hizmette sorgulanmakta, isletmeler tarafindan insan iligkilerinde daha
kaliteli insan1 belirleyen diiriist, bilgili ve karakterli insanlar aranmaktadir. Bu nedenle
calisan personel Kalitesi her konuda ¢ok 6nemlidir (Oztiirk, 2009).

Gunluk yasanttimizda i¢ ice oldugumuz kalite kavramui ile ilgili bir anlam
biitiinliigi olusturmak, teknolojik gelismeler ve kiiresellesme nedeniyle bir hayli
zorlasmaktadir. Bu durum Kkalitenin  ¢ok boyutlu bir olgu olmasindan
kaynaklanmaktadir. Bireysel ve toplumsal 6ncelikler sonucunda gerek subjektif gerekse
de objektif saptamalar kalitenin farkli boyutlarini zorunlu kilmaktadir. Bu nedenle
miisteriler tarafindan istenilen Ozelliklere ve standartlara uygunluk, kalitenin cesitli
oOzellikler ve kriterlerle ayr1 ayr1 tanimlanabilecegini ortaya koymaktadir (Yatkin, 2014).

Kalite, esneklik ve ¢cok boyutlu olma &zelligi nedeniyle sayisiz tanimlamalara
neden olmakta ve dolayisiyla ortak bir tanim yapilmasini zorlagtirmaktadir. Kalite ile
ilgili ¢esitli tanimlar sunlardir (Duran, 2003);

»  Misterinin hizmet ile ilgili duydugu doyum ve hosnutluk diizeyidir.
Miisterinin arzu ettigidir.
Mal veya hizmetin miisteri beklentileri karsilayabilme yetenegidir.
Kusursuz iiriiniin yaratilmasidir.
Insanlarin performanslarin hatasiz olarak gerceklestirmeleridir.
Her tlirlt hatanin ortadan kaldirilmasidir.
Istenen 6zelliklere uygunluktur.
Miisterinin parasinin degerini almasidir.

Zamana uygunluktur.

VvV V.V V V V VYV V VY

Miisterinin simdiki ve gelecekteki isteklerinin karsilanmasidir.

Sonug olarak kalite “miisteri isteklerinin tatmini, operasyonel performansinin
tyilestirilmesi, maliyetlerin diisiiriilmesi vb. amaglar i¢in kullanilan stratejik bir yonetim
aracidir” seklinde tanimlanabilir.

Tavmergen (2002)’de benzer olarak hizmet kalitesini; tuketici beklentilerine

uygunluk olarak tanimlanmaktadir.
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En genis anlamiyla hizmet kalitesi, "miisteri beklentilerini karsilamak igin
iistlin ya da miikemmel hizmetin verilmesi" olarak tanimlanir (Odabasi, 2015).

Anlasilacagi gibi hizmetlerin ¢ok gesitli olmalar1 ve kendilerine 6zgii yapilari,
bu faaliyetleri zor ve karmasik hale getirmektedir. Bu nedenle kalite 6l¢im konusunda,
hizmet surecinde kaliteye etki eden faktorler (boyutlar) ve bu faktorler arasindaki
iliskileri belirlemek igin degisik model ve yaklasimlar gelistirilmistir (Ors, 2003).

2.1.10. Hizmet Kalitesinin Onemi
Son yillarda kalite kavrami yasantimizin her alaninda genis bir yer tutmaktadir.

Yapilan tanimlarda kalitenin hizmetler agisinda 6n plana ciktig1, isletmeler agisindan da
son derece 6nemli bir hale geldigi goriilmektedir. Bu sebepten dolay1 isletmeler iyi
sekilde hizmet vermek ve hizmet kalitelerini artirmak igin ¢aba gostermekte, verdikleri
kaliteli hizmet sayesinde var olabileceklerini bilmektedirler (Eker, 2007).

Hizmetlerin temel nitelikleri miisterilerin satin almadan Once, alacaklari
hizmetin kalitesinin degerlendirmesini zorlastirmaktadir. Bir¢ok durumda ise, hizmet
satin alinmasi ve kullamimi sonrasinda da miisterilerin  hizmet Kkalitesini
degerlendirmeleri zor olabilmektedir. Ayni sekilde hizmetlerde kalite kontrolli de son
derece zordur. Ancak dikkatli personel secimi ve egitimle, hizmet kalitesini bir dlglide
standartlagtirmak mumkun olabilir ( Devebakan ve Aksarayli, 2003).

Isletmelerin miisterilerine kaliteyi sunabilmesi igin ilk olarak yeniliklere agik
olmast gerekmektedir. Bu sebeple kalite baz alinarak yapilacak yenilikleri ve
gelismeleri pazarda takip edilmeli bdylece kendi biinyesinde bir kalite kualtird
gelistirilmelidir. Burada en 6nemli nokta muesseselerin pazardaki yenilik ve gelismeleri
takip ederken, miisterilerin davraniglarint géz ardi etmemeleridir. Zira kaliteli hizmet,
misterilerin verilenin ne kadarini algiladigin1 anlamayr ve hizmete daha bagka ne gibi
oOzelliklerin katilabilecegini belirlemeyi icerir (Buttn, 2009).

Kaldi ki hizmeti miisterinin arzu, istek ve ihtiyaclarina gore tasarlayip,
faaliyetleri kesintisiz bir sekilde siirdiirebilecek yeterlilik ve igerikli sistemleri kurmak
suretiyle, calisanlar1 iyi egitip, performanslarini yonlendirip, kontrol ederek sunulan
hizmet hem miisterilere bekledikleri hizmeti almalarini, hem de isletmenin pazar payini

artirmasini saglayacaktir.
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2.1.11. Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler
Hizmet isletmeleri, miisterilerine kaliteli hizmet sunabilmek i¢in su faktorleri

yerine getirmek gereklidir.

Guvenilirlik: Vaat edilen bir hizmeti zamaninda, dogru ve giivenilir bir
sekilde yerine getirebilme yetenegidir. Isletmenin hizmeti gerceklestirmek igin
miisterilere onceden verilen zamana tam olarak uymasi, sorun yasayan miisterilerin
sorunlarin giderilmesi, verilen hizmetin tam ve dogru bir sekilde verilmesi ve hatasiz
kayit tutulmasi giivenilirlik boyutunu tanimlayabilir (Duygun, 2007).

Miisterinin spor isletmesine duydugu giiveni; Kayitlart dogru tutmak, hizmeti
planlanan zamanda sunmak ve hizmetin zenginligi, teslim kolayligi, fiyati, sorun ¢6zme
vb. konularda taahht edilen hizmetlerin kusursuz bir bigimde sunulmasi gibi unsurlar
belirler (Altinel, 2009).

Giivenilirlik; yonetime, onun politikalarina, ¢alisanlarina, hizmet kalitesine ve
zenginligine, ¢alisanlariyla birlikte onlarin diiriistliiklerine, isletmenin tiim yeteneklerine
giiveni kapsar (Aydin ve ark, 2006).

Miisterinin giivenini kazanamayan/kaybeden spor isletmelerinin hizmet
pazarinda rekabet edebilmeleri hayli zor olacaktir.

Heveslilik: Personelin miisterilere hizmet suresince ilgilenmesi, hizmetin hizli
sunulmasi ve miisterilerin sorunlarina ya da sorularina her zaman cevap verilmesi bu
boyutun ig¢indedir. Heveslilik ayni zamanda miisteri ihtiyaglarina gore hizmeti
uyarlamak i¢in gerekli olan esneklik ve yetenekle ilgilidir (Zeithaml ve Bitner, 2000).

Guler yuzll, hizli hizmet ve ¢oziim odakli yaklagimlar hevesliligin en belirgin
Ozellikleridir. Dolayisi ile igletmecilerin, yaptigi isi seven ve gerekli donanima sahip
personeller tercih etmeleri isletmelerin yararina olacaktir.

Yeterlilik: Hizmetin gergeklesmesi igin gerekli kabiliyet ve bilgiye sahip
olmak olarak aciklanabilir (Celik, 2010). Isletmenin, miisteriye hizmeti sunarken
kabiliyetli ve gereken bilgiye sahip elemanlarinin bulunmasi gerekmektedir. Miisteri ile
temas eden ve faaliyetlere yardimci olan personelin bilgi ve becerisi ile hizmet Kalitesi
dogru orantilidir.

Ulasabilirlik: Hizmete kolay ulagsmak, miisterilerin hizmeti ulasabilecekleri
noktalarda bulmalari, bekleme zamaninin kisa olmasi ve uygun saatlerde hizmet

verilmesi gibi konular bu boyutta bulunmaktadir (Dalgig, 2013). Uygun yer, uygun
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zaman ve hizmetin en kisa siirede miisterilere ulastirilabilmesi hizmet kalitesi agisindan
oldukca 6nemlidir.

Saygi: Bu boyut, isletmedeki calisanlarin miisterilere karsi hizmet sunarken
kibar ve diistinceli bir sekilde davranilmasini, miisterilerin her tiirlii sorusuna saygi
cercevesinde yanit verilmesi gerekliligini ifade eder. Saygi unsuru resepsiyonistlerin ya
da telefon operatorlerinin nezaketini de kapsar. Ornegin, personelin temiz ve diizenli
goriinmesi, miisterinin orada bulunmasina ilgi gostermesi de miisteriye saygi
gostergesidir (Oztiirk, 2013).

Tletisim: Miisterileri dinlemek ve onlarin anlayabilecegi diizeyden cevaplar
vermek iletisim anlamma gelmektedir. Bu konuda isletmenin ¢alisanlarini
bilgilendirmesi ve egitmesi énemli bir husustur ¢inki hizmetin sunumunda hizmetin
alimma kadar gecen siire¢ igerisinde isletme calisan1 ve miisteri iletisim halinde
olacaklardir. Isletmelerde iletisim becerisi yiiksek personelin gérevlendirilmesi miisteri
memnuniyetini ve dolayisiyla hizmet kalitesini olumlu etkiler.

Inamihirhik: Hizmet saglayan isletmenin inandiricihigr ve diiriistliigii bu boyut
icerisindedir. Ayrica miisterilerin en énemli ilgilerini anlamay1 da igerir. Isletmenin ad,
sOhreti, irtibat kurulan personelin kigisel karakteristigi ve miisterilerle olan etkilesim
inanirhiga katkisi olan degerlerdir (Altinel, 2009).

Guvenlik: Risk olusturmamak, siiphe birakmamak bu boyut igerisindedir.
Miisteriler hizmet aldiklar1 yerlerin gerek bina gerek ise techizat bakimindan giiven
vermesini ve aldiklar1 hizmetlerin gizli kalmasi kendileri igin risk olusturmamasini
isterler.

Empati: Bu boyut miisterilerin ihtiyaglarmin tespit edilmesi ve miisteriye
hizmet verme siirecinde nasil yaklasilmas: gerektigini gostermektedir. Hizmet
verilmeden dnce miisterinin ihtiyaglarini anlamak igin ¢aba sarf etmek gerekmektedir.

Empati, hizmeti sunanlarin, misterileri kendilerinin yerine koyabilmelerini,
miisterilerin diislincelerine saygi gostermelerini ve miisterilerin her birine duyarh
davranarak bireysel itina gostermelerini icermektedir. Empati boyutuna, havayolunda;
Ozel bireysel ihtiyaglar1 anlamak, miisteri ihtiyaclarini tahmin etmek, bir poliklinikte;
hastaya bir insan olarak yaklasmak, ge¢cmis problemlerini hatirlamak, sabirli ve iyi bir

dinleyici olmak drnek olarak belirtilebilir.
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Bir spor igletmesinde hizmet alinirken ortaya ¢ikan ihtiyaclari anlamak ve ona
gore tedbir almak (O6rnegin: mekanin fiziki goriiniimii, genel iligkilerdeki nezaket,
rahatsiz edici gorseller ve davraniglar vb.) gerekmektedir.

Hizmetin kalitesini etkileyen faktorler genel olarak ele alindiginda, ¢agdas bir
spor isletmecisinin; isletme g¢alisanlarini fiili ve/veya akademik olarak spor egitimi
almig, caligmaya istekli, gller yiizlli, ¢6ziim odakli, giiven veren bireylerden se¢mesi
akilct ve kazancl bir strateji olacaktir.

Fiziksel Varhklar: Fiziksel olanaklar, ekipmanlar, c¢alisanlarin giyimi
dekorasyon ve iletigim araglar1 olarak tanimlanmaktadir. Somut nesnelerin, hizmet
isletmesinin olumlu imajimin giiclendirilmesinde 6nemli destekleri olmaktadir. Bir
restoranda garsonlarin kiyafetleri temiz degilse, masa oOrtiisii kirliyse, bir otelde sabun
yoksa, sicak su akmiyorsa, sinemada havalandirma sistemi c¢aligmiyorsa hizmet
kalitesinin somut nesneler boyutunda basarisizlik var demektir (Ciftci, 2006).

Bilgi almak veya kayit yaptirmak isteyen bir miisterinin spor isletmesine
ulastiginda, isletmenin dis gorseli ve ¢evre diizenlemesi (otoparki, rekreasyon alani vb)
ile etkilesim baslar, tesisin igerisinde onu karsilayan nazik bir personel ve etkileyici,
ferah bir ortamla fikirleri olgunlasmaya devam eder. Ote yandan i¢ kisimlarda yer alan
planli, diizenli, tertemiz boliimlerin varligi ve spor/hizmet ekipmanlarinin zenginligi
karar asamasinda miisteriyi liye olmaya tesvik edecektir.

Giiglii rekabet ortaminda, fiziksel varliklari ile etkileyici, ¢alisanlari ile gliven
ve huzur veren bir spor isletmesinin kaliteli hizmet sunmasi ve dolayisi ile rakiplerinin

onunde olmasit beklendik bir durum olacaktir.

2.2. Yonetim ve Fonksiyonlari

2.2.1. YOnetim
Yonetim, sinirlar1 ¢ok net cizilemeyen, degisik sekillerde ifade edilmis bir

sosyal bilimdir (Basim ve Argan, 2009). Yonetim kavrami bazen idare, bazen sevk ve
idare, bazen de kurum ve ya 6rgiit anlaminda kullanilmaktadir (Geng, 2012).

Yonetim; basta insanlar olmak {izere parasal kaynaklari, donanimi,
demirbaglari, hammaddeleri, yardimci malzemeleri ve zamani birbirleri ile uyumlu,
verimli ve etkin kullanabilecek kararlar alma ve uygulatma siireglerinin toplamidir.

Planlama, orgitleme, yoneltme, koordinasyon ve denetleme fonksiyonlar1 yardimi ile
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eldeki kaynaklar etkin ve verimli bir bi¢imde kullanarak belirlenmis amaglara ulasma
strecidir (Eren, 2016).

Yonetme, yon verme, karar alma, yonlendirme, sevk ve idare etme anlamlarina
gelmektedir. Insanlar, usuller ve kaynaklari ilgi alanma alir. Bazt Amerikali yazarlar
yonetimi {iretimin bes faktOrinden biri olarak gorurler. Bunlar 5M (Men-insanlar,
Materials-hammadde/donanim, Machines-makineler, Money-para, Management-sevk
ve idare) olarak adlandirilmaktadir. Yonetme, “eldeki kaynaklar1 en ussal ve etkin
bicimde kullanarak, belli bir yapiy1 en kisa ve kestirme yoldan belli amaglara
yoneltebilme giic ve cabasi” seklinde de tanimlanabilir. Y®netme, “otorite” denen,
insanlara is yaptirabilme giicli anlamina gelen mesru yetki ya da gilice dayanir (Aydin,

2001)

2.2.2. Yonetim Fonksiyonlari
Fonksiyon bir nesne, bir kimse yada bir yapinin is gorme yetisini ifade

etmektedir. Temel yonetim fonksiyonlarinin neler oldugu konusunda farkli yazarlar
degisik isimler kullanmaktadir (Glruz ve Gdrel, 2006).

Ancak genel ve yaygin olarak yOnetimin fonksiyonlari; planlama, 6rgitleme,
yoneltme, koordinasyon ve denetleme olmak tizere 5 temel baslik altinda toplanabilir.

Planlama: Planlama, varilmasi tasarlanan hedeflerin belirlenmesi ve bu
hedeflere giden yol, yontem ve araglarin 6nceden segilmesi olarak tanimlanir. En kisa
anlatimla plan, bir amaca ulasmak igin izlenecek yolun onceden saptanmasidir
(Sabuncuoglu ve Tokol, 2001). Planlama, gelecege bakma ve olasi segenekleri saptama
stire¢ yani gelecegi dusiinmedir. Planlama siireg icerisinde neyin, neden, nasil, nerede
ve ne zaman yapilacagina karar verilir.

Spor tesislerinin yonetiminde planlari niteligine, kullanim sikligmma ve
kapsadiklari siireye bagli olarak farklilik gostermektedir. Niteligine gore planlar yapisal
Ozelliklere bagli olarak siniflandirmay1 igerir. Spor tesislerinde nitelik agisindan,
stratejik, islevsel ve eylemsel olmak tzere g tip plan kullanilmaktadr.

Stratejik planlar tesisin Ust dizey ama¢ ve hedeflerine ulagsmasi igin
hazirlanirlar. Bu yiizden bu planlar genelde mastir planlar olarak tanimlanir. Eylemsel
planlar daha detayli planlardir ve stratejik planlarin uygulanmasina yardimci olmak
tizere olusturulurlar. Islevsel planlar ise eylemsel planlanin yerine getirilmesini

hizlandirmak i¢in hazirlanan planlardir (Fried, 2005).
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Kullanim sikligina gore siirekli ve tek kullanimli olmak tizere iki farkli plandan
sO0z edilebilir. Surekli planlar, spor tesislerinin yonetiminde surekliligi ve dizeni
saglamak amaciyla olusturulurlar. Sirekli planlar icerisinde politikalar, prosedurler ve
kurallar 6n plana ¢ikmaktadir. Politikalar, spor tesislerinde alinacak kararlarin bagl
olacagi smirlar belirleyen ve karar alma sirecinde yol gosteren genel ifadelerdir.
Tesisteki etkinliklerin iiretiminden pazarlanmasina kadar birgok konuda belirli
politikalar olusturulmali ve bu politikalar dogrultusunda kararlar alinmalidir.
Prosedirler, bir amaca ulasmak icin izlenecek yol ve yontemleri iceren belgelerdir.
Ozellikle tesis icerisinde siklikla tekrarlanan olaylarla ilgili prosediirlerin hazirlanmast,
uygulamaya yonelik faydalar saglamaktadir. Kurallar, politikalar gibi tesis igerisinde
olusturulan davraniglar1 etkilemektedir. Ancak kurallar politikalara gore daha dar
kapsamli ifadelerden olusmaktadir.

Tek kullanimli planlar spor tesis isletmelerinde bir kez kullanilmak igin
hazirlanan planlardir. Bu planlarin bir kez kullanilmasinin temel nedeni degisen
kosullardir. Tek kullanimli planlar igerisinde programlar, biitgeler ve projeler
bulunmaktadir. Programlar, spor tesis isletmelerinde belirli bir amag¢ dogrultusunda
yapilmasi gereken temel uygulamalari, bu uygulamalardan sorumlu olan birey ya da
birimleri ve uygulama dizisini gosteren planlardir.

Butceler, spor tesis isletmelerinde gelecek ddnemde ulasilmak istenen
amaglart rakamlarla belirleyen planlardir. Bu planlar ile isletmenin finansal
kaynaklarinin nasil kullanilacagi belirlenir. Projeler, genellikle aragtirmaya dayali
olarak hazirlanan 6zel nitelikli planlardir. Spor tesis isletmelerinde projeler bagimsiz bir
plan olarak ya da bir programin parcasi olarak hazirlanir.

Planlar kapsadiklar siireye gore kisa donemli, orta donemli ve uzun donemli
olmak {izere li¢ par¢aya ayrilmaktadir.

Kisa siireli planlar, ¢cogunlukla 1 yildan daha az bir siireyi kapsamaktadir.
Bunlar uzun ve orta sireli planlarda 6ngoriilen hedeflere uygun olarak hazirlanirlar. Bu
tdr planlar 6zellikle uzun sireli planlarda gorilen eksiklik ve bosluklarin giderilmesinde
faydali olmaktadir.

Orta sureli planlarda siire 1-5 yil arasindadir. Bu planlar kisa siireli planlarda
oldugu gibi uzun sireli planlar cercevesinde uygulamaya donik olarak

hazirlanmaktadir.
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Uzun sureli planlar ise, 5 yildan daha fazla bir siireyi kapsayacak bi¢imde
olusturulmalidir. Uzun siireli planlar yapi, strateji ve miktarlar sabit oldugunda spor
yoneticilerine kisa siireli planlara nazaran daha fazla hareket kabiliyeti ve esneklik
saglamaktadir. Bilindigi gibi planlama bir tahmin stirecidir. Dolayisi ile siire arttikca
planlarin hata pay1 da ylikselmektedir. Bu nedenle planlamada sonuglarin siirekli olarak
kontrol edilmesi hedefe ulasma bakimindan 6nemlidir.

Spor tesislerinde planlama siireci amag ya da amaglarin belirlenmesi ile baslar.
Amagc ve hedefleri belli olmayan bir isletme, rotasi olmayan gemiye benzer. Rotasi
olmayan bir geminin agik denizde savrulup durmasi misali, isletme de ginlik kararlara
mahk(m bir sekilde savrulup duracaktir. Isletmelerde basarinm ilk adimi1 ne yapilmak
istendiginin bilinmesinden gecer (Oriicti, 2009).

Planlamanin baslica faydalari su sekilde tanimlanmistir (Mucuk, 2005).

»  Planlama yoneticinin sistemli olarak gelecegi diisiinmesine yol acar, dikkatleri
amaca ve bunun gerceklestirilmesine yoneltir.

»  Yoneticiye uzun vadeli diistinme aliskanligi ve yetisi kazandirir.

»  Emek, sermaye ve zaman gibi kaynaklarin daha verimli ve etkin kullanimini
saglar.

>  Isletme faaliyetlerinin daha iyi koordine edilmesini saglar.

>  Organizasyonun Temel Sosyo-ekonomik Amaci ve Hedefi, Ust Yonetimin
Felsefesi ve Degerleri Stratejik Planlama Firmanin Giliglii ve Zayif Yonleri Denetleme
fonksiyonu i¢in gerekli standartlar1 belirler.

»  Beklenmedik ve ani gelismelere kars1 hazirlikli olma imkani verir.

»  Yetki devrini kolaylastirir ve planlamaya katilan yoneticilerin sorumluluklarina
canlilik kazandirir.

Orgutleme: Orgiitleme, ortak bir ugrasi gerektiren bir amacin yerine
getirilebilmesi igin gerekli altyapinin olusturulmasidir. Orgiitleme, 6rgiitiin hedeflerinin
yerine getirilmesine yonelik dinamik bir yapinin kurulmasini amaglamaktadir.

Tesis yonetimi igerisinde planlamada Ongorulen, faaliyetleri en az gider ve
emekle olusturmak icin organizasyona ihtiya¢ vardir. Yapilacak olan islerin
ongoriilmesinden sonra, bu isleri yerine getirecek uygun elemanlarin belirlenmesi ve
gorevlendirilmesi gerekir. Tesisin isleyisi i¢in personel, temizlik, giivenlik ve tesis

bakimi gibi konularla iligkili bir bolim olusturulmalidir. Bu kisimda yapilacak
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gorevlerin ve bu gorevleri yerine getirecek personelin belirlenmesinden sonra,
personelin bu gorevleri yerine getirmesinde gerekli olan fiziksel faktorler saglanmalidir
(Ozalp, 2008).

Tesisin yapisal diizeni i¢in muhasebe, finans ve yasal dizenlemelerle ilgili
olan bir bolum fayda saglayacaktir. Ayrica tesis isletmesinde Uretilen hizmetlerin
pazarlanmasi konusunda ayri1 bir bolim olusturulmalidir. Bu bdliimlerde yapilacak olan
islerle ilgili gorevlerin ve bu gorevleri yerine getirecek personelin belirlenmesinin
ardindan personelin bu gorevleri yerine getirmesinde gerekli olan fiziksel faktorler
saglanmalidir.

Sporun fiziksel, zihinsel, duygusal ve ruhsal etkileri spor orguti ve
organizasyon yonetimi yapisini farkli kilmaktadir. Bu nedenle spor ortamini olusturan
yOnetici, sporcu, egitici, tesis, arag-gere¢ ve yarigma programlart gibi unsurlar
amagclarina uygun olarak bir araya getirilmelidir (Mirzeoglu, 2003).

Sporda temel olan en derin meseleler tesis konusunda yogunlasmaktadir. Zira
tesissiz sporun yapilamayacagi agikca ortadadir. Bundan dolayi, kalkinmakta olan
tilkemizin politikact ve planlayicilari toplumun her yas kademesinin sportif aktivitelere
katilmasini saglayabilecek standart Slcli ve nitelikleri igeren, Ozellikle iilke biitiinii
icinde dengeli ve belirli bir sistem dogrultusunda dagilimi esas alan bir spor tesisleri
planlama y6netimini se¢mek durumunda olmalidirlar (Tasmektepligil, 1995).

Yoneltme (Yonetme/Etkileme): Planlama ve oOrgitleme sirecleri sonunda
olusan yapinin belli orglitsel amaglar dogrultusunda calistirilmasi, harekete gegirilmesi
ile ilgili fonksiyondur (Ekenci ve imamoglu, 2002).

Y 6neltme siireci, ¢alisanlarin faaliyetlerinin 6rgiitiin amaglart ile birlestirilmesi
oldugundan bu asamada ydnetici ilk kez ¢aligsanlarla yiiz yiize gelmis olmaktadir (Certo
ve Certo, 2006). Dolayisiyla bu fonksiyon yonetimin en zor fonksiyonlarindan biri
olarak kabul edilmektedir. Ciinkii yonetim siireci formal iligkiler yaninda informal
iliskileri de kapsamaktadir. Bilhassa informal iliskilerin 6rgiit i¢erisinde kontrol altinda
tutulmast ¢ok degerli fakat ayni zamanda ¢ok mesakkatlidir. Bu yoniiyle yOneltme;
yOnetim personelini teskilat amaglar1 dogrultusunda galistirirken, onlarin resmi olmayan
tutum ve davramiglarini zaman zaman degerlendirmek, asiriliklari bir uyum igerisinde

makul dengeye gecirmektir.
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Tesis yoOnetiminde, planlama ve organizasyondan sonra, meydana gelen
yapmin isletilmesine, daha bagka bir deyis ile isletme organizasyonunun harekete
gegcirilmesine sira gelir. Bu islevlere yonelik c¢alismalar yoneltmeyi meydana getirir.
Yoneltme fonksiyonunun aktif bir sekilde yerine getirilmesi blyik oranda emir verme
bigimi ile iligkilidir. Iyi bir emir oncelikli olarak yerine getirilebilir bir o6zellik
tasimalidir. Ayrica emir anlasilir olmali ve ne yapilmak Istenen tam olarak izah
edilmelidir (Ozalp, 2008).

Etkin bir yoneltme sisteminin kosullar1 asagidaki bicimde ifade edilebilir
(Ozalp, 2008).

»  Takim ruhunun gelistirilmesi
Personelin iyi taninmasi
Gorev kisiligi gelismemis kisilerin drgiitten uzaklastiriimasi
Personel ve isletme arasindaki iligkilerin yakindan taninmasi
Y Oneticinin gevresine iyi drnek olmasi
Personelin devaml teftis ve denetim altinda tutulmasi

Ydnetimde danisma sisteminin kurulmasi

YV V V V V V VY

Y oneticinin ayrint1 iginde bogusulmamaya dikkat etmesi

Koordinasyon: Koordinasyon, organizasyonun temel ilkesidir.
Organizasyonlar, uzlasma ve 13 bolimiiniin dogal sonuglari olduklarindan
koordinasyon, ama¢ ve organizasyondaki butin islerin koordine edilerek
gerceklestirilmesidir.

Y oneticinin 6nemli faaliyetlerinden birisi olan koordinasyon, bir gurup insanin
etkinliklerinin birbirine baglanmasi ve senkronizasyonu ile ilgili bir kavram olarak
karsimiza ¢ikmaktadir (Kogel, 2007).

Iyi bir koordinasyonun varligi igin 6ncelikle diger yonetim fonksiyonlarmin
basarili bir sekilde gerceklestiriliyor olmasi gerekmektedir. Eksik planlama, zayif
orglitlenme, kotli yonetim veya kontrol eksikligi isletme i¢inde koordinasyon
faaliyetlerinin basarisiz olmasina neden olacaktir (Can, 2017).

Koordinasyon; bireyleri ve bireylerin olusturdugu gruplari, saptanan amaglarin
gerceklestirilmesi icin karar almada, faaliyetlerde ve fonksiyonlarda bir araya
getirmektir. Spor tesisleri gibi hizmet iireten isletmelerde koordinasyon ¢ok énemli bir

fonksiyon olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Ciinkii hizmet kalitesi olusturmanin temel
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kosullarindan biri isletme igerisinde birimler, c¢alisanlar, astlar ve istler arasinda ki
uyumu saglamaktan gecektedir. Koordinasyon, isletme igerisinde takim calismasinin
olusmasina katki saglar. Takimin koordineli ¢alismasi sonucunda gelecek basari ayni
zamanda toplam Kkaliteyi belirler. Koordinasyon ile isletmede verimlilik artar ve bu
artisin saglayacagi faydalar tiiketicilere dogrudan, personele ise dolayli olarak
yanstyacaktir (Kenger, 2001).

Oyleyse bir kurum ya da kurulusun bir bitiin olarak islemesini kolaylastiracak
ve basarili olmasin1 saglayacak sekilde tim faaliyetlerin ahenklestirilmesine
koordinasyon denir. Baska bir deyisle koordinasyon; bireyleri ve bireylerin olusturdugu
gruplari, saptanan amagclarin gerceklestirilmesi igin karar almada, faaliyetlerde ve
fonksiyonlarda bir araya getirmektir.

Dolayisiyla spor tesis isletmelerinde bireyler ve birimler arasinda uyumlu
calisma, yardimlasma bilincinin gelistirilmesi ve hazirlanan planlara uygun davranma
koordinasyonun olusumuna katk1 saglayacaktir.

Denetleme (Kontrol): Yonetim siirecinin son asamasini teskil eden denetleme
fonksiyonu, genel bir ifadeyle, yapilmakta olan faaliyetlerin planlarda Ongoriilen
amaglara, verilmis emirlere ve getirilmis prensiplere uygun olarak yiiriyiip
yiiriimediginin saptanmast ile ilgili kisimdir (Ekenci ve Imamoglu, 2002).

Spor tesis isletmelerinde hazirlanan planlara bagli olarak yiiriitiilen islerin
gerektigi bicimde olusturulup olusturulmadig:r denetleme ya da diger adiyla kontrol
fonksiyonu ile belirlenir. Esasen amagclara ulasilip ulasmadigini ya da ne derecede
ulasildiginin tespiti ve gerekli diizenlemelerin yapilmasi denetleme siirecini meydana
getirir.

Klasik anlamda denetim, konularina ve amaglarina goére finansal denetim,
uygunluk denetimi ve performans denetimi olmak (izere (ice ayilmaktadir. Ancak, bu (¢
denetim tiirliniin bir arada yiiriitiilmesi halinde ekonomik denetim adinda dérdunci bir
denetim tiirliniin ortaya ¢iktig1 gériilmektedir (Kenger, 2001).

Finansal Denetim: Finansal tablolarin onceden belirlenmis Olcutlere uygun
olarak duzenlenip diizenlenmedigi konusunda yapilan incelemedir.

Uygunluk Denetimi: Mali islemlerinin ve faaliyetlerinin belirlenmis
yontemlere, kurallara ya da mevzuata uygun olup olmadigmi belirlemek amaciyla

incelenmesidir.
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Performans Denetimi: Verimliligi ve etkinligi degerlemek amaciyla igletme
icerisindeki uygulamalar1 gézden gegirilmesidir.

Ekonomik Denetim: Finansal tablolar,- uygunluk ve performans denetimlerinin
birlikte ydrataldigi ve raporlandigi bir denetim tiiriidiir. Kontrol hedefler ile
gerceklesen performansin karsilastirilmasidir. Bu noktada kontrol ayni zamanda
hedeflerden sapmanin da bir Olciisiinii vermekte ve buna gore tedbirlerin alinmasin

veya planlarin gézden gecirilmesini saglamaktadir.

2.2.3. Spor Yonetimi
Spor biitlin diinyada kitlesel ilginin merkezinde bulunmaktadir. Tiirkiye’de

sporun halka ulastirilmasi ise anayasal bir sorumluluk olarak devletin gorevleri arasinda
yer almaktadir (TC Anayasasi, Madde 59). Bu noktada sporun bireyler tarafindan
benimsenmesi mevcut tesislerin isletim ve kullanim kiiltiirii ile dogrudan iligkilidir.

Cogumuz i¢in spor bir eglence aracidir. Ayni1 zamanda spor, profesyonel bir is,
istihdam ve pazarlama olabilmektedir (Pedersen ve Thibault, 2014). Ayrica spor, ¢ogu
zaman kisinin sosyal kimligiyle de alakali ayricalikli bir sosyal aktivitedir (Coakley,
2009). Bu cercevede spor, insanlara sosyal kimlik, grup tiyeligi ve kisisel benlik hissi
vererek onlar1 bir araya getirir (Eitzen ve Sage, 2009).

Genel olarak yonetimini, genel yonetimden ayirmak miimkiin degildir. Bir
bagka ifade ile genel yonetimde kullanilan kavram ve yontemler spor yonetimi i¢in de
aynen gecerlidir. Bu noktadan hareketle spor yonetimi, genel yonetimin ilke, yonetim
ve kurallarinin spor alanina uygulanisi olarak da kabul edilebilir. Bu anlamda spor
yonetiminin temel amaci, spor faaliyetlerinin akilci ve bilimsel bir bigimde
yiirlitiilmesinin yollarin1 arastirmak, bulmak ve bunlart genel ilkelere doniistiiriip
uygulamaktir. Baska bir ifade ile spor yOnetimi, spor alanna iliskin karar ve hedeflerin
gerceklestirilmesine yonelik faaliyetlerle ilgilenen bir disiplindir (Tolukan, 2014 ).

Pitts ve Stotlar (2007)’a gdre spor yonetimi tiim insanlarin aktivite, is ve
organizasyon surecini igeren, Uretici, kolaylastiric1 ve organize edici sporla iligkili is ve
urtinlerdir.

Spor tesisi yonetimi bir hastaneden, bir ofise ya da igerisinde ylzlerce binay1
barindiran biiyiik bir {iniversiteye kadar herhangi bir tesisin yOnetimi ile benzer
Ozellikler tagimaktadir Tesis yOnetimi; planlamadan proje yonetimine, pazarlamadan

sermaye yonetimine kadar bir¢ok farkli disiplini igeriginde barindirir (Fried, 2005).
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Alaca ve Bayter (2014)’e gore spor yonetimi; kuruluslari bir arada tutmayi
hedeflerken bilgi yonetimi, bu kuruluslarin igerisinde biriken bilgiyi bir arada tutmay1
ve en iyi sekilde faydalanilmay: hedeflemektedir. Her ne kadar bir arada tutulmaya
calisilan faktorler farkli olsa da amag¢ aynidir. Dolayisiyla, kurulus ve bilgi faktorlerini
bir arada tutan ve onlar1 yonetecek olan donanimli bir bireye ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu
baglamda ihtiya¢ duyulan birey ise bilgi yonetimi becerisine sahip, donanimli bir lider,

bir spor yoneticisidir.

2.2.4. Spor Yoneticisi
Genel olarak Spor yoneticisi, beden egitimi ve spor alaninda amaglanan

hedeflere ulasilabilmesi Ve islerin yerine getirilebilmesi igin, spor kurumlarinda galisan
insanlar1 tegkilatlandiran, emirler veren, grup c¢aligmalarini aym1 amaca yonlendirip
diizenleyen, her tiirlii sorumlulugu {izerine alan ve isleyisi denetleyen kisi olarak ifade
edilebilir. Dolayisiyla spor yoneticisi spor hizmet ve faaliyetlerinin sevk ve idaresinde
cesitli sekillerde gorev alan ve spor teskilatlarini, kurulus amaglari dogrulusunda
basartya gotlrecek isleri yirlten yetkili ve sorumlu kisidir. Sporun her yoniyle
kalkinabilmesi, amagclarin1  gergeklestirebilecek  seviyeye ¢ikmasi, iyi  bir
teskilatlanmanin varligina bagli oldugu kadar, meselelerine bilimsel ve objektif bir
bakis acis1 getirecek, pratik yonii agir basan yetenekli spor yoneticilerinin bulunmasina
da baghdir (Yetim ve Senel, 2001).

Spor yoneticileri yonetmek ve idare etmek icin iyi bir organizasyon becerisine
sahip olmalidir (Parks, 2007). Bir spor yoneticisi spor organizasyonunun amaglarini
basarabilmek i¢in kaynaklar1 etkili ve verimli Sekilde kullanmalidir. Bu kaynaklar;
insan, para, materyal ve bilgi ile ilgili kaynaklar olarak siniflandirilir (Lussier ve
Kimball, 2008).

Gunlmuz rekabet¢i ortaminda spor yoneticileri iyi bir pazar analizi yaparak
gelecege yon vermelidir. Stratejik yonetimin prensiplerini anlamak ve spor endistrisine

nasil uygulayacagini bilmek spor yoneticilerinin temel 6zelligidir (Hoyle, 2006).

2.2.5. Tiirkiye’de Sporu Ydneten Kurum ve Kuruluslar
Tiirkiye’de sporu yonlendiren ve yoneten kamu kurum ve kuruluslarinin en

6nemlileri, Genglik ve Spor Bakanligi Spor Genel Mudurligl (SGM) ve bagl birimleri,

universiteler, belediyeler ve spor kultipleridir (Cankalp, 2005).
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Kamu kuruluslart arasinda en 6nemlisi, 1986 yilinda kabul edilen 3289 sayili
kanun ile yiiriirliige giren SGM’dir. SGM, Genclik ve Spor Bakanligi’na baglh ve tlzel
kisilige sahip bir kurulustur. SGM’nin gorevleri sunlardir (3289 sayili Genglik ve Spor
Genel Miidiirliigiiniin Teskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanununun 2. Maddesi)

a) Vatandasin ve okul dis1 genglerin fizik, moral gii¢c ve yeteneklerini saglayan
beden egitimi, oyun, jimnastik ve Spor faaliyetlerini sevk ve idare etmek; gengligin bos
zamaninin degerlendirilmesine iliskin hizmetleri yiiriitmek, bilgi ve beceri kurslar
diizenlemek, genclerin kotii aliskanliklardan korunmasi i¢in gerekli tedbirleri almak,

b) Milli Egitim Genglik ve Spor Bakanligina bagli biitiin 6gretim kurumlarinin;
yurt i¢i ve yurt dist spor faaliyetlerini programlamak, beden egitimi ve spor
faaliyetlerinin esaslarin1 tespit etmek, yiirlitmek, bu faaliyetlere ait arag, gere¢ ve
benzeri ihtiyaclar1 saglamak,

c) okul dis1 izcilik ve spor faaliyetleri ile genclik faaliyetlerini programlamak,
diizenlemek, yonetmek ve gelismesini saglamak; spor idarecisi, antrendr, monitdr, spor
elemanlar1 ve hakemleri yetistirmek, egitmek, sayilarini artirmak, egitim merkezleri
kurmak,

d) Sporcu ve Spor kulupleri ile genclik derneklerinin tescil, vize, aktarma
islemlerini yapmak,

e) Spor federasyonlarinin kurulmasi ve spor dallarini belirlemek i¢in gerekli
usul ve esaslari tayin ve tespit etmek,

f) Beden egitimi, genglik ve spor faaliyetleri icin gerekli olan genglik
merkezleri, hotelleri, kamplar1 ile saha, tesis ve malzemeleri yapmak, yaptirmak,
isletmek ve bu tesisleri vatandasin istifadesine sunmak,

g) Sporcu saglig: ile ilgili tedbirleri almak, sporcu saglik merkezleri agmak,
actirmak, isletmek, isletilmesine yardime1 olmak, sporcularin sigortalanmasi islemlerini
yapmak ve yaptirmak,

h) Spor miisabakalarinda milletleraras1 kurallarin ve her tiirlii talimatin
uygulanmasini saglamak,

1) Futbol ve diger spor miisabakalar1 ilizerine sabit ihtimalli ve miisterek
bahisler ile sans oyunlarini diizenlemek, diizenletmek ve yonetmek,

J) Beden egitimi ve spor alaninda teknik bilgi ve spora ilgiyi artiracak yayinlar

yapmak, faaliyetlerde bulunmak,
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k) Gengligin bos zamanlarinin degerlendirilmesi hususunda diger kuruluslarla
isbirligi yapmak,

1) Milletlerarasi spor temas ve miinasebetlerinde resmi merci gorevi yapmak,

m) Bu Kanuna gore tescili yapilmis bulunan spor kuliip ve kuruluslar1 ile spor
amacini tasiyan tesekkiil, sporcu ve spor elemanlarini denetlemek,

n) Basarili sporculara ve calistiricilarina ayni ve nakdi yardim yapmak ve
yapilmasini saglamak, 6diillendirmek,

0) Ozirlii bireylerin spor yapabilmelerini saglamak ve yayginlastirmak iizere;
spor tesislerinin Oziirlilerin kullanimma da uygun olmasii saglamak, spor egitim
programlar1 ve destekleyici teknolojiler gelistirmek, gerekli malzemeyi saglamak, konu
ile ilgili bilgilendirme ve bilinglendirme ¢aligsmalar ile yayinlar yapmak, spor adamlari
yetistirmek, Oziirlii bireylerin spor yapabilmesi konusunda ilgili diger kuruluslarla
isbirligi yapmak,

p) Ilgili mevzuat ve Bakanlikga, verilen benzeri gorevleri yapmak.

Bu maddelerde tanimlanan gorevlerden de anlasildigi gibi SGM, devletin 1982
Anayasasinda da tanimlanan sporla ilgili ylkiimliliiklerini yerine getirmek igin

olusturdugu ve sorumluluklar verdigi en 6nemli kurumdur.

2.3. Isletme, Isletmecilik Kavram ve Spor Isletmeciligi

2.3.1. Isletme ve Isletmeciligin Tanim
Isletmeler, ¢agdas toplumun ¢ok ©6nemli bir béliimiinii olusturmaktadir.

Insanlar, zamanlarinin biiyiik bir béliimiinii giinliik cesitli tarzlardaki tiiketimler ile
gecirdigi i¢in isletmelerin faaliyetleri insanlarin yasaminda énemli bir yer tutmaktadir.
Ureticiler ise insanlarm bu ihtiyaglarma cevap verme cabasindadirlar. Bu nedenle
toplum ile isletme i¢ i¢edir (Donuk, 2005).

Isletme: Kisi ve kurumlarin ihtiyaclarimi karsilamak tzere, Gretim faktorlerini
bir araya getirerek mal veya hizmet Ureten/pazarlayan, sonunda maddi veya manevi bir
kazang elde etmeyi amaglayan ekonomik, teknik, sosyal ve hukuki birimlerdir (Dinger
ve Fidan, 2000).

Diger bir tanimla isletme: Insan ihtiyaglarmi karsilamak {izere bilgi, insan,
teknoloji, finansal kaynak ve benzeri glncel tretim faktorlerini en etkin ve verimli bir

sekilde kullanarak oncelikle uzun donemde kar, siireklilik ve sosyal sorumluluk
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amaglarini yerine getirmek icin ekonomik mal ve hizmet tiretmek i¢in kurulmus iktisadi
birimler ve bu birimleri inceleyen bilim dalidir (Aktepe, 2016).

Isletmecilik; belirlenen amaglara ulasmak icin ekonomik ve verimli Gretimde
bulunmak Uzere, Uretim faktorlerini belli bir dizen icinde, uyumlu sekilde planlama,
teskilatlandirma, yonetme, koordinasyon ve kontrol etme fonksiyonlarini yerine getirme
faaliyetleridir (Nacar, 2011).

2.3.2. Spor Isletmeciligi
Spor Isletmeciligi: Yerlesim yerlerindeki ve yakimindaki agik ve kapali spor

tesislerinin en uygun bir sekilde kurulmasini ve isletilmesini, sportif hizmet ve
programlarin  etkin bir bicimde planlanmasini ve uygulamaya konulmasini
kapsamaktadir. Tiirkiye’de goreceli olarak yeni bir kavram olan spor igletmeciligi,
gelismis tlilkelerde de c¢ok eski bir gecmise sahip degildir. Amerika Birlesik
Devletleri’nde ilk spor isletmecili§i programi 1966°da Ohio Universitesi’nde
kurulmustur (Ekenci ve Imamoglu, 2002).

Bu gelismelere paralel olarak spor tesislerine duyulan ihtiyag da hizla
biiytimiistiir. Artan talep ile beraber spor tesislerinin yonetimi ve igletmeciligi de 6nem
kazanmig ve spor tesisi isletmeciligi bir uzmanlik konusu haline gelmistir. Spor
Tesislerinin isletme Yonetimi’ni, Yildiz (2008) “spor ortamini meydana getiren Spor
tesislerinde, spor hizmetlerinin Gretilmesi ve kamu hizmetine sunulmasi igin Spor
ortaminin diger 6nemli bir boyutunu olusturan insan giicii kaynaklarinin amaglara
uygun c¢alismalarimi planlamak, érgltlemek, diizenlemek, yoneltmek, denetlemek ve bu
sekilde insan guicl dis1 kaynaklar olarak belirtilen, basta tesisler olmak zere tim arag,
gere¢ ve malzemenin en az masrafla en iyi hizmet (UGreterek verimliligini
gerceklestirebilme siirecidir” seklinde tanimlamaktadir.

Giliniimiizde spor, kisisel ve toplumsal sagligi koruyucu ve gelistirici
oOzellikleriyle dnemli bir hizmet sektorii olarak kabul edilmektedir. Ayrica, giiniimiiziin
kitle iletisim araglar1 ve 6zellikle medyanin etkisiyle karli bir reklam ve tanitim araci
haline gelen spor, bir taraftan genis kitlelerin yogun ilgisini ¢eken bir gosteri ve eglence
faaliyeti olarak tlketim sektorine doniisiirken, diger taraftan miitesebbisler i¢in 6nemli
miktarlarda finans hareketlerinin yasandigi cazip bir ekonomik faaliyet alani haline

gelmektedir. Spor hem hizmet Uretimi boyutuyla, hem de mal Uretimi ve tlketim
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sektorleri boyutuyla, isletmecilik ve spor igletmeciligi bilimlerinin arastirma konusunu

olusturmaktadir (Y1ldiz, 2008).

2.3.3. Spor Tesislerinde Hizmet Ydnetimi ve Verimlilik
Spor kavrami, insanlarin hayatindaki hizli gelismelere paralel olarak

giinlimiizde yonetsel ve islevsel bir kimlige bliriinmiistiir. Kisi yasamiyla 6zdeslesen ve
toplumsal dinamizmin kaynagi olan sporun yeni boyutlar kazanmasimin bir sebebi de,
herkesin ilgisini ¢ekebilmesidir. Bu da spor isletmelerin miisteri memnuniyetini birinci
sirada tutmak zorunda olmalarini zorunlu kilmistir. Gliniimiizde spor merkezleri miisteri
merkezli drgtlerdir. Burada 6nemli olan verilen hizmet, Griin ve sunulan programlardir
(Memis, 2002).

Geligtirilen spor programinin uygulama asamasinda uzmanlasma c¢ok
onemlidir. Herkesin her isi verimli ya da etkili yapabilme giicliigli karsisinda spor
tesislerinde katilimciya dogrudan ve dolayli hizmet veren her is gorenin kendi alaninda
asgari nitelik ve kaliteye sahip olmasi gerekir. Ciinkii spor tesislerinde sunulan hizmetin
kalitesi biiyiik oranda miisteri memnuniyeti ile kontrol edilebilir (ikizler, 2009).

Spor tesisleri, sadece sporcularin antrenman ya da musabaka yaptigi yerler
degildir. Cevre halkinin eglenmesi, Serbest ve sportif ihtiyaglarinin karsilanmasi
gereken bir merkez sayilmasi gerekliliginden dolayi, yeterli arag- gere¢ ve uygun spor
hizmetini verebilecek personelle desteklenmesi gereklidir.

Spor icin talep olusturulmasi ve spora olan talebin artirilmasi, toplumda spor
yapanlarin sayisini artirmak sureti ile halk sagliginin seviyesini yiikselteceginden
iilkeler, bir sosyal tutundurma faaliyeti ile sporu yayginlastirmaya c¢alismaktadirlar.
Ulkeler bu faaliyetlerinde kisa vadeli bir kar pesinde olmayip, tamamen saglikli bir
toplum olusturmay1 amag edinirler (Watt, 2003).

Uretim, isletmenin emek, sermaye, teknoloji vb. gibi kaynaklarmi kullanarak
tilketici tarafindan talep edilen mal veya hizmeti iiretmek i¢in gergeklestirdigi
faaliyetlerdir. Uretim ve hizmet yonetimi ve planlamasi, tiiketici talebini de dikkate
alarak, soz konusu kaynaklarin en etkili sekilde kullanilmasimi saglayarak, verimliligi
artirmay1 ve bu sekilde en az girdi ile mimkin olan en fazla lretimi yapmay hedefler.
Uretim stratejisinde, verimliligin yani1 sira, {iriinii tiiketicinin tercihleri dogrultusunda,
uygun kalite ve 0zelliklerde, talep edilen miktarda ve dogru fiyatla piyasaya sirebilmek

hedeflenmektedir. Serbest ekonomilerde bir {irlinlin fiyati arz-talep dengesi
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dogrultusunda piyasada belirlenmektedir. Bir isletme, Uretimini piyasa talebinin
Uzerinde tutarsa, UrUnunu istedigi fiyattan satamayacak veya stok artisi nedeniyle
yukselen stok maliyetleri ile karsi karsiya kalacaktir. Diger taraftan, talebin altinda
uretim sonucunda elindeki Griin yetersiz kalacak ve talebi karsilayamadig: icin daha
yiiksek fiyatla satsa bile toplam kar ilizerinden kaybi olacaktir. Dolayisiyla tiretim
yonetiminde, 6ntimiizdeki donemdeki iiretim miktarin1 planlayabilmek i¢in s6z konusu
donemde, Urine olan talep icin mimkin oldugunca dogru tahminler yapmak
gerekmektedir (Ekenci ve Imamoglu, 2002).

Spor  tesislerinde  hizmet  {iretimi, spor  programlart  seklinde
gercgeklestirilmektedir. Spor programlar tiiketicilerin aktif ve pasif katilimlarina imkan
verecek sekilde iki farkli tiirde tiretilmektedir. Tiim hizmet sektoriinde oldugu gibi, her
iki tdr icin de katilimcilarin memnuniyeti, ihtiyag ve taleplerinin tatmini en 6nemli
amactir. Ne ¢esit spor programlarinin sunulacagi pek ¢ok faktore baglidir. Bunlardan
ilki Greticidir. Daha Once de ifade edildigi gibi, 6zellikle aktif katilima agik spor
programlar1 genelde, sosyal ve toplumsal katkilarindan otiirii, kdr amaci giitmeden
devlet tarafindan gerceklestirilmektedir. Dolayisiyla, kamu tarafindan {iretilen spor
programlarini, devlet politikalar1 belirlemektedir. Bu tiir yatirimlar, kar amaci
giitmeden, finansal getirisi olmasa bile, toplumsal katkilari da dikkate aliarak
gerceklestirilmektedir. Ancak, kamu yatirimlart i¢in her ne kadar kar amaci giidiilmese
de, spor tesisi yatirimlarini gergeklestirirken spor talebini de dikkate almak
gerekmektedir. (Oztiirk, 2007).

Bir spor programinin iretilmesi ve gelistirilmesinde i¢ farkli yaklagim
tanimlanmaktadir (Ekenci ve Imamoglu, 2002):

»  Pasif yaklasim, miisteri taleplerini ve sikayetlerini dinleyerek, rakiplerin
faaliyet ve stratejilerine gore, spor programi iiretimini igermektedir.

»  Aktif yaklagim ise, proaktif bir yaklagimla insanlarin begenilerini ve taleplerini
O0grenmek amaciyla arastirmalar yaparak, bu arastirma sonuglari iizerine spor programi
uretimini sekillendirmeyi hedefler.

»  Yaratict yaklagim, pasif ve aktif yaklasimdan elde edilen verileri de kullanarak,
spor tesisi isletmecisinin tecriibe, birikim ve becerilerini kullanarak, mevcut talebin ve

beklentilerin de Ustlinde bir program gelistirerek tamamen yeni bir Griin elde etmektir.
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Humphreys ve Ruseski (2006) Spor programi iiretimine 1s1k tutabilecek bir
calisma gerceklestirmis ve calismalarinda, insanlarin spor yapma kararlarint ve
srelerini etkileyen faktorleri incelenmislerdir. Sonug¢ olarak gelir diizeyinin artmasi
spora katilimini artirirken, spor yapma stiresi Gzerinde negatif etki yapmaktadir. Yiiksek
gelir sahibi insanlarin spor yaparak kaybettikleri zamanin firsat maliyeti dikkate
alindiginda, sonug beklentiler yoninde ¢ikmistir. Bunun yani sira, ¢ocuk sahibi olmanin
spor yapma olasiligimi azalttigi goriilmistiir. Bu ¢ercevede, spor tesislerinde cocuklu
aileler icin kres bulunmasi, bu insanlar i¢in spor yapma imkéani yaratacaktir. Diger
taraftan spor yapma oranmin yas arttikca diistiigii gozlenirken, yasli insanlarin daha
uzun siire spor yaptiklart goriilmiistiir. Buna gore, yashi insanlara yOnelik spor
programlarinin iiretilmesi, katilimi artiracak ve ayni zamanda bu insanlar daha uzun
slire spor yaptiklari i¢in spor tesislerinin kullanimi daha etkin olacaktir. Bir baska ilging
nokta, spor yapma karar1 ve siirelerindeki mevsimselliktir. Cok sicak ve soguk
havalarda spor yapma orani diismektedir. Bu mevsimselligi dikkate alan stratejiler

gelistirmek, igletmenin verimliligini artiracaktir.

2.3.4. Spor Tesisinin Tanimi ve Onemi
Spor tesisi, her yasta insanin saglikla yasayabilmesi igin kamu ve 0Ozel

kuruluslar tarafindan her tiirlii spor bransina hizmet veren aktivite yerleridir. Spor
isletmelerinin  birgogu, agirlik salonlarindan saunalara kadar farkli boliimlerle
miisterilere hizmet sunmaktadir. (Girginer ve Sahin, 2007).

Diger bir tanim ise; spor faaliyetlerinin ve her spor bransinin kendine 6zgii
calisma, hazirlik, antrenmanlarinin yapilabilmesine uygun, spor faaliyetleri dncesi ve
esnasinda sporcu ve seyircilerin gereksinimlerini (saha, tribtn, tuvalet, dus vb.)
karsilayacak Uniteleri bulunduran yapi, saha ve alanlardir (Ezcan, 2005).

Spor isletmelerini, “sporla direkt iligkili yani spor sektoriinde faaliyet gdsteren
ve amaci insanlarin, topluluklarin, toplumlarin ve uluslararasi insan kitlelerinin egitim,
antrenman, miisabaka gibi hizmet; sporla iligkili her tiirlii techizat, ekipman ve bilgi gibi
ihtiyaclarii temin etmek ve bu amagcla teskilatlanmis iiretim ve pazarlama ekonomik
birimleri” olarak tanimlamak miimkiindiir (Seraslan ve Kepoglu, 2005).

Sporda genel hedef, Kisilerin ve toplumlarin beden ve ruh sagliginin

gelisiminde, dengeli ve ahenkli bir bltinlik saglamak olmaktadir. Bu amaca ulasmanin
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o6nemli gereklerinden birisi, spor tesisleridir. Cunki spor, spor tesislerinde
yapilmaktadir.

Spor isletmeleri diger hizmet {ireten isletmeler gibi, genel isletmecilik
prensipleri dogrultusunda calissa da, kendine Ozgli bir uzmanlik ilgisi igermesi
bakimindan farkli yonetsel sistemler olarak dasunilebilir. Bu sistemin iginde
yoneticiler, antrendrler, teknik elemanlar, yardimci hizmet personeli gibi degisik turden
meslek mensuplarinin etkilesimi s6z konusu olmaktadir (imamoglu ve Mutlu, 2012)

Glnumizde diinyanin ekonomik olarak az gelismis kesimlerinde bile spor
olaylari, sportif aktivasyon ve bunlara bagli mallarin ticareti giderek ekonomide 6nemli
bir sektor haline doniismiistiir. Sporla iligkili endiistriler (spor teghizati, spor giyimi,
araclar, gidalar vs.) ¢agdas insanin siradan tiiketim malzemeleri haline gelmistir
(Serarslan ve Kepoglu, 2005).

Milletler lizerinde 6nemle durdugu spor konusunu propaganda, egitim, kiiltiir
ve saglik araci olarak ele almakta ve bu yonde farkli yontemler gelistirmektedir. Bu
gercegin onemini kavrayan tilkeler, kitlelerin spor yapabilecekleri tesisleri en Ust diizeye
getirme ¢abasinda bulunmaktadir (Chang ve Chelladurai, 2003).

Tiirkiye’de tiim devletlerde oldugu gibi bir spor tesisi politikasi vardir. Devlet
her yastaki vatandaglara spor yaptirmayi amag¢ edinirken, bunlarin gergeklesebilmesi
icin gerekli olan spor tesislerinin mevcudiyetini ve rolunii dikkate almak zorundadir
(Argan, 2001). Ciinkii Spor hizmetlerinin hazirlanip sunulmasinda 1982 Anayasasi ve
ilgili mevzuat, devlete sporda alt yap: kurma ve vatandaslara spor yaptirma gorevini
vermektedir. Ozel sektdriin giic ve sermayesinin yetmeyecegi girisim ve tesislerin
devlet tarafindan yapilmas: kriteri biiyiik Olglide kamu hizmeti olarak kabul
edilmektedir (Karaca, 2002).Dolayisiyla Tiirkiye’de sporu yayginlagtirmak devletin
gorevi, kisilerin ise temel bir hakkidir.

Kullanict agisindan sporun yapildigt mekan, sporun yapilabilmesinde en
onemli unsurdur. Kullanic1 derken, gerek sporcu agisindan, gerekse personel agisindan
olaya bakmak ve mekanlarin tasariminda, fonksiyonlarin ¢o6ziimiinde bunlarin
gereksinmelerini g6z 6nunde bulundurmak gerekir. Bir spor tesisini; elit sporcular ve
toplumun her kesiminden bireyler kullanabilir. Bu agidan spor saha ve tesislerin, her
donem, her mevsim ve her yastaki insana gore planlanmasi ve organize edilmesi ile

birlikte organizenin bu alanda yiiriitiilmesi esastir (Argan ve Katirci, 2015).
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Spor saha ve tesisleri spor ortami igerisinde 6zel ve ayricalikli bir 6neme
sahiptir. Ciinkii spor saha ve tesisleri sporun mekanimi olusturmaktadir. Diinyada sporun
hizli bir gelisim gdstermesinin yan1 sira, zaman igerisinde spor tiirlerinin gesitliligine,
uygulanis yer ve bigim farkliliklarina bagli olarak tesislerde de yap1 ve islev farkliliklar
meydana getirmek zorunda kalinmistir. Bu durumun dogal sonucu olarak gunumuzde
cok cesitli tip ve biylikliikte spor tesisleri yapimi gerceklestirilmeye baslanmigtir
(Nacar, 2011). Anck bu tesislerin Tiirk spor politikasinin hedefleri ile biitiinlesme
konusu halen tartisilmaktadir. Zira tesislerin onemli bir kismi tek bransa yonelik

yapilmakta, ¢cok amaglilik ilkesini de kapsamamaktadir.

2.3.5. Spor Tesisi ve Turleri
Spor tesisleri kurulus amaclarma gére miisabaka-yarisma, egitim, antrenman,

gosteri, saglik, tedavi vb. programlardan birine veya birkagina hizmet verecek tarzda
kar/fayda elde etmek (zere faaliyet gostermektedir. Bu nedenle de kurulus yer ve
kriterleri farkli olmaktadir (Nacar, 2011).

Spora ayrilms tesislerle ilgili belirtilebilecek bir nokta da, sporcu saglig: kadar,
seyirci sagliginin da hesaba katilarak tesislerin yapiminda, tasariminda seyre gelenlerin
de dustintlmesi gerektigidir. Ayrica spor tesislerinin gesitli dallara hitap eder sekilde
¢ok amagl1 yapilmalar1 da distnilmelidir (Unal, 2001).

Spor tesisleri birgcok sekilde smiflandirilabilir. Spor yonetimi literatiirii
icerisinde On plana c¢ikan birkag tesis siniflamasi gormekteyiz. Bu siniflandirmalar
icerisinde Ammon ve Stotlar (2003) tarafindan yapilan simiflama spor tesislerini ev
sahipligi yaptig1 etkinligin tiirline gore gruplandirilmistir. Bu siniflandirma igerisinde
dort farkli grup olusur. Bu gruplar asagidaki bicimde ifade edilebilir.

Tek Amacghi Spor Tesisi: Bazi spor tesisleri sadece tek bir spor dalinin
uygulanabilmesi icin insa edilen ve faaliyet gosteren tesislerdir. Bu tesisler, tek amagh
spor tesisi olarak tanimlanir. Golf sahasi, Bowling salonu ve Motor sporlar1 pisti gibi
spor tesisleri tek amagli spor tesislerine 6rnek olarak gosterilebilir.

Tek Alana Yonelik, Tek Amacgh Spor Tesisi: Bazi spor tesisleri ise Ozellikli
etkinlikler igin insa edilmelerine ragmen tek amagli olarak tanimlanmazlar. Bu tesisler
buz sporlar1 ya da su sporlar1 gibi tek bir spor alanin uygulanmasina olanak tamidigi tek

alana yonelik, tek amacl spor tesisi olarak tanmmaktadir. Ornegin; buz sporlari
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salonunda buz hokeyi, curling buz pateni ya da artistik buz pateni gibi ¢esitli spor
branslar1 uygulanabilir. Ancak bu salonlarda futbol miisabakasi yapilamaz.

Cok Amagli Spor Tesisi: Spor tesisi icerisinde birden fazla spor bransi ya da
etkinlik uygulanabiliyorsa, bu spor tesisi, kullanim amacina bagli olarak ¢ok amacl
spor tesisi olarak ifade edilir. Glnimuzun biyuk spor kompleksleri ¢gok amagli spor
tesislerine 6rnek olarak gosterilebilir. Bu tesislerde konserlerden, motorkros yarislarina,
sirklerden, cesitli spor sovlarina kadar bir¢ok farkli etkinlik uygulanabilmektedir. Son
yillarda spor diinyasi igerisinde yapilan bircok stadyumun ve arenanin boylesi farkli
etkinliklerin uygulanabilmesi igin tasarlandigi goriilmektedir. Biiyiik kitlelerin bir araya
gelip, hem rekreasyon amagl olarak tesisten yararlanabildigi hem de bir takim spor
etkinliklerini takip edebildigi bu yapilar ¢cok amagl olarak kullanilmaktadir. Bu tesisler,
tagmabilir oturma dizenlerine ve degistirilebilir zeminlere sahiptir ve bdylece birgok
farkli etkinlik tesis igerisinde uygulanmaktadir. Biiyiik stadyumlarin ve arenalarin
disinda daha kiigiik ama ¢ok amagli spor tesisi vasfini tasiyan yapilar da bulunmaktadir.
Ornegin son yillarda iilkemizde de acilmaya baslayan fitness salonlarinin bircogunda
jimnastik, yiizme, tenis ve squash gibi farkli etkinliklerin uygulanabildigi spor alanlari
mevcuttur. Bazi durumlarda spor tesisinin kullanim amaci gesitlilik gosterebilmekte ve
bu tesislerde birgok spor ya da etkinlik uygulanabilmektedir. Bu tiir tesisler ¢cok amagli
spor tesisi vasfi tasimaktadirlar. Ornegin; Turkiye' de bircok Gniversitenin spor salonu
beden egitimi dersleri icin kullanilabildigi gibi spor miisabakalari, konserler
Panayirlarda 6grenci oyunlari ya da mezuniyet torenleri i¢in de kullanilabilmektedir.

Geleneksel Olmayan Spor Tesisi: Ev sahipligi yapilan etkinlige bagli olarak
spor tesisi siniflandirmasi igerisinde son grup geleneksel olmayan spor tesisi olarak
tanimlanan gruptur. Son yillarda spor diinyasi igerisinde bazi spor branglarina yonelik
kayda deger bir ilginin olustugu gortlmektedir. Ozellikle macera sporlarma ydnelik tiim
diinyada artan bir ilgi sz konusudur. Bu ilgi, dogal olarak macera sporlarina yonelik
spor tesisi insan1 hem sayisal hem de yapisal olarak etkilemektedir. Geleneksel olmayan
spor tesisi olarak tanimlayabilecegimiz bu tesislere 6rnek olarak kapali kaya tirmanist
merkezleri, paten sahalar1 ve snowboard parklar1 gosterilebilir.

Goldfine ve Sawyer tarafindan yapilan siniflama ise tesis igerisinde uygulanan
etkinligin tipine ve sekline gore olusturulan gruplamayi esas alir. Bu siniflandirma

igerisinde arena, spor merkezi, biiyiik spor saray1, spor saray1 ve spor evi tesisleri kapali
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spor alanlaridir. Bu tesislerde sirklerden, konserlere, politik kongrelerden, spor
miisabakalarma kadar birgok farkli tipte etkinlik uygulanabilmektedir (Goldfine ve
Sawyer, 2005).

Bu tesislerin disinda adrenalin sporlar1 salonu, macera sporlari merkezi, fitness
merkezleri, buz sporlari salonu da genelde kapali spor alanlar1 olarak tasarlanmaktadir.
Adrenalin sporlar1 salonu ve macera sporlar1 merkezi ise macera sporlar1 konusunda
0zellesmis spor tesisleridir. Bu tesisler tlketicisine duvar tirmanis1 ve kaya tirmanisi
gibi miicadeleye dayali etkinlikler sunar. Fitness merkezleri ise icerisinde
kardiovaskuler egzersiz, dovis sporlari, jimnastik, raket sporlari, ylriyus ve kosu,
aerobik, ylzme ve agirhk antrenmani gibi farkli etkinliklere yonelik hizmet
verebilmektedir. Buz sporu salonu ise buz hokeyi, curling, buz pateni ya da
rekreasyonel kayma gibi etkinliklerin uygulanabilmesine olanak tanimaktadir. Tesis
icerisinde uygulanan etkinligin tipine gore yapilan siniflama igerisinde tanimlanan spor
tesisi turlerinden biri de yizme havuzlaridir. Yiizme havuzlar tiiketicisine ylizme, dalis,
senkronize yiizme, su topu ve rekreasyonel yiizme gibi cesitli su etkinligi alternatifleri
sunmaktadir. Son olarak; bu siniflama igerisinde gordiiglimiz spor tesisi tlri paten
parklaridir. Daha ¢ok cocuklara yonelik olarak dizayn edilen ve skateboard (kay kay)
firsat1 sunan paten parklart son yillarda 6nemli cazibe merkezlerinden biri olarak

gorulmektedir.

2.4. Insan Kaynaklar1 Yonetimi (IKY)

2.4.1. insan Kaynaklar1 Yonetimi Tanimi, Onemi ve Amaclari
Hizmet sektoriinde insan, igletmenin en onemli sermayesidir. YOnetimin her

kademesinde insan unsuru bulunmakta olup, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinin
saglanmasinda yoOnetim personelinin vasiflari ve yonetim anlayislart biiyilk 6nem
tasimaktadir (Ramazanoglu ve Ocalan, 2005).

Insan kaynaklar1 yonetimini, herhangi bir o6rgiitsel ve cevresel ortamda insan
kaynaklarinin orgiite, bireye ve ¢evreye yararli olacak sekilde yasalara uygun olarak
etkin yoOneltilmesini saglayan islev ve calismalarin tiimii olarak tanimlayabiliriz
(Uyargil, 2008).

Insan kaynaklar1 terimi bu giinlerde kuruluslarn mamul ve hizmet yonetimi
olarak ifade edilen hedeflerine varmak amaci ile kullanmak zorunda olduklari

kaynaklardan biri olan insan1 ifade eder. Insan, iiretim siirecinin hem nitelikli bir arac1
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hem de iiretimin ayn1 zamanda amac1 yani hedefidir. Insan kaynaklar1 terimi bir drgiitte,
en Ust yoneticiden en alt kademedeki niteliksiz is gorenlere kadar tiim pesoneli kapsar.
Bu terim 6rgutin bunyesinde bulunan is giiclinii kapsadigi gibi orgiitiin disinda bulunan
ve potansiyel olarak yararlanabilecek is giiclinii de ifade etmektedir (Mufreze, 2014).
Bilhassa hizmet Uretilen spor isletmelerinde insan unsurunun iyi yonetilmesi performans
gelisimi agisindan bir zarurettir. Kaldi ki giinlimiizde yasanan giinliik ve stabil sorunlar
nedeniyle IK'Yye olan ihtiya¢ daha fazla hissedilir olmustur.

IKY’nin 6nemi giiniimiizde asagida belirtilen sorunlar nedeni ile her
zamankinden ¢ok artmistir (MUfreze, 2014).

> s giicii ile ilgili maliyetler

Verimlilik
Degisimler
Is giiciindeki olumsuzluk belirtileri

YV V VYV V

Kiiresellesme
Is giicii ile ilgili maliyetler: Her tir sportif etkinligin temelinde, ne tiir bir
teknoloji kullanilirsa kullanilsin, emek yatar. Giiniimiizde ileri teknoloji kullanim1 ve
otomasyon nedeni ile is gilicii azalmaktadir. Ancak is giicli ihtiyacinin nicel olarak
azalmasi bu ihtiyacin daha Kaliteli bir is giicii ile karsilanmasin1 gerektirecektir. Az
sayida fakat yiiksek nitelikli ve pahali bir is giicii ihtiyaci ortaya ¢ikmaktadir. Bu pahali
kaynagin ise etken olarak kullanimi bu giinlerde her zamankinden c¢ok ©Onem
kazanmustir.
Insan kaynaklarinin etken kullanimmin maliyetler iizerindeki olumlu

sonuglarini §6yle siralamak mumkaindur:

> s giicii devir oraninin diismesi
Devamsizlik oraninin diismesi
Is kazalarinin neden oldugu kayiplarin azalmasi
Hatal1 iiretimin azalmasi
Uriin niteliginin yiikselmesi

Is yeri ortaminda moral ve motivasyonun yiikselmesi

YV V V V V V

Is goren isveren catismasinin azalmasi
Verimlilik: Girdi miktarinda degisiklik olmadan ¢ikti miktarinin artmasi olarak

tamimlayabilecegimiz bu kavram maliyetlerle de yakindan iliskilidir. Is giicii saatine

37



isabet eden tiretim miktari olarak tanimlanan is giicii verimliliginin yiikseltilmesi, artan
is glicii maliyetleri yliziinden, hayati bir 6nem kazanmistir.

Degisimler: Degisimler toplumsal, Kkiiltiirel, yasal, egitimsel ve teknolojik
alanlarda yasami etkilemektedir. Dolayisi ile insan kaynaklar1 yoOnetimi ve
uygulamalarinin bu degisimlerden etkilenmemesi miimkiin degildir. Degisimler
insanlarin deger yargilarini, beklentilerini ve inanclarii etkileyebilmektedir. Farkli
kiiltiirler yakinlasmakta ve bir birlerini etkilemektedir. Oyle ki gegmisteki az ile yetinen,
otoriteyi sorgusuz kabul eden c¢alisanlarin yerine daha bilgili, az ile yetinmeyen,
gerektiginde sorgulayan, beklentileri ve ihtiyaglari farkli kendine zaman ayirmayi da
onemli bulan yeni kusak bir i giicli gelmektedir.

Is giicindeki olumsuzluk belirtileri: Is giicii devri, devamsizlik gibi
gostergelerdeki olumsuzluklar motivasyon yetersizliginden, verimlilige aykir1 tutum ve
davramislardan kaynaklanmaktadir. Bunlara ¢dziim getirmek giiniimiizde 1KY
calismalarinin 6nemli bir bolimiinii olusturmaktadir.

Kiiresellesme: Organizasyonlarin faaliyetleri, miilkiyetleri, pazarlar1 ve
iretimleri acisindan sinirlarin - baska iilkelere dogru genisletilmesi olarak
tanimlayabilecegimiz kiiresellesme ortaminda karsilasilacak sorunlar agisindan personel

yonetimi yaklasimi yetersiz kalacaktir.

2.4.2. insan Kaynaklar1 Yonetiminin Amaclar
Gunlmuizde bir yapinin, diger maddi kaynaklari ne kadar saglam olursa olsun,

insan kaynaklar1 yeterli kaliteye sahip degilse basar1 olasilig1 bir hayli diisiik olacaktir.
Basar1 giidiisii diistik bir isgiicli ile verimlilik ve is kalitesi hedeflerine ulagsmak kolay
degildir. Bu agidan bakildiginda insan kaynaklar1 yonetiminin (IKY) iki temel amacinin
oldugunu soylemek mumkindir: Verimliligi artirmak ve is yasaminin niteligini
yukseltmekle rekabet iistiinliigiinii saglamak (insan kaynaklar yonetimi, isgiicii ile ilgili
cesitli kriterleri kullanarak) gerek verimlilik gerekse is yasaminin niteligi iizerinde
olumlu gelismelerin elde edilmesini saglar. IKY tarafindan kullanilan ve bu kaynaklarin
etkenligi icin 6nemli olan bu kriterlerin isgdéren performansi, tatmini ve sagligindan
olustugu sOylenebilir. Devamsizlik, isgiicii devri, is Kazalar1 ve meslek hastaliklari,
miisteri sikayetleri, bireysel ve toplu is uyusmazliklar1 gibi gostergelerdeki yiksek
oranlar, insan kaynaklari agisindan bazi gelismelerin iyi gitmediginin habercisidir

(Mufreze, 2014).
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2.4.3. insan Kaynaklar1 Uygulamalari
Isletmelerde insan Kaynaklar1 Boliimlerinin amaglari sunlardir (Eren, 2016):

»  Kaliteli ve etkin isgiiclinii isletmeye ¢ekmek ve aralarinda en uygun olanlari
secmek,

»  Kapeasiteleri oraninda isgliciine hem teknik hem de yonetsel bilgiler vererek
egitilmeleri ve gelistirilmelerine yardimc1 olmak,

»  Elde bulunan insan sermayesini isletmede uzun siireli hizmet edecek sekilde
tutmak, orgiite baglilik ve sadakatlerini artirici 6nlemler almak,

> lIsci-isveren iliskileri ile ilgili olarak hem is¢i hem isveren sendikalar ile iyi
iliskiler kurmak, karsilikli yararlar {izerine kurulmus bir denge ortami olusturmak ve
strdurmek.

Eger bu amaglar gerceklestirilebilirse isletme hedeflerine ulasmak
kolaylasacaktir. Bu yiizden Insan Kaynaklar1 Y6netimi uygulamalar1, dogru ve eksiksiz
bicimde yerine getirilmelidir.

Organizasyonun amaglarini gergeklestirebilmesi, insan kaynaginin ¢ok iyi
degerlendirebilmesine baglidir. Giinlimiiz organizasyonlart bu ger¢egin farkina
varmislar ve bu kaynaga ¢ok 6nem vermislerdir. Miisteri odakli birgok organizasyon
kendi insan kaynagini i¢ miisteri olarak degerlendirmistir (Y1ldirim, 2000).

Insan faktoriine kontrol edilmesi gereken bir maliyet unsuru ve her zaman
degistirilebilecek bir tretim unsuru olarak bakmak yerine, yenilenebilir bir stratejik
kaynak ve gelistirilebilir bir stratejik kaynak olarak bakilmalidir (Kogel, 2007).

Orgutlerde insan kaynaklar1 yoneticisinin yerine getirdigi ¢ok ¢esitli
uygulamalar bulunmaktadir (Can ve Kavuncubasi, 2012).

Orgiit calisanlarinin ydnetimi igin gelistirilmis ¢ok sayida politika, uygulama
ve Orgiit yapis1 bulunmakta ve bu sayisiz politika ve uygulamalar Grgiitlerin rekabet
edebilme yeteneklerini 6n plana ¢ikarmay: saglamaktadir. Bu konu ile ilgili yapilmisg
caligmalar, orgiitlerin insan kaynaklarini yonetmek ic¢in kullandiklar1 en 1yi politika ve
uygulamalarin ne olmasi gerektigiyle ilgili bir goriis birligi saglayamamistir (Boselie ve
ark., 2005).

Insan kaynaklar1 yonetimi uygulamalari, maliyet, kalite ve yenilik
uygulamalarinda rekabet edebilecek triinii Uretebilecek, yeni teknolojiyi etkili bir
sekilde kullanabilecek beceri, firsat ve motivasyona sahip calisanlarin yonetimini

kapsayacak sekilde tasarlanmalidir.
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Orgiitlerde ¢ok sayida IKY degiskenleri kullanilmakla beraber dnemli olan
diger orgiitlerden farklilik yaratabilecek ve basari saglayabilecek IKY uygulamalarmin
bir araya getirilmesidir.

Orgiitiin IKY uygulamalarinin belirlenmesinde etkili olan ¢ok sayida faktdr
bulunmaktadir. En iist kademeden daha alt kademelere dogru, basta isletme amaglari,
isletme stratejisi, {irlin hayat egrisi, teknoloji, sendikalasma faaliyetleri, i¢ isgiicii
pazarlari, sosyal, demografik ve rekabet olmak iizere bircok degisken IKY faaliyetlerini
ve uygulamalarini etkilemektedir (Sheppeck ve Mitello, 2000).

Thang ve Quang (2005), Ulkeler arasindaki ekonomik, politik ve sosyal

gelismelerin farkli IK'Y uygulamalarini beraberinde getirecegini savunmaktadir.

2.4.4. Insan Kaynaklar1 Yonetimi Fonksiyonlar
Isgiicii planlamas: yahut yeni adiyla insan kaynaklari planlamasi, klasik

anlamiyla yapilacak isler i¢in ne kadar personel ihtiyaci bulundugunun hesaplanmasi ve
buna bagli olarak is analizi ve ig gereksinimlerinin belirlenmesi ¢abalarini igermekteydi.
Oysa ki bugiin bu anlamda artik is boliimii fonksiyonel sorumluluklara doniismiis, statik
anlamdaki isler dinamik islere doniligsmiis, diger calisanlarla entegrasyon iist diizeye
yiikselmek durumunda kalmis, isler sadece ustabasilar tarafindan degil i¢c ve dis
miisteriler tarafindan degerlenir olmus, teknolojiyle iliskiler tek yonlii olmaktan
interaktif hale gelmis, istthdam vadeleri kisalmig, kiiltiirel farklilagmalar artmais,
biitcelerdeki zamana dayali standartlar yerini ise dayali standartlara birakmistir. Biitlin
bu gelismeler is analizinin yapisini degistirmis ve is (job) analizinin yerini ¢aligma
(work) analizi almigtir (Martin ve ark 2005).

Ayrica c¢alisanlarimin i doyumlarimi artirmak tiizere alternatif ¢alisma
programlarint igeren is dizayni calismalari da glindeme gelmistir. Bu amagla is
zenginlestirme, rotasyon, is genisletme ve esnek zamanli ¢aligma, esnek mekanh
caligma gibi alternatif ¢alisma sistemleri uygulanmaktadir. Ayrica ¢alisma ortaminin
ergonomik 6zelliklerinin de bu baglamda degerlendirilmesi gerekmektedir.

Is tanimlarmin degismesiyle isleri yiiriitmek icin gerekli olan personelin de
tanimlar1 degismektedir. Bu nedenle geleneksel personel bulma yontemlerine
teknolojinin de katkilariyla yenileri eklenmistir. Islerin bilgi isine doniismesi isletmeleri
bilgi isgileri aramaya yonlendirmektedir. Temel felsefe belli bir is i¢in ne kadar ¢ok

basvuru olursa gerekli elemanin o kadar iyi secilebilecegi seklindedir. Bu amagcla
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internet dahil bdtln personel arama kanallar1 aktif olarak kullanilmali, toplanan
Ozgecmis bilgileri surekli glncellenmelidir. Dahasi eleman se¢im sirecinde de
similasyon uygulamalari dahil her tiirlii gelismis teknik kullanilmalidir.

Bu baglamda egitim kurumlariyla uzun vadeli iligkiler kurmak, hatta egitim
kurumlari olusturmak da diisiiniilmelidir. Klasik dénemde personel egitimi yapilan igin
icerigiyle iliskiliydi. Bugiin ise egitim calisan1 orgiit kiiltiiriiniin bir parcas1 yapmaktan
orglite katkida bulunacak bir entelektiiel sermaye olarak degerlendirmeye kadar farkli
acilimlar1 ve hedefleri olan bir konudur. Yeni teknolojiler egitim dagitimini
kolaylagtirmis, egitim maliyetlerini azaltmistir. Egitimin etkinligi de artmistir. Genel
anlamda egitim seviyesinin artmasi da bunu destekleyecektir. Gelecekte egitim
bélumlerinin sanal organizasyonlar haline gelmeleri mimkin olacaktir. Bu glinden e-
egitim uygulayan isletmelerimiz mevcuttur. Egitim konusunda alinan dis yardimlarin

artirtlmasi da giindeme gelmistir (Noe, 1999).

2.4.5. Isletmelerde Insan Kaynaklariin Onemi
Son yillarda orgiitler, sermaye ve en son teknolojiye sahip olmanin yaninda

kiiresellesen diinyada ortaya cikan gelismelere cevap vermek amaciyla iyi orgiitlenmis
bir insan kaynaklar1 yonetimine de sahip olmak zorunda kalmaktadir. Bunun nedeni,
insan kaynaginin dogru ve uygun zamanda degerlendirildiginde isletme basarisinin
saglanmasinda Oonemli bir rekabet araci olarak kullanilmasidir (Raduan ve Naresh,
2006).

Glinlimiizde kiiresellesme ekonomik, siyasi, sosyal ve Kkiiltiirel alanlarda
etkilerini agik bir bigimde hissettirirken isletmelerin uluslararasi pazarla biitiinlesmesi
kacimilmaz olmus, disa acik biiyiime dnemini artirmistir. Isletmeler acisindan ayakta
kalabilmek "rekabet edebilmek" ile es anlamli hale gelmistir. isletmeler bir yandan yeni
teknolojileri takip etmekte diger yandan finansal yapilarin1 giiclendirmeye
caligmaktadir. Tiim bunlarla olumlu sonuglar alinmakta ancak yetmemektedir. "Ciinkii
makine, tesis, teknoloji ve {irlin tasarimi gittikge isletmelerde benzer hale gelmis" 6lcek
ekonomisi de 6nemini azaltmistir( Muter, 2003).

Bugiin insan odakli, grup esasina dayali diisiince ve davranis sistemine dayali
yeni iretim ve yonetim teknikleri yaygin bir sekilde kullanilmaya baslanmais,
isletmelerin finansal sermayeleri yaninda insan sermayesi ile daha fazla rekabet giicii

kazandig1 goriilmiistir. Bu suregte “insan™ unsuruna eskisinden farkli bir bakis agisi
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gerekli olmustur. Gergekten insan kaynaklarinin en iyi sekilde kullanilmasi tiim diger
faktorler Uzerinde etkili olmakta isletmeler agisindan stratejik bir unsur olarak kendini
gOstermektedir.

Kisaca rekabette iistiinliigiin sirr1 ile insan kaynaklar1 arasindaki iliski her
gecen gun kuvvetlenmektedir. Bu ¢ercevede klasik personel yonetimi ve calisan
iliskisinden farklilagan, insan kaynagini en iyi sekilde degerlendirmeye c¢alisan bir
anlayis 6n plana ¢ikmaktadir (Selamoglu, 2010).

Insan isletmeler i¢in bir maliyet unsuru degil daha fazla 6nem verilmesi ve
gelistirilmesi gereken bir kaynak olarak degerlendirilmektedir. Calisanlarin nitelik ve
yeteneklerini Oon plana ¢ikararak, grup halinde g¢alismaya tesvik ederek kendisi ve
isletme icin en uygun davranisa yoneltilmesi insan kaynaklart yonetiminin cesitli
unsurlariyla saglanmakladir. Burada amag¢ en basta egitim olmak {izere ¢alisanlarin
katkilarimin en iist diizeye cikarilmasi, isletmeyle biitiinlesmelerinin saglanmast ve
memnuniyetlerinin artirllmasidir. "O halde insana yapilacak yatirim isletmeler agisindan
tilketim degil yatirim harcamasi niteligi tasimaktadir™ (Calis, 2000).

Sonugta insan kaynaklar1 yonetimi, isletmelerin genel plan ve stratejilerinin
onemli bir pargasini olusturmaktadir. Ugras alanlari arasinda ise insan kaynaklari
planlamasi ¢ercevesinde insan kaynaginin saglanmasi, egitimi ve gelistirilmesi, kariyer
planlamasi, performans degerlendirmesi, {icretlendirme, isletme kiiltiiriiniin
yerlestirilmesi, ¢alisanlarin motivasyonlarini artirmak, saglik ve giivenliklerinin

saglanmasi ve endiistri iliskilerine yonelik anlagmazliklarin giderilmesi yer almaktadir.

2.4.6. Isgiicii Planlamasi ve Personel Segme
Isgiicii planlamas: isletmenin bugiinkii ve gelecekteki isgiicii gereksinimlerinin

nitelik ve nicelik olarak saptanmasidir (Saruhan ve Ozdemir, 2004).

Iyi fonksiyonlanmus bir drgiitiin, insanlar1 drgiite almasi ve orgiitte tutmasi ayni
zamanda belirlenmis rolleri ve is ihtiyaclarin1 yerine getirebilecek yeterlilikte insam
bulmasi gerekmektedir (Werner, 2000).

Insan kaynaklar1 yonetiminin birinci islevi, orgiitsel amaglara ulasilmasi igin
gerekli isgiiciiniin planlanmasidir. Isgiicii planlamasi, ¢alisanlarimn istihdam planlama ve
tahmini, ise alma ve segme gibi Orgiite girerken gecirecegi asamalar1 kapsamaktadir.
Orgiitiin gelecekteki amac ve hedeflerini gerceklestirebilmek igin, dogru sayida, dogru

ozellikte isgiiclinli dogru yer ve zamanda bir araya getirme siirecidir. Bu siirecin dogru
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bir sekilde islemesi faaliyetlerin bilingli bir sekilde yapilmasini gerektirmektedir (Celik,
2001).

Isgiicii planlamasinda isletmenin gelecegine yonelik olarak amag¢ ve hedefleri
dogrultusunda insan kaynaklarinin nicelik ve nitelik agisindan belirlenerek bu ihtiyacin
nasil karsilanacaginin saptanmasi ilk asamadir. Isgiicii planlamasi yapan yonetici
oncelikle yapilan c¢alismalar sonucunda gerekli calisan1 sayr ve nitelik olarak
belirlemelidir. Yapilacak olan bu ¢alisma Orgiitiin genel politika ve stratejileriyle uyum
igerisinde olmalidir (Cho, 2004).

Isgiicii planlamas1 gelecege yonelik bir faaliyet oldugundan orgiit igindeki
calisanlarin degisimi, (emekli olma, terfi, isten ayrilmalar vb.) orgiitiin gelecege iliskin
planlari, orgiit ¢calisanlarinin egitimi ve gelisimi i¢in ayrilan finansal kaynaklar orgiite
alinacak personel sayisini ve niteligini degistirebilmektedir (Ylksel, 2000).

Etkin bir isgiicli planlama siireci, degisen sartlara bagli olarak orgiitlerin insan
kaynaklar1 ihtiyacini analiz ederek bu ihtiyaglarin giderilmesine yonelik faaliyetlerin
gelistirilmesini saglamaktadir (Celik, 2001).

Ayrintili ve kapsamli ise alma ve se¢cme prosediirleriyle isgiicii verimliligi
arasinda pozitif bir iliski bulunmustur (Ghebrigiorgis ve Karsten, 2007).

Isletmenin tiim departmanlari igin gerekli olan is goren ihtiyacinin nitelik ve
nicelik olarak saptanmasi, bu kaynagin nereden, ne zaman ve nasil karsilanacaginin
belirlenmesi anlamina gelen insan kaynaklari planlamasi is goren saglama agisindan
temel olusturmaktadir.

Oncelikle isleri yerine getirecek elemanlarm dogru secimi ve verimli ¢alisma
ortaminin daha rasyonel bicimde Kararlastirilmasimna yonelik olarak is analizi ve
tanitimlar1  gergeklestirilmektedir. Daha sonra is goren bulma ve segme siirecine
gecilmektedir. Is goren bulma ve segme anlaminda kullandigimiz insan kaynaginin
saglanmasi insan kaynaklar1 yonetiminin en 6nemli iglevlerinden birini olusturmaktadir.
Ozellikle de nitelikli elemanlar1 bulma ve bunlari isletmede tutabilme tiim isletmelerde
onem tagimaktadir. Genel olarak bakildiginda, bu alanda yeterli egitimi almis, en az bir
yabanci dil bilen, gerekli kompiiter bilgisine sahip, grup esasmna dayali ¢alismaya
egilimli, girisken, kisilikli ve psikolojik anlamda dengeli bireylerin isletmeye

kazandirilmasi gereklidir.
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Gergekten ise uygun eleman alinmadigi takdirde verimliligin diismesi,
moralsizlik, catigsma, isgiinii kaybi, is kazalarinda artis kaginilmaz olacaktir. Sonucta
calisana ve isletmeye maliyeti ¢ok blylk olan isten ¢ikma veya ¢ikarilma ortaya
¢ikacaktir.

O halde hangi nitelikte olursa olsun calisanlarin dogru se¢imi sayesinde daha
basglangigta yanlis uygulamalarin Oniine gegilmis olunacaktir. Gereksinimlere uygun
olmayan personel aliminda ise isletmelerde problemler ortaya ¢ikacaktir. Yetersiz
performans, ise ge¢ kalma, devamsizlik, personel arasinda anlasmazlik, manevi
tatminsizlik, gereksiz isglcl devri vs. bunlardan bazilaridir (Sabuncuoglu, 2000).

Gorildugi tizere is gbren bulma ve segcme ve buna bagli olarak uygulanan
teknikler isletmenin insan kaynaklari yoneticilerinin {izerinde 6nemle durmasi gereken
konular arasinda yer almaktadir. Is géren bulma stirecinde birinci yol gereksinmelerin
isletme icindeki kaynaklardan saglanmasidir. Bu yol calisanlara yilikselme imkani
sagladig1 i¢in motivasyonu saglayici etkiye de sahiptir. Cinkl bu uygulama kendini
gelistirmek isteyen yetenekli elemanlarin isletmeye baglanmasina yardim edecek,
motivasyonunu artiracaktir.

Ikinci yol dis kaynaklara basvurmaktir. Isletmenin yeni kuruluyor olmasi,
blylimesi, teknolojik gerekler sonucu yeni islerin ortaya ¢ikmasi, islerin yap1 ve
iceriklerinin degismesi, yonetim kadrosunda genisleme ve degisiklik ihtiyact gibi
durumlarda dis kaynaklara basvurmak kaginilmaz olmaktadir. Burada saglam temellere
dayali, objektif ilkeleri gdzeten bir secim siireci gereklidir. Is profillerinin gikarilmas,
goriismelerin yapilmasi, psikoteknik testler, referans arastirmasi, saglik kontrolu gibi

asamalar gecilerek ise yerlestirme ve ise alistirma egitimi ile siire¢ sonlandirilmaktadir.

2.4.7. Cahsanlarin Egitimi ve Gelistirilmesi
Calisanlarin ~ bilgi  ve yeteneklerinin  gelistirilmesine  doniik  olarak

gerceklestirilen egitim ve gelistirme programlar isletmeler agisindan biiyiik 6nem
tasimaktadir. Is gorenlerin siirekli gelistirilmeleri bir yandan kendilerinin mutlulugunu
ve tatminini artirip, isletmeye bagliligini yukseltirken, diger yandan isletmelerin gelisen
teknolojilere uyumunu saglamakta, yeni tekniklerin uygulanmasi kolaylasmaktadir.
Yapilmas1 gereken yeni yatirimlar, yeni yontem ve tekniklerin rekabeti
strddrebilmek agisindan 6nemi, yonetim ve iiretim agisindan ortaya ¢ikan gelismeleri

takip etmek egitim ihtiyacin1 artirmaktadir. Nitekim Japon kaynakli liretim ve yonetim
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modellerinde elde edilen basarida "omiir boyu egitim" anlayisinin yansittigi siirekli
egitimin 6nemli bir yer tutmasi yOneticilerin bu konuya egilmelerine yol agmaktadir.

Egitim plan ve programlari hazirlanirken organizasyonda her kademe
calisanlara yonelik egitim ve seminer uygulanmasina 6zen gosterilmelidir. Bu durumda
isletmelerde iki farkli egitimden so6z edilebilir. Birincisi, isletmeye yeni alinan
personelin ise ve isletmeye alistirilmasina yonelik egitim calismalaradir. ikincisi ise
mevcut personelin daha iiretken olmasini hedefleyen egitim faaliyetleridir (AOF Genel
Isletme, 2002).

Isletmeler isin devamliligini saglamak icin c¢alisanlarini zaman zaman ¢apraz
egitime tabi tutmakta veya gorev degisikligi yapmaktadirlar. Caliganlar bu yolla bir
yandan yeni beceriler kazanirken, bir yandan da isletmedeki diger birimlerde yiiriitiilen
isler hakkinda da bilgilendirilirler. Boylece bir sorunla karsilasildiginda bu sorunu farkli
birimlere tasimadan kisa siirede halletme imkani bulunur.

Calisanlarin yedeklerinin olmasi, isletmenin olaganiistli durumlara hazirlikli
olmasi anlamina gelmektedir. Bu durum islerin aksamamasi hususunda 6nem arz
etmektedir. Aksi halde yeri doldurulamayan bir personel eksikliginde isletme zor
durumda kalabilir ve is Kalitesini etkileyebilecek bir durum s6z konusu olabilir (Oztiirk
ve Seyhan, 2005).

2.4.8. Performans ve Odiillendirme
Performans y6netim siirecinde, orgiit calisanlarinin hem bireysel hem de grup

performanslarinin giderek artan bir 6neme sahip oldugu goriilmektedir. Calisanlarin
orgute kattiklar1 degerin fark edildigini gormelerinin, motivasyonu ve verimliligi artiran
faktorlerden biri olmasi nedeniyle; bireysel ve grup performansinin 6diil sistemlerine
etkisi de dnem kazanmaya baslamistir. Bu anlamda, calisanlarin her birinin yaptigi
islerin teker teker degerlendirilmesi ve her birine bulundugu pozisyona ve performansa
gore Ucret ve 6dul verilmesi gindeme gelmektedir (Yalim, 2005).

Performans odiilleri, ¢alisanlarin islerini iy1 yapmalarini édiillendirmek yoluyla
performanslarini artirmak morallerini, orgiite olan bagliligini, moralini, verimliligini ve
takim caligsmasini artirarak onlart motive etmek i¢in tasarlanmistir. Yoneticiler, orgiit
calisanlarinin davranislarinda performansinin ve etkinliginin artmasinda 6diil sisteminin
gerekliligini vurgulamakta ve gelecekteki performans artiglar1 icinde Onemli bir

motivasyon aract olarak gormektedir (Tzafrir, 2005).
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Herhangi bir igin kabul edilmesinde ya da reddedilmesinde ¢alisanin kararini
tek basma etkileyebilecek bir faktor olmamasina ragmen oOdiillendirme sistemi is
secimini etkileyen cok onemli dinamikler arasindadir. Iyi bir iicret ve ddiillendirme
sistemi ylksek kalitede ve yetenekli galisanlar1 6rgiite ¢eker.

Performansa dayali o6diillendirme programlari, calisanlarin performanslarini
yukseltmek igin parasal ve parasal olmayan uygulamalarla ¢alisanlar1 6diillendirmektir.
Etkili bir édiillendirme sistemi “IKY politikalarinin ve uygulamalarinin bel kemigi”

olarak ifade edilmektedir (Cho, 2004).

2.4.9. Insan Kaynaklar1 Yonetiminin Orgiitsel Performansa Etkisi
Orgiitler ~ agisindan  tiiketici  taleplerini  istenilen kalite diizeyinde

karsilayabilmek Kaliteyi ortaya koyabilecek teknolojik ve beseri yapinin gelistirilmesine
baglidir. Dolayistyla insan kaynaklari yonetimi uygulamalar1 ve orgiitsel performans
iligkisi arasinda neden-sonug iliskisine dayali ¢aligmalar olusturulmus ve bu iliskinin
kimi Orgiitlerde zayif kimi orgiitlerde giiglii oldugu belirlenmistir.

Ozellikle 1970’lerin sonlarindan itibaren arastirmacilar insan kaynaklari
yonetimine stratejik bir boyut kazandirmiglardir. Bu yeni boyut literatiirde iki temel
degisimi ortaya ¢ikarmistir.

Bunlardan ilki, personel yonetiminden daha modern insan kaynaklart
kavramina gecis, ikincisi ise genel stratejik modellerin Orgiit igine uyarlanmasidir
(Martin ve ark., 2005). Stratejik 1KY, uluslararas1 IKY gibi kavramlar1 diger IKY
kavramlarindan ayr1 diistinmek miimkiin degildir.

Gunumuz kosullarinda farkli disiplinlerden farkli teorik yaklasimlar ve
uygulamalar IKY ‘nin stratejik ve uluslararasi boyutunun énemini vurgulamaktadir.
Ekonomik ve sosyolojik kosullar, 55 farkli IKY teorilerini de ortaya ¢ikarmistir (Martin
ve ark., 2005).

Wright ve ark. (2001) tarafindan orgiitiin stratejik yonelimine bagli olarak
tasarlanmus farkli IKYY politika ve uygulamalarima iligkin farkli tanimlamalara rastlamak
mimkindar. 1KY ve orgiitsel performans arasindaki iliskiyi inceleyen calismalarin
6nemli bir bolumi evrensel yaklasim adi verilen modele dayandirilmaktadir. Bu
yaklagim daha sade ve basit bir sekilde IKY ve performans arasindaki iliskiyi bagimsiz

degiskenler (IKY uygulamalar) ve bagimli degiskenler  (Performans) olarak
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tanimlamaktadir (Hesketh ve Fleetwood, 2006; Panayotopoulou ve Papalexandris,
2004).

Baz1 caligmalarda “en iyi uygulama” yaklasimi olarak da ifade edilen bu
yaklasim, insan kaynaklar1 yonetimini analiz etmede kullanilan en basit yaklasimdir. Bu
yaklasima gore biitlin orgiitler, en iyi olarak belirlenmis ve her kosulda kullanilabilecek
belirli IKY uygulamalarin1 kullanarak basariya ulasabileceklerdir (Khilji ve Wang,
2006; Martin ve ark., 2005; Shih ve ark., 2006).

2.5. Yenilikcilik Kapasitesi

2.5.1. Yenilikgiligin Tanimi
Yenilikcilik "Toplumsal, kultirel ve idari ortamda yeni ydntemlerin

kullanilmaya baslanmasi" demektir. Giiniimiiziin hizla degisen rekabet ortaminda ayakta
kalabilmek i¢in sirketlerin Grtnlerini, hizmetlerini ve retim yontemlerini strekli olarak
degistirmeleri ve yenilemeleri gerekmektedir. Yeni veya iyilestirilmis Urtin, hizmet veya
tiretim yontemi gelistirme, yeni diisiincelerden dogar. Dolayistyla organizasyon igindeki
yenilikgi fikirler devamli desteklenmeli, her kademede ve birimde ¢alisanlarin
yenilikgilik fikri degerlendirilmelidir.

En basit tanimiyla yenilikgilik, farkli, degisik, yeni fikirler gelistirmek ve
bunlar1 uygulamaktir. Bu fikirler, daha once ¢6ziilmemis sorunlari ¢ozmek veya daha
once karsilanmayan ihtiyaglara cevap vermek amaciyla gelistirilebilir. Ya da var olan
pek cok dUriin ve hizmeti daha giizel, daha kullanisli, daha ¢ok insanin isine yarayacak
hale getirmeyi amaclayabilir. Bu fikirlerin hayata gecirilmesi, ortaya Urtin, hizmet veya
is yapis yontemlerinin ¢ikarilmasiyla ve ardindan bu iiriin ve hizmetlerin satilmaya veya
is yapis yontemlerinin uygulanmaya baslanmasiyla yenilikgilik yapilmis olur (Adegoke,
2004).

Ustel (2008) yenilik¢iligi; ticari ve sosyal faydaya doniisen yaratici yenilikgilik
olarak tanimlamaktadir. El¢i ise yeniligi, “bilginin ekonomik ve toplumsal faydaya
dontistiiriilmesidir” diye tanimladiktan sonra teknik, sosyal ve ekonomik siireclerin bir
sonucu oldugu ve degisime olan istek, yenilige agiklik ve girisimcilik ruhuyla
0zdeslesen bir kiiltiirlin varligiyla ortaya ¢iktigini belirtmektedir (Elgi, 2007).

Maher (2014)’e gore isletmede yeniligin hizim1 ve sikligini belirleyen en
onemli unsur oOrgiit kiltliriidiir. Yenilik, insan odakli bir faaliyet alanmidir; bireylerin

yaraticiliklarin1 ortaya ¢ikartacak orgltsel bir iklim ile birlikte yOnetimin orgut
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tiyelerinin farkliliklarin1 bir zenginlik olarak goriip, bunlart dogu sekilde yonetip
yonlendirmesi ile yenilik faaliyetleri hiz kazanir. Orgiit kiiltiirii yenilikleri engellemede
ya da yeniliklerin uygulanmasi ve sirddrilmesinde hayati éneme sahiptir (Uzkurt,
2008).

Yeniligin siirdiiriilebilirligi ve orgiitteki kiiltiirle iliskili oldugunu vurgulayan
Jones (2013)’un tanimina gore yenilik; “iirlin ya da hizmet iireten isletmelerde yeni {iriin
gelistirme veya iiretim ve yonetim sistemlerinde yeni gelismeler meydana getirmektir”.
Orgiit yapis1 yenilik¢iligin siirekliligini saglayacak sekilde tasarlanmali ve buna uygun
bir 6rgiit kiiltiirii olusturulmalidir. Isletmenin ¢evrede meydana gelen degisimlere uyum
saglayabilmesi i¢in Orgiit kiiltiiriinde deger yaratma faaliyetlerinin gergeklestirilmesi
gerekmektedir (Ogiit ve ark., 2007).

Modern diinyanin kaginilmaz rekabet ortaminda isletmelerin varliklarinin
devamimi saglayabilmek icin siirdiiriilebilir rekabet avantaji yaratmalar1 gereklidir.
Isletmeler rekabet edebildigi Slciide var olabilirler. Rekabet etmek isletmenin var
oldugu sektor icindeki diger isletmelerle yarisabilmesi ve hatta bu yarigta One
gecebilmesi demektir. Isletmelerin yasam déngiisiinii hizlandiran bu zorlu rekabet
ortamina uyum saglamaya c¢alisan bazi isletmeler kendi bilinyelerinde birtakim
degisimler meydana getirmektedir. Degisimlerin isletme i¢inde meydana gelebilmesi

isletmelerin yenilik¢i yapisiyla iligkili bir durumdur (Hafit ve ark., 2015).

2.5.2. Yeniligin Ozellikleri
Yeniligin Ozelliklerini belirtirken bu 6zellikleri toplumsal, 6rgitsel ve énemli

bir kismi hem toplumsal hem de orgiitsel Ozellikler olarak smiflandirilabilir. Bu
ozellikler su sekilde siralanabilir (Uzkurt, 2008):

»  Yenilik toplumun refah diizeyini ve yasam kalitesini artiran bir aragtir:
Yenilikler onemli o6l¢iide toplumun istek ve ihtiyaglarinin daha iyi karsilanmasi
amaciyla yapilmaktadir.

>  Yenilik onu kullananlarn yasaminda degisiklik yaratan bir aractir: Ozellikle
radikal yenilikler insanlarin aliskanliklarinda ve yasam tarzlarinda 6nemli degisiklikler
yaratir. Ornegin cep telefonunun kullanilmaya baglanmasi insan yasaminda onemli
kolayliklar ve degisiklikler saglamistir.

»  Yenilik bir suregtir ve sureklidir: Yenilik tek asamali bir faaliyet degildir,

aksine sureklilik gerektiren ve belirli asamalardan olusan bir siiregtir.
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»  Yenilik ekonomik ve sosyal fayda yaratan bir degerdir: Yenilik sadece bulus ya
da var olan iiriin ve hizmetlerde degisikliklerin yapilmasi degil, bunlarin sosyal faydaya
ve ekonomik degere donlistiiriilmesidir.

»  Yenilik en 6nemli rekabet araglarindan biridir: Yenilik isletme diizeyinde ve
ulusal boyutta en dnemli rekabet araclarindan biridir. Isletmelerin yenilikci faaliyetleri
ulusal ekonominin de giiclenmesine katki saglar.

»  Yenilik onu destekleyen kiiltiirel bir ortamin triiniidir: Yenilikler énemli
Olctde onu destekleyen ve motive eden kiiltiirel bir ortamin iriiniidiir. Degisimi ve
dinamizmi destekleyen bir kiiltiiriin hakim oldugu orgiitlerin digerlerine gore daha
avantajli olduklar1 bilinen bir gercektir.

>  Yenilik bir problem ¢ozme siirecidir: Isletmeler igin iiriin veya hizmetlerinin
pazar paylarinin diismesiyle birlikte rekabet lstiinliigiinii kaybetmesi gibi bir sorun
karsisinda tiretilebilecek en etkin ¢oziimlerden birisi yeni {irlin veya hizmet gelistirmek
olacaktir.

»  Yenilik fonksiyonlar arasi biitlinlesmenin bir {riinidir: Yeniligin isletme
dizeyinde gelismesinde sadece bir bolimiin degil isletme i¢indeki biitiin boliimlerin
dogrudan ya da dolayl katkisi ile ortaya ¢ikar.

»  Yenilik cevreye uyum saglamanin ve c¢evreyle biitiinlesmenin bir aracidir:
Yenilik isletmeler agisindan ig¢inde bulunduklari sektore, tedarikgi ve aracilara ve
rakiplere ayak uydurabilmelerinin; miisteriler ve toplumla biitiinlesebilmelerinin de bir
aracidir.

»  Yenilik yayilmact bir 6zellige sahiptir: Yenilik ilgilendirdigi taraflara gore,

bireyler ve isletmeler arasinda yayilma 6zelligine sahiptir.

2.5.3. Yenilikgiligin Boyutlari
Yenilik¢iligin 6nemli bir boyutu fayda yaratmasidir. Bir yenilik 6nceden var

olan faydanin miktarim artirabildigi 6lciide degerlidir, ya da dnceden var olmayan bir
fayday1 ortaya cikarabilmesi o yenilige deger katar. Yenilikgilik ticari fayda saglamada
oldukca Onemlidir. Yapilan yeniliklerle maliyetler disiiriilebilir, kalitenin artmasi
sonucu satislar artirilabilir, miisterilerde yeni ihtiyaglar ortaya ¢ikarilabilir. Yenilik ve
icat cogu zaman birbirinin yerine gecen ifadeler olarak kullanilmaktadir. Icat, sadece
yeni triinler ortaya ¢ikarmay1 kapsarken yenilik yeni tirlinler ortaya ¢gikarmakla birlikte

mevcut lriini gelistirmeyi de hedefler (Adegoke, 2004).
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Oslo Kilavuzu‘nda (2006) yenilik ve yenilikgilikle ilgili olarak yapilan tespit
ve tanimlamalar su sekilde 6zetlenebilir;

»  Yenilikleri gelistirmeye ve benimsemeye yonelik faaliyetleri igeren genis
bir yenilik taniminin kullanimi ile birlikte, organizasyonel yenilik ve pazarlama
yeniliginin kapsama ilave edilmesi, muhtemelen daha c¢ok firmanin yenilik¢i olma
kosullarin1 yerine getirecegi anlamina gelmektedir.

»  Yenilik; orgiit i¢i uygulamalarda, isyeri organizasyonunda veya dis
iliskilerde, yeni veya onemli derecede iyilestirilmis bir Urlin veya sireg, yeni bir
pazarlama yontemi ya da yeni bir organizasyonel yontemin gergeklestirilmesidir.
(Yeniligin bu genis tanimi, yenilik ve yenilik¢iligin aslinda son derece genis bir
yelpazeye yayildigini vurgulamaktadir).

>  Orgiitler ¢esitli sebeplerle yenilige girisebilir. Amaclari, degisiklikleri
ogrenme ve degerlendirme kapasiteleri, kalite, verimlilik, pazarlar veya Tiriinleri
kapsayabilir.

»  Yenilikci firmalar; yenilikleri esas alarak kendi baglarna veya diger
firmalar veya kamu arastirma organizasyonlari ile isbirligi igerisinde gelistirmis olanlar
ile diger firmalar tarafindan gelistirilen yenilikleri benimsemek sureti ile yenilik
yaratmig olanlar seklinde ayrilabilir. Ayrica yenilikci firmalar, gergeklestirmis olduklari
yenilik trlerine gore yeni iriin veya siire¢ gerceklestirmis veya yeni bir pazarlama
yOntemi ya da organizasyonel degisim gerceklestirmis olabilir.

»  Yenilik faaliyetleri; yeniliklerin uygulanmasina yol agan veya yol agmasi
ongorilen tiim bilimsel, teknolojik, organizasyonel, finansal ve ticari adimlardir. Bazi
yenilik faaliyetleri kendi baslarma yenilik iken bazilar1 yeni faaliyetler olmamakla
birlikte yeniliklerin gerceklestirilmesi icin gereklidir.

Orgiitsel baglamda yenilikciligi harekete geciren veya orgiitl yenilikci olmaya
iten en temel faktoriin, Orgiitlin amagclarina ve hedeflerine en etkin ve verimli sekilde
ulagsmak istemesi oldugu soylenebilir. Bu temel faktor pek ¢ok alt bileseni icermekte
ancak hepsi nihayetinde Orgutiin bu en genel amacina hizmet etmektedir. Bu kapsamda
bir orgiit icerisinde yenilik¢iligi 6nemli kilan ve yenilik¢iligin ortaya ¢ikmasina neden
olan temel faktorler su sekilde siralanabilir (Tung, 2007);

»  Karliligin ve verimliligin artirilmasi, maliyetlerin diisirilmesi istegi,

> Orgiitsel etkinlik ve etkililigi yiikseltme, performansini gelistirme istegi,
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Rekabet kosullarina ayak uydurma zorunlulugu ve rakiplerin itici giict,
Yeni pazar firsatlarini degerlendirmek,

Orgiitiin niceliksel ve niteliksel gelisimini ve blylimesini saglamak,
Uretim ve iiretim faktdrlerinin gelistirilmesini saglamak,

Orgiitiin icerisinde yer aldig1 ¢evreye uyumunu saglamak,

Orgiitsel siireklilik ve devamlilig1 saglamak,

YV V V V V V V

Degisime ayak uydurmak ve/veya degisime dncullik etmek,

»  Degisen ekonomik, sosyal, toplumsal, siyasi yapinin neden olacagi olasi risk ve
belirsizliklere kars alternatifler yaratmak,

»  Toplum ve sosyal gevre igerisinde surukleyici bir rol tstlenmek, toplumda
gelismelere onderlik etmek,

»  Sosyal sorumluluk ve etik kurallarini yerine getirmek, toplumun beklentilerini
karsilamak.

Ozetle yeniligin ¢agdas ekonomide énemli bir yeri vardir ve mal, para ve emek
kadar 6nemlidir. Yenilik, organizasyonun degisikligi firsata ¢evirmesi ve goz alici bir
basari elde edebilmesinin 6nemli yollarindan biridir (Kesen, 2011).

Yenilik, yalniz bagina kullanildiginda bir siireci ifade edebilir ancak yonetim
kavramu ile birlikte kullanildiginda yeniligin uygulanmasi esnasinda yonetimin belirli
kontrol mekanizmalarinin yardimiyla uygulamalari kontrolinii de ifade eder (Drucker,
2003). Yenilik yonetimi, diizensiz ve karmasik yapilari i¢c ve dis cevre sartlarina
uyarlamak i¢in isletmenin yenilik ¢aligmalarmi kontrol altinda yiiriittiigli yonetimsel
faaliyetlerdir (Dereli, 2015). Yenilik yoOnetiminin basarisi, sistemli olarak
uygulanmasina baglidir (Tozkoparan 2010).

Degisim, herhangi bir seyi bulundugu diizeyden baska bir diizeye getirmeyi
ifade eder (Top, 2008). Yani bilgi, yetenek, ustalik, hareket, eylem gibi mevcut
durumundan daha farkli bir duruma gelene kadarki sureci ifade eder (Kogel, 2010).
Isletmelerdeki yap, siireg, girdi ve ciktilardaki herhangi bir farklilik, degisimdir. Ayni
zamanda yenilik, icat, bulus, yeni siire¢ de basli basina bir degisimdir. Bu anlamda tiim
yenilikler de bir degisimdir. Fakat tiim degisimler birer yenilik degildir. Degisim yenilik
kavramina gore daha genis kapsamli bir kavramdir (Durna, 2002).

Yenilik kaynaklari isletme i¢i ve isletme dis1 kaynaklar olarak ikiye ayrilabilir.

Isletme ici kaynaklar genel olarak isletme ¢alisanlarmin dinlenmesi ve izlenmesi ile
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ortaya ¢ikan kaynaklardir. Isletme dis1 kaynaklar ise miisterileri dinleme ve farkli
sektorlerden uzman ve ¢alisanlart dinleme, tiniversiteler, tedarikgiler ve aracilar ve hatta
rakipler olabilir (Durna, 2002; Giiney, 2015; Top, 2008: Uzkurt, 2008: Ustel, 2008).

Calisanlar, isleri yapan insanlar olarak siire¢ igerisinde yer alan ve siireci
yakindan taniyan kisilerdir (Cinar, 2005). Dolayist ile bir isin ya da siirecin daha iyi
hale getirilmesi konusunda bu insanlardan gelecek fikirlerin géz ardi edilmemesi
gerekir.

Isletmede insana verilen onemin artmasi, insan kalitesinin gelistirilmesini,
insanlarin yetkilendirilmesini, isletmeye bagliliginin artmasimi saglarken, bu durum
yenilik siireci i¢in kaliteli insanlarin var olmasini ve insanlarin fikirlerini ve yaratici

diigiincelerini 6zgiirce ortaya koymasini da kolaylastiracaktir (Giiles ve Biilbiil, 2004).

2.5.4. Yenilikci Orgut Kultiri
Lyons ve arkadaslar1 (2007), orgiitsel diizeyde siirdiiriilebilir yenilik i¢in

kiiltiirel bir temelin gerekliligini vurgulayarak orgiitte liderlik, grup {iyelerinin
birbirlerine karsi duyduklar1 baglilik, orgiitsel yapi, orgiitsel boyut ve kaynaklarin
kullanilabilirligi gibi belirleyici faktorlerin var olmasi gerektigini belirtmislerdir.
Yenilik¢i orgiit kiiltliriiniin olusturulabilmesi i¢in alt1 unsurun olmasi gerektigini
belirten Kaplan (2013) bu alt1 unsuru su sekilde agiklamistir;

»  Bilingli olarak yenilik istemek: Belki de pek ¢ok isletmenin yapacagi en blyuk
yanlig, Orgiit liyelerine yol gosterici mesajlar olmadan yenilik¢i olmalar1 konusunda
emir vermektir. Orgutin yenilikci olabilmesi icin yoneticiler tarafindan Orgiit
uyelerinin bilinglendirilmesi ve onlara yol gosterilmesi gerekir.

»  Yapilandirilmamis zaman yapist olusturmak: Yeniligin gelisebilmesi igin
zaman gereklidir. Insanlar bos zamanlarinda isleri ile ilgili seyleri diisiinmek istemezler
bu yizden Google ve 3M gibi buyik firmalar ¢alisanlarina yeni fikirler gelistirmeleri
i¢in ¢alisma saatleri iginde serbest zaman verirler.

»  Devreye girmek ve geri ¢ekilmek: Calisanlara yeni teknolojiler, tirinler ya da
stirecler i¢in serbest zaman vermek yeni 6nemli seylerin ortaya ¢ikmasini saglayabilir
fakat isletmelerin bir¢ogu yenilik siireclerine miidahale eder. Calisanlarin tamamen
serbest birakilmasi ya da isletmenin ¢alisanlara c¢cok miidahale etmesi yeniligin
gelismesini olumsuz etkileyen unsurlardir. Yapilmasi gereken, ¢alisanlarin belirsizlikte

kalmayacaklar1 kadar kontrol eden ve yonlendiren ayni zamanda onlarin yenilik
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yapmalari konusunda asir1 baski altinda hissetmeyecekleri dengeli bir yap1
olusturmaktir.

>  Anlamli olam degerlendirmek/dlgmek: Isletme yapisina gore yenilikgilik igin
anlamli olan faktorlerin Ol¢iimiiniin yapilarak bu faktorler (zerine yogunlasmasi
yeniliklerin ortaya ¢ikmasini saglayacaktir.

>  Onemsiz odilller vermek: Yillik yenilik 6diilleri vermek yenilik KultGrind
olusturmak i¢in yeterli degildir. Elbette bu tiir resmi odiiller kisa vadede 6nemlidir fakat
calisanlarin motivasyonunu stirdirmek icin yeterli degildir. Orgiit {iyelerine resmi
olmayan ve ¢esitli zamanlarda verilecek kiiciik Odiiller onlar1 eglendirecek, is
arkadaglar1 arasindaki baglar1 giiclendirecektir.

>  Simgelestirmek: Orgiitlerde altta yatan degerlerin ifadesi olan semboller vardir
ve bunlar; 6diiller, basar1 hikayeleri, koridorlardaki posterler, 6zlii sozler, kisaltmalar ve
yukarida bahsedilen degersiz ddiiller gibi pek ¢ok sekilde olabilir. Bu kasten gosterilen

yenilik sembolleri aslinda isletmenin yenilik kilttrinG de ifade eder.

2.5.5. isletmelerde Yeniligin Onemi
Yenilik, orgiit i¢i oldugu kadar igletmeler arasi bir siiregtir. Yenilik sayesinde

isletmeler ortamdaki mevcut teknolojilere oranla daha riskli ve nitelik bakimindan daha
yeni olan Urun ve sire¢ gelistirme ve uygulamalar1 yaparak pazar ¢evresinde devrim
yapmakta ve ekonomik durumlarini iyilestirmektedir (Gokgek, 2007).

Gilinlimiizde, teknik ve bilimsel bulus ve ilerleme, yeni bir takim iirlinlerin
pazara daha hizli ¢ikmasi, iiretilen iirlinlerin sahiplerinden daha hizli tiiketicinin istedigi
bicimde ve ekonomik yoOntemlerle piyasaya dagitilmasi ve ekonomik usullerin
yayginlasmast, isletmeleri yenilige dogru siiriikleyen baslica unsurlardir (Unver, 2009).

Aragtirmalar, yeniliklerin girisimlerin gelismesini uyaric1 etki yaptigr ve
rekabet avantajinin temel bir kaynagi oldugunu gostermektedir (Dibrell ve ark., 2008).

Firsat tanimlama, deger yaratma imkani saglama, rekabet avantaji kazandirma
ve degisim getirmenin yaninda yenilik, bir igletme basarisi i¢in birgok yarar saglar.
Kiiresel rekabet, teknolojideki hizli degisimler ve kaynak kitlig: altinda faaliyet gosteren
isletmeler, biliytimek, etkili olmak, hatta yasamak i¢in yenilik yapmak zorundadirlar.
Ciinkii rekabetin hakim oldugu, belirsiz ve kompleks pazar kosullar1 ile karakterize
edilen bir ortamda siirdiiriilebilir rekabet avantaj1 elde etmenin yolu yenilik yapmaktan

gecmektedir. Bununla birlikte, sadece yenilik yapan orgiitler, pazar degisimine uyum

53



saglayarak, misteri bagliligi saglayabilen giiglii bir pazar odagi gelistirebilmektedir
(Naktiyok, 2007).

Kiiresel ekonominin gelismesi siirecinde isletmelerin kiiltiirel yapilarinda da
degisimler gozlenmektedir. Bu degisimler cesitlilik ve bunun sonucunda da yaraticilik
ve yenilige de Onemli kaynaklik etmektedir. Markalagma, yenilik¢i 6rgutlerin
kaginilmaz basarisidir. Kurumsal bir kimlik kazanan isletme, yenilik¢i yapisinin geregi
olan {iriin ya da hizmetlerinde markalagsmaya giderek yenilik stratejilerinden 6zellikle
farklilasma iizerine etkili olabilmektedir. Miisteri duygularina deger vererek
olusturulabilen markalagma siireci isletmenin yenilik yapisinin siirdiiriilebilirligini de
artirmaktadir (Sarigay, 2012).

Yeniligin degisen cevresel kosullar altinda isletmelere saglayabilecegi daha
say1s1z katki olabilecektir. Ciinkii yenilik yonetimini kullanabilen isletmeler hem i¢ hem
de dis misteri tatminini saglayabilecek siire¢ yeniliklerini, {iriin veya hizmet

yeniliklerini saglayabilecektir (Aygen, 2006).

54



3. MATERYAL ve METOT

Bu c¢alismada; Spor Genel Midiirliigiine bagli yiizme havuzlarinda mevcut
isletmecilik anlayis1 ve uygulamalarinin; tesis sorumlulari, ¢alisanlar1 ve kullanicilarin
bakis acilar1 dogrultusunda ortaya konmasi ve elde edilen sonuglarin modern
isletmecilik anlayist ve uygulamalari dogrultusunda incelenmesi, insan kaynaklari
stratejileri ve yenilikgilik (inovasyon) kapasitesi ile iligskilendirilmesi hedeflenmektedir.
Aragtirma igin gerekli izinler (Ondokuz Mayis Universitesi Klinik Arastirmalar Etik
Kurulu’nca verilen 12.02.2016 tarih, ODM.0.20.08/78 Sayil1 Etik Kurul izni ve Spor
Genel Miidiirliigii'nce verilen 17.05.2016 tarih, 358 Sayili Anket Uygulama Izni)

alinmistir.

3.1. Cahsmanin Evreni
Calismanm evrenini Spor Genel Miidiirliigii’ne bagli yiizme havuzlarinin

kullanicilar1 ve tesis ¢alisanlari, 6rneklemini ise 3 asamali kiime 6rneklemesi sonucunda
belirlenen kisiler olugturmaktadir. Buna gore;

1.  Kiime : 7 cografi bolge

2.  Kiime : Her cografi bolgeden nufusun yogun oldugu 2 il

3. Kiime : Her ilden katilimcinin en fazla oldugu 1 yiizme havuzu

Tam sayim teknigine gore; bu tesislerde gorev yapan tiim personel ve calisma
takvimine katilan kullanicilar nihai 6rneklem gurubunu olusturmaktadir.

Olusan oOrneklem gurubu sonucunda, ¢alismaya 220 havuz personeli (135
Erkek, 85 Kadin) ve 1200 (594 Erkek, 606 Kadin) havuz kullanicist géniillii olarak

katilmistir.

3.2. Veri Toplama Araclari
Calismada veri toplama araci olarak, saghik ve fitness kuliiplerinin hizmet

kalitesini degerlendirmek amaciyla Lam, Zhang ve Jensen (2005) tarafindan gelistirilen
ve Girbiliz, Kogak ve Lam (2005) tarafindan da Tiirkiye’de gecerlik giivenirlik
calismasi yapilmis, 34 madde ve bes boyuttan olusan Hizmet Kalitesi Degerlendirme
Olgegi (Service Quality Assessment Scale —SQAS) kullanilmistir. Bunlar; personel
(glivenirlik katsay1s1=0,86), program (gilivenirlik katsayis1=0,84), soyunma odasi
(glivenirlik katsay1s1=0,82), fiziksel tesis (giivenirlik katsayisi=0,74), ve antrenman

tesisi (glivenirlik katsayisi=0,84) boyutlaridir. Tiim O6geler 1-5 puan (Likert 6lcegi)
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Uzerinden degerlendirilecek olup, 1=¢ok kotii, 5= miikemmel anlamina gelmektedir.
Ingilizce olan orijinal Slcegin ifadeleri dnce Tiirkge’ye ¢evrilmis, sonra da bir dil
uzmanina kontrol ettirilerek diizeltmeleri yapilmistir. Son olarak olusturulan 6lg¢ek
formu spor yonetimi alaninda iki uzmana incelettirilerek gerekli agiklik saglanmustir.

Verilerin toplanmasinda ayrica insan kaynaklari stratejileri dlgegi (IKS) ve
yenilikgilik kapasitesi 6l¢egi (YK) de kullanilmistir.

Insan kaynaklar1 stratejileri olgedi; takim gelistirme (TG) (giivenirlik
katsay1s1=0,84), stratejik egitim (SE) (glivenirlik katsayi1s1=0,63), kararlara katilim (KK)
(giivenirlik katsay1s1=0,88) ve performansa dayali ddiillendirme (PDO) (giivenirlik
katsay1s1=0,54) bashig altinda i¢ tutarlilik giivenilirlik ¢alismasi yapilmis 4 bolimden
olusmaktadir. (Peck, 1994; Pfeffer, 1998; Notelears ve Veldhoven, 2000; Lau ve Ngo,
2001; Yahya ve Goh, 2002; Lopez ve ark., 2006; Schepers ve Van Den Berg, 2007).
Tum maddeler 1-5 puan (Likert 6lg¢egi) lizerinden degerlendirilecek olup, 1=kesinlikle
katilmryorum, 5= kesinlikle katiliyorum anlamina gelmektedir.

Yenilik¢ilik Kapasitesi olgegi; hizmet inovasyonu (HI) (glvenirlik
katsay1s1=0,89), siire¢ inovasyonu(SI) (giivenirlik katsay1s1=0,69) ve yenilikgilik kiltiirii
(YKL) (giivenirlik katsayisi=0,88) basligi altinda i¢ tutarlilik gilivenilirlik c¢aligmasi
yapilmig 3 boliimden olusmaktadir (Wang ve Ahmed, 2004; Skerlavaj ve ark., 2010).
Tum maddeler 1-5 puan (Likert 6lg¢egi) lizerinden degerlendirilecek olup, 1=kesinlikle
katilmiyorum, 5= kesinlikle katiliyorum anlamina gelmektedir (Yenilik¢ilik kiiltiirii
(YKL) alt baslig1 altinda ki 3. soru olumsuz sorudur).

Yapilan c¢alisma Tiirkiye’'nin geneli hakkinda fikir verecek sekilde
planlanmistir. Hizmet kalite o©l¢egi hem tesis kullanicilarina hem de isletme
caliganlarina uygulanmistir. Insan kaynaklari stratejileri dlgegi (IKS) ve yenilikgilik

kapasite olgegi (YK) ise sadece isletme calisanlarina uygulanmaistir.

3.3. Istatistiksel Degerlendirme
Spor Genel Miidiirliigiine bagl yiizme havuzlarinda mevcut isletmecilik

anlayisin1 degerlendirmek amaciyla, tesis sorumlulari, c¢alisanlar1 ve kullanicilarma
yoneltilen hizmet kalitesi, insan kaynaklar stratejileri ve yenilikgilik kltlr( olcekleri
ile alt boyutlarinin ¢esitli degiskenlere gore farklilik gosterip gostermedigini incelemek,
hizmet kalitesi, insan kaynaklari stratejileri ve yenilik¢ilik kiltird arasindaki iliskiyi

aragtirmak tzere, kendilerine yoneltilen Olcek maddelerine verdikleri cevaplara ait
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giivenirlik ¢alismasi i¢in toplanan veriler {izerinden Cronbach's alfa i¢ tutarlik katsayisi;
HK 6lgegi icin (Personel 0,951ve kullanicilar 0,967), iKS 6l¢egi icin (0,911) ve YK
6l¢egi i¢in (0,884) olarak hesaplanmustir.

Arastirmaya katilan bireylerin sosyo demografik o6zelliklerine gére Hizmet
Kalitesi, Insan Kaynaklar1 Stratejileri ile Yenilikcilik Kiiltiirii Olgegi’nden alman
puanlara uygulanan Kolmogrov-Smirnov (n>50 igin) ve Shapiro Wilk (n<50 igin) test
sonuglarina gore hata terimlerinin normal dagilim gosterdigi tespit edilmistir (P>0,05).
Dolayisiyla, ¢alismada cinsiyet, medeni durum, spor bolimdnden mezun olma durumu
vb agisindan Ol¢eklerden ve alt boyutlardan alinan toplam puanlar arasindaki farkliliklar
Student t-test ile, yas, egitim durumu, sporculuk ge¢misi, caligma siiresi vb. diger tiim
sosyo-demografik oOzellikler acisindan farkliliklar ise Tek yonli varyans analizi ile
ortaya konulmustur. Grup ortalamalarin karsilagtirmasinda ise Tukey HSD coklu
karsilastirma testi kullanilmistir. Ayrica ¢alismada kullanilan 6lgeklerden alinan toplam
puanlar ve bu 6lgeklerin alt boyutlarindan alinan toplam puanlar arasi iliskiler Pearson
korelasyon analizi ile tahmin edilmistir.

Istatistiksel analizlerin uygulanabilmesi icin SPSS 21.0 V. paket program
kullanilmistir. Calismada katilimeilarin Hizmet Kalitesi, Insan Kaynaklar1 Stratejileri ile
Yenilik¢ilik Kiiltiirii Olgegi’ne verdikleri cevaplar icin incelenen tiim ozelliklere ait
bulgularda, sirekli verilere ait tanimlayici istatistik olarak ortalama ve standart sapma,
kategorik veriler i¢in ise n (frekans) ve yiizde (%) kullanilmistir. Arastirma bulgularina
ait P degerinin 0,05’in altinda olmasi durumunda incelenen ozelliklere ait sonuglar

istatistiksel olarak anlamli kabul edilmistir.
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4. BULGULAR

Katilimcilarin ¢aligmada kullanilan 6lgek maddelerine verdikleri cevaplarin

kendi i¢ tutarliligini ortaya koymak amaciyla yapilan giivenirlik analizi (Cronbach's

Alpha) sonucunda, giivenirlilik katsayis1 Hizmet Kalitesi (HK) Olgegi toplami igin
0,951 (Personel) ve 0,967 (kullanic1) ; Insan Kaynaklar1 Stratejileri (IKS) Olgegi

toplamu icin 0,911, Yenilik¢ilik Kapasitesi (YK) Olgegi toplamu icin ise 0,884 olarak

bulunmustur (Tablo 1). Bu deger, arastirmanin giivenirliligini saglamada yeterli goriilen

0,70 degerinin iizerindedir (Altunisik ve ark., 2007).

Tablo 1. HK, IKS ve YK Olgeklerine ait i¢ tutarlilik katsayilari

Madde

Olgekler ve alt boyutlar: Personel igin Kullanicilar icin
Sayist Cronbach Alpha’s Cronbach Alpha’s

HK Olcegi Toplamu 34 0,951 0,967
Personel 9 0,900 0,946
Program 7 0,779 0,891
Soyunma Odasi 5 0,834 0,910
Fiziksel Tesis 7 0,811 0,899
Antrenman Tesisi 6 0,871 0,937

IKS Olgegi Toplarm 16 0,911 -

Takim Gelistirme 5 0,853 -
Stratejik Egitim 3 0,769 -
Kararlara Katilim 5 0,844 -
Performansa Dayali Odiillendirme 3 0,642 -

YK Olcegi Toplamu 13 0,884 -

Hizmet Inovasyonu 4 0,809 -

Sire¢ Inovasyonu 4 0,791 -
Yenilikcilik Kltard 5 0,717 -
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Tablo 2. Sosyo-demografik 6zelliklere gore katilimeilarin dagilimi

Sosyo-Demografik Ozellikler

Personele ait [n(%0)]

Kullanicilara ait [n(%)]

Cografi Bolgeler

Karadeniz 32 (14,5) 172 (14,3)
Marmara 31 (14,3) 168 (14,0)
Ege 30 (13,6) 172 (14,3)
Akdeniz 32 (14,5) 171 (14,3)
I¢c Anadolu 33 (15,0) 173 (14,4)
Dogu Anadolu 32 (14,5) 171 (14,3)
Giineydogu Anadolu 30 (13,6) 173 (14,4)
Yas Guruplarn

18-30 94 (42,8) 410 (34,2)
31-40 87 (39,5) 449 (37,4)
41-50 28 (12,7) 242 (20,2)
51 ve (zeri 11 (5,0) 99 (8,2)
Cinsiyet

Erkek 135 (61,4) 594 (49,5)
Kadin 85 (38,6) 606 (50,5)
Medeni Durum

Evli 131 (59,5) 772 (64,3)
Bekar 89 (40,5) 428 (35,7)
Egitim Durumu

[kogretim 17 (7,7) 98 (8,2)
Ortadgretim 73 (33,2) 393 (32,7)
Yiiksekogretim 130 (59,1) 709 (59,1)
Lise Spor Bol. Mezunu

Evet 27 (12,3) 133 (11,1)
Hayir 193 (87,7) 1067 (88,9)
Unv. Spor Bél. Mezunu

Evet 92 (41,8) 147 (12,3)
Hayir 128 (58,2) 1053 (87,7)
Spor Ge¢misi

Yok 69 (31,4) 579 (48,2)
Amator 105 (47,7) 482 (40,2)
Profesyonel 46 (20,9) 139 (11,6)
Spor Aktivite Durumu

Yapmiyor 46 (20,9) 462 (38,5)
Haftada 1-3 giin 106 (48,2) 532 (44,3)
Haftada 4-6 giin 68 (30,9) 206 (17,2)
Gorevi

Idareci 13 (5,9) -
Antrenor 100 (45,5) -
Biiro personeli 34 (15,5) -
Hizmetli 73 (33,1) -
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Tablo 2. Sosyo-demografik 6zelliklere gore katilimcilarin dagilimi (devami)

Sosyo-Demografik Ozellikler

Personele ait [n(%0)]

Kullanicilara ait [n(%)]

Kamu Hizmet Siiresi

0-5 y1l 124 (56,4) -
6-10 y1l 52 (23,6) -
11-15 yil 22 (10,0) -

16 ve Uzeri 22 (10,0) -
Spor Tesisi Hizmet Siresi

0-5 y1l 131 (59,5) -
6-10 y1l 56 (25,5) -
11-15 yil 17 (7,7) -

16 ve Uzeri 16 (7,3) -
Kuliip Uyeligi

Evet - 333 (27,8)
Hayir - 867 (72,2)
Tesis Kullanim (Abonelik) Siiresi

0-12 ay - 450 (37,5)
13-24 ay - 276 (23,0)
25-36 ay - 221 (18,4)
37 ay ve Uzeri - 253 (21,1)
Tesis Kullanim siklig

Haftada 1-3 guin - 800 (66,7)
Haftada 4-6 giin - 400 (33,3)
Meslek

Kamu Calisan1 - 374 (31,2)
Serbest meslek - 237 (19,8)
Calismiyor - 270 (22,5)
Diger - 319 (26,5)
Aylik Gelir Durumu

1500 TL alt1 - 337 (28,1)
1500-3000 TL aras1 - 501 (41,7)
3000 TL ustu - 362 (30,2)
Tesisten Faydalanma Sekli

Sporcu - 462 (38,5)
Antrendr - 63 (5,3)
Veli - 675 (56,2)

Havuz personelinin ¢ogunlugunun;

18-40 yas arasinda, erkek, evli ve

yiiksekdgretim mezunu olduklari, okullarin spor boliimlerinde egitimi almadiklari, spor

gecmislerinin oldugu, haftalik sportif aktivite yaptiklari ve hizmet siirelerinin 1-5 yil

oldugu saptanmigtir (Tablo 2).

Havuz kullanicilarin ¢cogunlugunun; 18-40 yas arasinda, evli ve yiiksekdgretim

mezunu olduklari, okullarin spor bdoliimlerinde egitimi almadiklari, haftalik sportif

aktivite yaptiklari, kuliip tiyeliklerinin bulunmadigi, tesisten 12 aydir ve haftada 1-3 giin
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faydalandiklari, kamu c¢alisan1 olduklar1 ve 1500-3000 TL gelirlerinin oldugu
gorulmektedir (Tablo 2).

Spor Genel Miidiirliigii’ne bagl yiizme havuzlarinda gérev yapan personelin
Olceklere verdigi cevaplardan alman puanlar aras1 farkliliklar tablo 3-38°de
gosterilmistir.

Calismada kullanilan hizmet kalitesi 6lcegi ile bu Slgegin alt boyutlarindaki
maddelere personelin verdikleri cevaplardan elde edilen puanlarin gorev yaptiklar

cografi bolgelere gore farklilik gosterip gostermedigi tablo 3’de verilmistir.

Tablo 3. HK Olgeginden cografi bolgelere gore alman puanlar

Cografi Bolgeler n Ortalama Std.Sapma P-degeri
Hizmet Kalitesi Olgcegi Toplanm

Karadeniz 32 127,47 ab 14,53

Marmara 31 112,55 ¢ 16,91

Ege 30 135,40 a 20,63

Akdeniz 32 128,34 ab 19,14 <0,001
I¢c Anadolu 33 125,39 abc 20,14

D.Anadolu 32 116,25 bc 22,99

G.D.Anadolu 30 128,00 ab 17,16

Hizmet Kalitesi Olcegi Alt Boyutlari

Personel

Karadeniz 32 34,72 ab 5,06

Marmara 31 30,48b 5,81

Ege 30 35,63 a 6,97

Akdeniz 32 34,91 ab 5,88 0,006
I¢ Anadolu 33 35,27 a 5,90

D.Anadolu 32 32,13 ab 6,32

G.D.Anadolu 30 33,93 ab 5,82

Program

Karadeniz 32 24,50 ab 3,03

Marmara 31 21,19c¢c 4,19

Ege 30 26,60 a 3,41

Akdeniz 32 24,91 ab 3,61 <0,001
i¢ Anadolu 33 25,00 ab 4,20

D.Anadolu 32 23,28 bc 4,91

G.D.Anadolu 30 24,17 ab 3,58
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Tablo 3. HK Olgeginden cografi bolgelere gore alman puanlar (devami)

Cografi Bolgeler n Ortalama ‘ Std.Sapma P-degeri

Hizmet Kalitesi Olcegi Alt Boyutlar

Soyunma Qdasi

Karadeniz 32 19,41 ab 2,95

Marmara 31 17,48 b 2,97

Ege 30 20,67 a 4,00

Akdeniz 32 19,53 ab 3,88 0,001
I¢ Anadolu 33 18,36 ab 3,00

D.Anadolu 32 16,94 b 4,89

G.D.Anadolu 30 19,43 ab 3,10

Fiziksel Tesis

Karadeniz 32 26,91 ab 3,28

Marmara 31 2397b 4,46

Ege 30 28,43 a 4,17

Akdeniz 32 27,28 ab 4,69 <0,001
¢ Anadolu 33 25,64 ab 5,16

D.Anadolu 32 2497 b 5,21

G.D.Anadolu 30 28,80 a 3,44

Antrenman Tesisi

Karadeniz 32 21,94 ab 3,77

Marmara 31 19,42 b 3,43

Ege 30 24,07 a 4,64

Akdeniz 32 21,72 ab 4,77 0,001
I¢ Anadolu 33 21,12 ab 5,30

D.Anadolu 32 18,94 b 5,52

G.D.Anadolu 30 21,67 ab 4,73

Tablo 3’e bakildiginda; hizmet kalitesi 6l¢eginden toplam ve alt boyutlarindan
alinan puanlarda cografi bolgeler arasinda anlaml farklar saptanmustir.

Dolayisiyla hizmet kalitesi 6l¢geginden toplam alinan puanlarda cografi bolgeler
arasinda anlamli fark mevcuttur (P<0,001). Buna gore; Marmara bolgesi ile Karadeniz,
Ege, Akdeniz ve Giineydogu Anadolu bolgeleri arasinda, ayrica Ege bolgesi ile Dogu
Anadolu bolgesi arasinda anlamli fark tespit edilmistir. En yiuksek puan1i Ege bdélgesi
personeli verirken en diisiik puani ise Marmara bolgesi ¢alisanlar1 vermistir.

Ote yandan hizmet kalitesi 6lgegi personel alt boyutundan alinan puanlarda da

cografi bolgeler arasinda anlamli fark bulunmustur (P=0,006). Marmara boélgesi ile Ege
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ve I¢ Anadolu bélgeleri arasinda anlamli fark vardir. En yiiksek puani Ege bolgesi
personeli verirken en diisiikk puani ise Marmara bolgesi personeli vermistir.

Ayni sekilde hizmet kalitesi 6l¢egi program alt boyutundan alinan puanlarda da
cografi bolgeler arasinda anlamli fark gézlemlenmistir (P<0,001). Marmara bolgesi ile
Karadeniz, Ege, Akdeniz, i¢ Anadolu ve Giineydogu Anadolu bolgeleri arasinda, ayrica
Ege bolgesi ile Dogu Anadolu bolgesi arasinda anlamli fark vardir. En yiiksek puani
Ege bolgesi personeli verirken en diisiik puani ise Marmara bolgesi personeli vermistir.

Hizmet kalitesi 6l¢egi soyunma odasi alt boyutundan alinan puanlarda cografi
bolgeler arasinda anlamli fark bulunmustur (P=0,001). Ege bdlgesi ile Marmara ve
Dogu Anadolu bolgeleri arasinda anlamli fark vardir. En yiiksek puani Ege bolgesi
personeli verirken en diisiikk puani ise Dogu Anadolu bolgesi personeli vermistir.

Hizmet kalitesi 6l¢egi fiziksel tesis alt boyutundan alinan puanlarda da anlamli
fark bulunmustur (P<0,001). Ege bélgesi ile Marmara ve Dogu Anadolu boélgeleri
arasinda, ayrica Giineydogu Anadolu bolgesi ile Marmara ve Dogu Anadolu bélgeleri
arasinda anlaml fark vardir. En yiiksek puani Giineydogu Anadolu bdlgesi personeli
verirken en diisiik puani ise Marmara bolgesi personeli vermistir.

Benzer sekilde hizmet kalitesi 6lgegi antrenman tesisi alt boyutundan alinan
puanlarda cografi bolgeler arasinda anlamli fark bulunmustur (P=0,001). Ege bolgesi
ile Marmara ve Dogu Anadolu bolgeleri arasinda anlaml fark vardir. En yiiksek puani
Ege bolgesi personeli, en diisiik puani ise Dogu Anadolu bolgesi personeli vermistir.

Calismada kullanilan insan kaynaklari stratejileri Olgegi ile bu dlgegin alt
boyutlarindaki maddelere personelin verdikleri cevaplardan elde edilen puanlarin gérev

yaptiklar1 cografi bolgelere gore farklilik gosterip géstermedigi tablo 4’de verilmistir.

Tablo 4. IKS Olgeginden cografi bolgelere gore alinan puanlar

Cografi Bolgeler n Ortalama Std.Sapma P-degeri
Insan Kaynaklar Stratejileri Olcegi Toplanm

Karadeniz 32 54,66 b 10,29

Marmara 31 51,61 b 11,85

Ege 30 54,83 ab 14,67

Akdeniz 32 56,31 ab 7,62 0,001
¢ Anadolu 33 52,85b 9,90

D.Anadolu 32 52,22 b 9,91

G.D.Anadolu 30 62,63 a 8,46
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Tablo 4. IKS Olgeginden cografi bolgelere gore alinan puanlar (devami)

Cografi Bolgeler n Ortalama Std.Sapma P-degeri
Insan Kaynaklar Stratejileri Olgegi Alt Boyutlari

Takim Gelistirme

Karadeniz 32 16,19 ab 3,72

Marmara 31 16,19 ab 4,17

Ege 30 16,83 ab 4,71

Akdeniz 32 17,09 ab 3,86 0,004
I¢ Anadolu 33 16,30 ab 3,99

D.Anadolu 32 1459 b 4,51

G.D.Anadolu 30 19,03 a 3,46

Stratejik Egitim

Karadeniz 32 10,03 ab 2,56

Marmara 31 9,65 ab 2,23

Ege 30 9,80 ab 2,95

Akdeniz 32 10,00 ab 2,16 0,047
¢ Anadolu 33 9,64 ab 2,43

D.Anadolu 32 9,19b 2,56

G.D.Anadolu 30 11,30 a 2,45

Kararlara Katilim

Karadeniz 32 17,81 ab 3,81

Marmara 31 16,26 b 3,98

Ege 30 17,83 ab 5,15

Akdeniz 32 18,44 ab 3,15 0,002
¢ Anadolu 33 16,91 b 3,67

D.Anadolu 32 18,34 ab 3,99

G.D.Anadolu 30 20,53 a 3,18

Performansa Dayah Odiillendirme

Karadeniz 32 10,63 ab 2,18

Marmara 31 9,52b 2,66

Ege 30 10,37 ab 3,02

Akdeniz 32 10,78 ab 2,00 0,017
¢ Anadolu 33 10,00 ab 2,50

D.Anadolu 32 10,09 ab 2,67

G.D.Anadolu 30 11,77 a 1,89
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Tablo 4’te goriildiigii iizere Insan kaynaklar stratejileri 6lgegi toplam ve alt
boyutlarindan alinan puanlarda cografi bolgeler arasinda anlamli farklar bulunmustur.

Dolayisi ile insan kaynaklar: stratejileri 6lgegi toplam alinan puanlarda cografi
bolgeler arasinda anlamli fark s6z konusudur (P=0,001). Giineydogu Anadolu bdolgesi
ile Karadeniz, Marmara, i¢ Anadolu ve Dogu Anadolu bolgeleri arasinda anlamli fark
vardir. En yiiksek puani Giineydogu Anadolu bolgesi personeli verirken en diisiik puani
ise Marmara bolgesi personeli vermistir.

Insan kaynaklar1 stratejileri dlgegi takim gelistirme alt boyutundan alman
puanlarda cografi bolgeler arasinda anlamli fark bulunmustur (P=0,004). Dogu
Anadolu bdlgesi ile Giineydogu Anadolu bolgesi arasinda anlamli fark vardir. En
yiiksek puani Giineydogu Anadolu bolgesi personeli verirken en diisiik puan1 ise Dogu
Anadolu bélgesi personeli vermistir.

Ayni sekilde insan kaynaklart stratejileri 6lgegi stratejik egitim alt boyutundan
alinan puanlarda cografi bolgeler arasinda anlamli fark bulunmustur (P=0,047). Dogu
Anadolu bélgesi ile Giineydogu Anadolu bolgesi arasinda anlamli fark vardir. En
yiiksek puani Giineydogu Anadolu bolgesi personeli verirken en diisiik puani ise Dogu
Anadolu bolgesi personeli vermistir.

Insan kaynaklari stratejileri 6lgegi kararlara katilim alt boyutundan alinan
puanlarda cografi bolgeler arasinda anlamli fark bulunmustur (P=0,002). Giineydogu
Anadolu bélgesi ile Marmara ve I¢ Anadolu bolgeleri arasinda anlamli fark vardir. En
yiiksek puani Gilineydogu Anadolu bolgesi personeli verirken en disiik puani ise
Marmara bolgesi personeli vermistir.

Diger boyutlarda oldugu gibi, insan kaynaklar stratejileri dlgegi performansa
dayali ddiillendirme alt boyutundan alinan puanlarda cografi bdlgeler arasinda anlaml
fark bulunmustur (P=0,017). Marmara bolgesi ile Giineydogu Anadolu bolgesi arasinda
anlamli fark vardir. En yiiksek puani Giineydogu Anadolu bolgesi personeli verirken en
diisiik puan1 ise Marmara bolgesi personeli vermistir.

Calismada kullanilan yenilik¢ilik kapasitesi 0Olgegi ile bu Olcegin alt
boyutlarindaki maddelere personelin verdikleri cevaplardan elde edilen puanlarin gérev

yaptiklar1 cografi bolgelere gore farklilik gosterip gostermedigi tablo 5’te verilmistir.
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Tablo 5. YK Olgeginden cografi bolgelere gore alman puanlar

Cografi Bolgeler n Ortalama Std.Sapma P-degeri
Yenilikcilik Kapasitesi Olcegi Toplam

Karadeniz 32 42,84 ab 7,38

Marmara 31 40,61b 9,13

Ege 30 44,40 ab 10,27

Akdeniz 32 44,75 b 7,11 0,001
I¢ Anadolu 33 41,70 ab 7,67

D.Anadolu 32 39,41 b 8,46

G.D.Anadolu 30 48,30 a 7,01

Yenilikcilik Kapasitesi Olcegi Alt Boyutlar:

Hizmet inovasyonu

Karadeniz 32 13,69 abc 2,86

Marmara 31 12,48 bc 2,97

Ege 30 13,90 ab 4,20

Akdeniz 32 13,78 abc 3,02 <0,001
¢ Anadolu 33 12,82 abc 2,97

D.Anadolu 32 11,44 c 3,52

G.D.Anadolu 30 15,13 a 2,84

Siire¢ Inovasyonu

Karadeniz 32 13,97 ab 2,74

Marmara 31 12,68 b 3,08

Ege 30 13,73 ab 3,62

Akdeniz 32 14,25 ab 3,25 0,003
¢ Anadolu 33 13,12 b 3,10

D.Anadolu 32 14,06 ab 3,40

G.D.Anadolu 30 16,00 a 2,74

Yenilikcilik Kaltara

Karadeniz 32 15,19 ab 2,84

Marmara 31 15,45 ab 3,72

Ege 30 16,77 a 3,57

Akdeniz 32 16,72 a 2,59 0,001
i¢ Anadolu 33 15,76 ab 2,77

D.Anadolu 32 1391b 3,74

G.D.Anadolu 30 17,17 a 2,89
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Tablo 5’te de benzer sonuglar karsimiza ¢ikmaktadir. Yenilikcilik kapasitesi
Olgegi toplam ve alt boyutlarindan alinan puanlarda cografi bolgeler arasinda anlamli
fark gozlemlenmistir.

Buna bagl olarak, yenilik¢ilik kapasitesi 6l¢eginden toplam alinan puanlarda
cografi bolgeler arasinda anlamli fark bulunmustur (P=0,001). Giineydogu Anadolu
bolgesi ile Marmara, Akdeniz ve Dogu Anadolu bolgeleri arasinda anlamli fark vardir.
En yiiksek puani Giineydogu Anadolu bolgesi personeli verirken en diisiik puani ise
Dogu Anadolu bolgesi personeli vermistir.

Yenilikcilik kapasitesi 6lgegi hizmet inovasyonu alt boyutundan alinan
puanlarda cografi bolgeler arasinda anlamli fark bulunmustur (P<0,001). Dogu
Anadolu bolgesi ile Ege ve Giineydogu Anadolu bolgeleri arasinda, ayrica Giineydogu
Anadolu bdélgesi ile Marmara boélgesi arasinda anlamli fark vardir. En yiliksek puani
Gilineydogu Anadolu bdlgesi personeli verirken en diisiik puani ise Marmara bolgesi
personeli vermistir.

Ayni sekilde yenilikgilik kapasitesi 6l¢egi sure¢ inovasyonu alt boyutundan
alinan puanlarda da cografi bolgeler arasinda anlamli fark bulunmustur (P=0,003).
Giineydogu Anadolu bélgesi ile Marmara ve I¢ Anadolu bdlgeleri arasinda anlamli fark
vardir. En yiiksek puani Giineydogu Anadolu bolgesi personeli verirken en diisiikk puani
ise Marmara bolgesi personeli vermistir.

Surec¢ inovasyonu alt boyutunda oldugu gibi, yenilikgilik kapasitesi olgegi
yenilikgilik kiiltiri alt boyutundan alinan puanlarda da cografi bolgeler arasinda
anlamli fark tespit edilmistir (P=0,001). Dogu Anadolu bolgesi ile Ege, Akdeniz ve
Gilineydogu Anadolu bolgeleri arasinda anlamli fark vardir. En yiiksek puani
Giineydogu Anadolu bdlgesi personeli verirken en diisiik puani ise Dogu Anadolu
bolgesi ¢alisanlar1 vermistir.

Calismada kullanilan hizmet kalitesi 6lcegi ile bu dlgegin alt boyutlarindaki
maddelere personelin verdikleri cevaplardan elde edilen puanlarin yas gruplarina gore

farklilik gosterip gostermedigi tablo 6’da verilmistir.
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Tablo 6. HK Olgeginden yas gruplarina gore alinan puanlar

Yas Guruplari n Ortalama Std.Sapma P-degeri
Hizmet Kalitesi Olcegi Toplanm
18-30 yas 94 120,59 22,57
31-40 yas 87 127,23 17,81
0,066
41-50 yas 28 128,68 16,52
51 yas ve tizeri 11 129,82 17,69
Hizmet Kalitesi Olcegi Alt Boyutlar
Personel
18-30 yas 94 33,14 6,57
31-40 yas 87 34,08 5,93
0,364
41-50 yas 28 35,21 5,30
51 yas ve lizeri 11 35,09 6,11
Program
18-30 yas 94 23,63 4,74
31-40 yas 87 24,49 3,48
0,254
41-50 yas 28 25,14 3,64
51 yas ve lizeri 11 25,00 4,47
Soyunma Odasi
18-30 yas 94 17,89b 4,24
31-40 yas 87 19,40 ab 3,33
0,017
41-50 yas 28 19,61 ab 3,17
51 yas ve lizeri 11 20,00 a 2,32
Fiziksel Tesis
18-30 yas 94 25,60 b 5,20
31-40 yas 87 27,47 a 4,12
0,045
41-50 yas 28 26,39 ab 3,87
51 yas ve lizeri 11 27,64 a 4,39
Antrenman Tesisi
18-30 yas 94 20,33 5,67
31-40 yas 87 21,78 4,10
0,105
41-50 yas 28 22,32 3,93
51 yas ve lizeri 11 22,09 4,04
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Tablo 6’da goriildiigli lizere cografi bolgelerin aksine, hizmet kalitesi 6lgegi
toplami ve bazi alt boyutlardan alinan puanlarda anlamli farka rastlanmamigtir. Hizmet
kalitesi Olgegi; toplami (P=0,066), personel (P=0,364), program (P=0,254) ve
antrenman tesisi (P=0,105) alt boyutlarinda yas guruplari arasinda anlamli fark
bulunmamastir.

Ote yandan, soyunma odasit (P=0,017) ve fiziksel tesis (P=0,045) alt
boyutlarindan alinan puanlarda yas guruplari arasinda anlamli fark bulunmustur. 18-30
yas grubu ile 51 yas ve lizeri arasinda anlamli fark vardir. En yliksek puani 51 yas ve
Uzeri personel verirken en diisiik puani ise 18-30 yas grubu ¢alisanlar vermistir.

Calismada kullanilan insan kaynaklari stratejileri dlgegi ile bu dlgegin alt
boyutlarindaki maddelere personelin verdikleri cevaplardan elde edilen puanlarin yas

gruplarina gore farklilik gosterip gostermedigi tablo 7°de verilmistir.

Tablo 7. IKS Olgeginden yas gruplarina gore alman puanlar

Yas Guruplar n Ortalama Std.Sapma P-degeri
Insan Kaynaklar Stratejileri Olcegi Toplan

18-30 yas 94 55,06 10,87

31-40 yas 87 55,29 11,23 0,528
41-50 yas 28 52,46 11,49

51 yas ve lizeri 11 57,73 8,27

Insan Kaynaklar Stratejileri Olgegi Alt Boyutlari

Takim Gelistirme

18-30 yas 94 16,50 4,40

31-40 yas 87 16,76 4,02 0,739
41-50 yas 28 15,96 4,34

51 yas ve lizeri 11 17,45 3,80

Stratejik Egitim

18-30 yas 94 9,84 2,52

31-40 yas 87 10,06 2,48 0,696
41-50 yas 28 9,61 2,45

51 yas ve lizeri 11 10,55 3,21

Kararlara Katilhm

18-30 yas 94 18,36 3,88

31-40 yas 87 17,92 4,21 0,115
41-50 yas 28 16,50 3,98

51 yas ve lizeri 11 19,36 3,32

Performansa Dayali Odiillendirme

18-30 yas 94 10,36 2,51

31-40 yas 87 10,55 2,39 0,063
41-50 yas 28 10,39 2,83

51 yas ve lizeri 11 10,36 2,69
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Tablo 7°den anlasilacag: iizere, insan kaynaklari stratejileri dlgegi toplami ve
alt boyutlardan alinan puanlarda yas guruplari arasinda anlamli fark bulunmamustir.

Insan kaynaklar1 stratejileri olgegi; toplami (P=0,528), takim gelistirme
(P=0,739), stratejik egitim (P=0,696), kararlara katilim (P=0,115) ve performansa dayali
odullendirme (P=0,963)’diir.

Calismada kullanilan yenilikgilik kapasitesi 0Olgegi ile bu Olgegin alt
boyutlarindaki maddelere personelin verdikleri cevaplardan elde edilen puanlarin yas

gruplarina gore farklilik gosterip géstermedigi tablo 8’de verilmistir.

Tablo 8. YK Olgeginden yas gruplarmna gore alinan puanlar

Yas Guruplarn n Ortalama Std.Sapma P-degeri
Yenilikcilik Kapasitesi Olcegi Toplam
18-30 yas 94 42,95 8,70
31-40 yas 87 43,25 8,37
0,463
41-50 yas 28 41,71 9,39
51 yas ve lizeri 11 46,55 5,87
Yenilikcilik Kapasitesi Olcegi Alt Boyutlar
Hizmet inovasyonu
18-30 yas 94 13,23 3,32
31-40 yas 87 13,23 3,22
0,340
41-50 yas 28 13,04 4,11
51 yas ve lizeri 11 15,09 2,55
Siire¢ inovasyonu
18-30 yas 94 13,67 3,28
31-40 yas 87 14,10 3,26
0,236
41-50 yas 28 13,79 3,32
51 yas ve lizeri 11 15,73 2,41
Yenilikgilik Kultara
18-30 yas 94 16,04 3,41
31-40 yas 87 15,92 3,17
0,443
41-50 yas 28 14,89 3,61
51 yas ve Uzeri 11 15,73 2,80
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Insan kaynaklari stratejileri 6lgeginde oldugu gibi, yenilikgilik kapasitesi dlgegi
toplami ve alt boyutlardan alinan puanlarda da yas guruplari arasinda anlamli fark
bulunmamustir (Tablo 8).

Yenilikcilik  kapasitesi olgegi; toplami (P=0,463), hizmet inovasyonu
(P=0,340), stire¢ inovasyonu (P=0,236) ve yenilikgilik kultirt (P=0,443) djir.

Calismada kullanilan hizmet kalitesi 6lcegi ile bu dlgegin alt boyutlarindaki
maddelere personelin verdikleri cevaplardan elde edilen puanlarin cinsiyete gore

farklilik gosterip gostermedigi tablo 9°da verilmistir.

Tablo 9. HK Olgeginden cinsiyete gore alinan puanlar

Cinsiyet n Ortalama Std.Sapma P-degeri
Hizmet Kalitesi Olcegi Toplan
Erkek 135 125,13 20,44

0,695
Kadin 85 124,04 19,52
Hizmet Kalitesi Olcegi Alt Boyutlar:
Personel
Erkek 135 33,96 6,16

0,802
Kadin 85 33,74 6,17
Program
Erkek 135 24,18 4,38

0,808
Kadin 85 24,32 3,76
Soyunma Odasi
Erkek 135 19,25 3,66

0,029
Kadin 85 18,12 3,82
Fiziksel Tesis
Erkek 135 26,34 4,90

0,423
Kadin 85 26,86 4,26
Antrenman Tesisi
Erkek 135 21,40 4,97

0,553
Kadin 85 21,00 4,68

Tablo 9’a gore hizmet kalitesi 6lgegi toplami (P=0,695), personel (P=0,802),
program (P=0,808), fiziksel tesis (P=0,423) ve antrenman tesisi (P=0,553) alt
boyutundan alinan puanlarda cinsiyetler arasinda anlamli fark bulunmazken, soyunma
odasi1 (P=0,029) alt boyutundan alinan puanlarda cinsiyetler arasinda anlamli fark tespit

edilmistir.
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Buna gore erkekler kadinlardan yiliksek puan vermistir. Bu durum kadinlarin
soyunma odalar1 konusunda erkeklerden daha segici oldugu anlamina gelebilir.

Calismada kullanilan insan kaynaklar1 stratejileri 6lgegi ile bu oOlgegin alt
boyutlarindaki maddelere personelin verdikleri cevaplardan elde edilen puanlarin

cinsiyete gore farklilik gosterip gostermedigi tablo 10’da verilmistir.

Tablo 10. IKS Olgeginden cinsiyete gore alinan puanlar

Cinsiyet n Ortalama Std.Sapma P-degeri

Insan Kaynaklar Stratejileri Olcegi Toplanm

Erkek 135 55,33 10,64

0,528
Kadin 85 54,36 11,52
Insan Kaynaklar Stratejileri Olcegi Alt Boyutlari
Takim Gelistirme
Erkek 135 16,61 4,14

0,910
Kadin 85 16,54 4,33
Stratejik Egitim
Erkek 135 10,02 2,45

0,505
Kadin 85 9,79 2,65
Kararlara Katilm
Erkek 135 18,27 3,95

0,205
Kadin 85 17,56 4,14
Performansa Dayali Odiillendirme
Erkek 135 10,42 2,47

0,889
Kadin 85 10,47 2,56

Tablo 10°da goriildiigii iizere, Insan kaynaklar stratejileri 6lgegi toplami ve alt
boyutlardan alinan puanlarda cinsiyetler arasinda anlamli fark bulunmamastir.

Insan kaynaklari stratejileri olgegi; toplami (P=0,528) takim gelistirme
(P=0,910), stratejik egitim (P=0,505), kararlara katilim (P=0,205) ve performansa dayali
odullendirme (P=0,889) dur.
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Calismada kullanilan yenilikgilik kapasitesi 0Olgegi ile bu Olgegin alt
boyutlarindaki maddelere personelin verdikleri cevaplardan elde edilen puanlarin

cinsiyete gore farklilik gosterip gostermedigi tablo 11°de verilmistir.

Tablo 11. YK Olgeginden cinsiyete gore alinan puanlar

Cinsiyet n Ortalama Std.Sapma P-degeri

Yenilik¢ilik Kapasitesi Olcegi Toplamm

Erkek 135 43,18 8,32

0,850
Kadin 85 42,95 8,94
Yenilikcilik Kapasitesi Olcegi Alt Boyutlar
Hizmet inovasyonu
Erkek 135 13,28 3,41

0,918
Kadin 85 13,33 3,30
Siire¢ inovasyonu
Erkek 135 14,27 3,21

0,077
Kadin 85 13,47 3,26
Yenilikgilik Kilttra
Erkek 135 15,63 3,33

0,255
Kadin 85 16,15 3,28

Insan kaynaklari stratejileri 6lgeginde oldugu gibi, yenilikgilik kapasitesi 6lcegi
toplami ve alt boyutlardan alinan puanlarda da cinsiyetler arasinda anlamli fark tespit
edilememistir (Tablo 11).

Yenilikcilik kapasitesi  6lgegi; toplami (P=0,850), hizmet inovasyonu
(P=0,918), sure¢ inovasyonu (P=0,077) ve yenilikcilik kaltira (P=0,255) olarak
bulunmustur.

Calismada kullanilan hizmet kalitesi 6lcegi ile bu dlgegin alt boyutlarindaki
maddelere personelin verdikleri cevaplardan elde edilen puanlarin medeni duruma gore

farklilik gosterip gostermedigi tablo 12°de verilmistir.
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Tablo 12. HK Olgeginden medeni duruma gore alinan puanlar

Medeni durum n Ortalama Std.Sapma P-degeri
Hizmet Kalitesi Olcegi Toplanm
Evli 131 125,60 19,88

0,421
Bekar 89 123,38 20,34
Hizmet Kalitesi Olcegi Alt Boyutlar
Personel
Evli 131 33,96 6,06

0,795
Bekar 89 33,74 6,33
Program
Evli 131 24,26 3,93

0,904
Bekar 89 24,19 4,45
Soyunma Odasi
Evli 131 19,00 3,81

0,373
Bekar 89 18,54 3,67
Fiziksel Tesis
Evli 131 26,89 4,57

0,174
Bekar 89 26,02 4,76
Antrenman Tesisi
Evli 131 21,49 4,71

0,369
Bekar 89 20,89 5,07

Medeni durum arasinda hizmet kalitesi 6lgegi toplam ve alt boyutlarda anlaml
fark bulunmamistir (Tablo 12).

Buna gore, hizmet kalitesi 6l¢egi; toplam (P=0,421), personel (P=0,795),
program (P=0,904), soyunma odas1 (P=0,373), fiziksel tesis (P=0,174) ve antrenman
tesisi (P=0,369) olarak tespit edilmistir.

Calismada kullanilan insan kaynaklari stratejileri Olgegi ile bu dlgegin alt
boyutlarindaki maddelere personelin verdikleri cevaplardan elde edilen puanlarin

medeni duruma gore farklilik gosterip gostermedigi tablo 13’te verilmistir.
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Tablo 13. IKS Olceginden medeni duruma gore alan puanlar

Medeni durum n Ortalama Std.Sapma P-degeri
Insan Kaynaklar Stratejileri Olcegi Toplam
Evli 131 55,63 11,21

0,272
Bekar 89 53,97 10,58
insan Kaynaklan Stratejileri Olcegi Alt Boyutlar:
Takim Gelistirme
Evli 131 16,80 4,26

0,348
Bekar 89 16,26 4,12
Stratejik Egitim
Evli 131 10,07 2,55

0,330
Bekar 89 9,73 2,49
Kararlara Katilim
Evli 131 18,17 4,14

0,455
Bekar 89 17,75 3,87
Performansa Dayal Odiillendirme
Evli 131 10,59 2,55

0,291
Bekar 89 10,22 2,41

Tablo 13’den anlasildig1 iizere, hizmet kalitesi dlgeginde oldugu gibi, insan
kaynaklari stratejileri 6lgegi toplam ve alt boyutlarda da medeni durum arasinda anlaml
fark yoktur.

Insan kaynaklar1 stratejileri 6lgegi; toplamn (P=0,272), takim gelistirme
(P=0,348), stratejik egitim (P=0,330), kararlara katilim (P=0,455) ve performansa dayali
odullendirme (P=0,291)"dir.

Calismada kullanilan yenilik¢ilik kapasitesi 0Olgegi ile bu Olcegin alt
boyutlarindaki maddelere personelin verdikleri cevaplardan elde edilen puanlarin

medeni duruma gore farklilik gosterip gostermedigi tablo 14’te verilmistir.
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Tablo 14. YK Olgeginden medeni duruma gore alinan puanlar

Medeni durum n Ortalama Std.Sapma P-degeri

Yenilikcilik Kapasitesi Olcegi Toplam

Evli 131 43,24 8,76

0,747
Bekar 89 42,87 8,25
Yenilik¢ilik Kapasitesi Olcegi Alt Boyutlar:
Hizmet inovasyonu
Evli 131 13,34 3,42

0,816
Bekar 89 13,24 3,30
Siire¢ inovasyonu
Evli 131 14,06 3,24

0,573
Bekar 89 13,81 3,27
Yenilikgilik Kultirt
Evli 131 15,84 3,41

0,966
Bekar 89 15,82 3,20

Hizmet kalitesi ve insan kaynaklar1 stratejileri Olceklerinde oldugu gibi,
yenilikgilik kapasitesi dl¢egi toplami ve alt boyutlarindan alinan puanlarda da evli ve
bekarlar arasinda anlaml fark goriilmemistir (Tablo 14).

Buna gore vyenilikgilik kapasitesi 6l¢egi; toplami (P=0,747),  hizmet
inovasyonu (P=0,816), sire¢ inovasyonu (P=0,573) ve yenilikcilik kiltiri (P=0,966)
olarak bulunmustur.

(Calismada elde edilen sonuglara bakildiginda, medeni durumun hizmet kalitesi,
insan kaynaklari stratejisi ve yenilikgilik kapasitesinin degerlendirilmesinde etkili rol
oynamadigini sdylemek miimkiindiir.

Calismada kullanilan hizmet kalitesi 6lgcegi ile bu dlgegin alt boyutlarindaki
maddelere personelin verdikleri cevaplardan elde edilen puanlarin egitim durumuna

gore farklilik gosterip gostermedigi tablo 15°de verilmistir.
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Tablo 15. HK Olgeginden egitim durumuna gore alinan puanlar

Egitim Durumu n Ortalama Std.Sapma P-degeri
Hizmet Kalitesi Olcegi Toplamm

1kdgretim 17 132,59 a 21,35

Ortadgretim 73 127,96 a 17,56 0,027
Yiiksekogretim 130 121,85b 20,77

Hizmet Kalitesi Olcegi Alt Boyutlar

Personel

1Ikdgretim 17 36,06 6,52

Ortadgretim 73 34,30 5,58

Yiiksekogretim 130 33,35 6,37 0,178
Program

[Ikogretim 17 26,18 3,99

Ortadgretim 73 24,58 3,74 0,055
Yiiksekogretim 130 23,78 4,31

Soyunma Odasi

[kogretim 17 20,24 a 3,51

Ortadgretim 73 19,58 ab 3,24 0,011
Yiiksekogretim 130 18,20 b 3,95

Fiziksel Tesis

Ikdgretim 17 27,53 458

Ortadgretim 73 26,89 412 0,406
Yiiksekogretim 130 26,22 4,94

Antrenman Tesisi

[Ikogretim 17 2259 a 4,20

Ortadgretim 73 22,62 a 3,89 0,002
Yiiksekogretim 130 20,30 b 5,21

Tablo 15’¢ bakildiginda; hizmet kalitesi dl¢eginden alinan toplam puanlarda
egitim durumlart bakimindan anlamli fark bulunmustur (P=0,027). Buna gore
yiiksekogretim ile ilkdgretim ve ortadgretim arasinda anlamli fark vardir. Burada havuz
calisanlar1 arasinda en yliksek puani ilkdgretim mezunlar1 verirken en diisiikk puam
yiiksekdgretim mezunlar1 vermistir.

Hizmet kalitesi 6lgegi soyunma odast alt boyutundan alinan puanlarda egitim

durumlart arasinda anlamli fark bulunmustur (P=0,011). Bu farklilik ise yiiksekogretim
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ile ilkdgretim arasindadir. Bu alt boyutta da en yiiksek puani ilkdgretim mezunlari
verirken en diisiik puani yiiksekdgretim mezunlari vermistir.

Benzer sekilde antrenman tesisi alt boyutundan almman puanlarda egitim
durumlari arasinda anlamli fark tespit edilmistir (P=0,002). Burada fark, yiiksekogretim
ile ilkogretim ve ortadgretim arasindadir. En yiiksek puani ortadgretim mezunlari
verirken en diisiikk puani yine yiiksekdgretim mezunlari vermistir.

Diger yandan hizmet kalitesi 6lgegi; personel (P=0,178), program (P=0,055),
ve fiziksel tesis (P=0,406) alt boyutlarinda egitim durumlari bakimindan anlamli
farklilik saptanmamustir.

Calismada kullanilan insan kaynaklari stratejileri dlgegi ile bu dlgegin alt
boyutlarindaki maddelere personelin verdikleri cevaplardan elde edilen puanlarin egitim

durumuna gore farklilik gosterip gostermedigi tablo 16’da verilmistir.

Tablo 16. IKS Olgeginden egitim durumuna gére alan puanlar

Egitim Durumu n Ortalama Std.Sapma P-degeri

Insan Kaynaklar Stratejileri Ol¢egi Toplan

[kogretim 17 53,59 11,69

Ortadgretim 73 55,47 9,55 0,806
Yiiksekogretim 130 54,85 11,66

Insan Kaynaklar Stratejileri Olcegi Alt Boyutlari

Takim Gelistirme

ikogretim 17 17,12 3,74

Ortadgretim 73 16,42 4,07 0,828
Yiiksekogretim 130 16,60 4,35

Stratejik Egitim

[Ikogretim 17 9,82 1,94

Ortadgretim 73 10,07 2,39 0,851
Yiiksekogretim 130 9,87 2,67

Kararlara Katihhm

Ilkogretim 17 16,35 458

Ortadgretim 73 18,40 3,48 0,170
Yiiksekdgretim 130 17,99 4,22

Performansa Dayah Odiillendirme

Ilkogretim 17 10,29 3,16

Ortadgretim 73 10,58 2,19 0,846
Yiiksekogretim 130 10,38 2,58
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Insan kaynaklari stratejileri olgegi toplami ve alt boyutlarindan alman
puanlarda egitim durumlar1 arasinda anlamli fark tespit edilememistir (Tablo 16).

Buna gore insan kaynaklar1 stratejileri Ol¢egi; toplami (P=0,806), takim
gelistirme (P=0,828), stratejik egitim (P=0,851), kararlara katihm (P=0,170) ve
performansa dayali 6diillendirme (P=0,846)"dur.

Calismada kullanilan yenilikgilik kapasitesi 0Olgegi ile bu Olgegin alt
boyutlarindaki maddelere personelin verdikleri cevaplardan elde edilen puanlarin egitim

durumuna gore farklilik gésterip gostermedigi tablo 17°de verilmistir.

Tablo 17. YK Olgeginden egitim durumuna gore alinan puanlar

Egitim Durumu n Ortalama Std.Sapma P-degeri

Yenilikcilik Kapasitesi Olcegi Toplam

[kogretim 17 42,53 9,93
Ortadgretim 73 44,16 7,70 0,424
Yiiksekogretim 130 42,56 8,81

Yenilikcilik Kapasitesi Olcegi Alt Boyutlar

Hizmet inovasyonu

[kogretim 17 13,65 3,44

Ortadgretim 73 13,63 3,23 0,475
Yiiksekogretim 130 13,07 3,43

Siire¢ Iinovasyonu

Ikdgretim 17 13,65 3,59

Ortadgretim 73 14,38 2,98 0,392
Yiiksekogretim 130 13,76 3,35

Yenilikcilik Kaltara

[Ikogretim 17 15,24 3,60

Ortadgretim 73 16,15 3,07 0,512
Yiiksekogretim 130 15,73 3,42

Insan kaynaklari stratejileri dlgeginde oldugu gibi yenilikgilik kapasitesi 6lcegi
toplami ve alt boyutlarindan alinan puanlarda egitim durumlar1 arasinda anlamli
farklilik yoktur (Tablo 17).

Dolayis1 ile yenilikgilik kapasitesi 6l¢egi; toplami (P=0,424), hizmet
inovasyonu (P=0,475), sire¢ inovasyonu (P=0,392) ve yenilikcilik kiltird (P=0,512)

olarak tespit edilmistir.
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Calismada kullanilan hizmet kalitesi dlgegi ile bu olgegin alt boyutlarindaki
maddelere personelin verdikleri cevaplardan elde edilen puanlarin liselerin spor
boélumunden mezun olma durumuna gore farklilik gosterip gostermedigi tablo 18’de

verilmistir.

Tablo 18. HK Olgeginden liselerin spor boliimiinden mezun olma durumuna gére alinan puanlar

Lise Sp. B6l. Mezunu n Ortalama Std.Sapma P-degeri

Hizmet Kalitesi Olcegi Toplamu

Evet 27 121,67 24,09

0,402
Hayir 193 125,13 19,45
Hizmet Kalitesi Olcegi Alt Boyutlar
Personel
Evet 27 32,59 7,47

0,249
Hayir 193 34,05 5,95
Program
Evet 27 23,96 4,67

0,720
Hayir 193 24,27 4,07
Soyunma Odasi
Evet 27 17,89 4,41

0,172
Hayir 193 18,94 3,65
Fiziksel Tesis
Evet 27 26,59 4,97

0,951
Hayir 193 26,53 4,62
Antrenman Tesisi
Evet 27 20,63 5,79

0,483
Hayir 193 21,33 4,72

Tablo 18’de goriildiigii tizere hizmet kalitesi 6lgegi toplami ve alt boyutlardan
alinan puanlarda liselerin spor boéliimiinden mezun olma durumlari arasinda anlamli fark
bulunmamustir.

Buna goOre hizmet kalitesi olgegi; toplami (P=0,402), personel (P=0,429),
program (P=0,720), soyunma odas1 (P=0,172), fiziksel tesis (P=0,951) ve antrenman
tesisi (P=0,483) diir.

Calismada kullanilan insan kaynaklari stratejileri Olgegi ile bu olgegin alt

boyutlarindaki maddelere personelin verdikleri cevaplardan elde edilen puanlarin
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liselerin spor bolimunden mezun olma durumuna gore farklilik gosterip gostermedigi

tablo 19’da verilmistir.

Tablo 19. IKS Olgeginden liselerin spor bolimiinden mezun olma durumuna gére alinan puanlar

Lise Sp. Bol. Mezunu n Ortalama Std.Sapma P-degeri
Insan Kaynaklan Stratejileri Olcegi Toplam
Evet 27 53,15 13,06

0,362
Hayir 193 55,21 10,66
Insan Kaynaklar Stratejileri Olcegi Alt Boyutlari
Takim Gelistirme
Evet 27 16,30 4,45

0,707
Hayir 193 16,62 4,18
Stratejik Egitim
Evet 27 9,56 2,62

0,410
Hayir 193 9,98 2,51
Kararlara Katilim
Evet 27 17,67 5,15

0,648
Hayir 193 18,05 3,86
Performansa Dayah Odiillendirme
Evet 27 9,63 2,96

0,071
Hayir 193 10,55 2,41

Ayni sekilde, insan kaynaklar stratejileri dlgegi toplami ve alt boyutlardan
alinan puanlarda da liselerin spor béliminden mezun olma durumlari arasinda anlamli
fark tespit edilememistir (Tablo 19).

Buna gore insan kaynaklar1 stratejileri Olgegi; toplami (P=0,362), takim
gelistirme (P=0,707), stratejik egitim (P=0,410), kararlara katiim (P=0,648) ve
performansa dayali 6diillendirme (P=0,071)’dir.

Calismada kullanilan yenilik¢ilik kapasitesi 6lgegi ile bu 0Olcegin alt
boyutlarindaki maddelere personelin verdikleri cevaplardan elde edilen puanlarin
liselerin spor bolimunden mezun olma durumuna gore farklilik gosterip gostermedigi

tablo 20°de verilmistir.
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Tablo 20. YK Olgeginden liselerin spor boliimiinden mezun olma durumuna gére alian puanlar

Lise Sp. B6l. Mezunu n Ortalama Std.Sapma P-degeri
Yenilikcilik Kapasitesi Olcegi Toplam
Evet 27 41,67 10,73

0,356
Hayir 193 43,29 8,21
Yenilik¢ilik Kapasitesi Olcegi Alt Boyutlar:
Hizmet inovasyonu
Evet 27 13,15 4,09

0,803
Hayir 193 13,32 3,26
Siirec Inovasyonu
Evet 27 12,41 3,92

0,008
Hayir 193 14,18 3,10
Yenilikgilik Kalturd
Evet 27 16,11 3,73

0,641
Hayir 193 15,79 3,26

Tablo 20’den anlasilacag: tizere yenilikcilik kapasitesi 6lgegi toplami (P=356),
hizmet inovasyonu (P=0,803) ve yenilikgilik kiltirl (P=641) alt boyutlarindan alinan
puanlarda, liselerin spor bélumunden mezun olma durumlari arasinda anlamli fark tespit
edilememistir.

Ote yandan yenilikcilik kapasitesi 6lgegi siire¢ inovasyonu alt boyutundan
alinan puanlarda ise liselerin spor béliminden mezun olanlar ile olmayanlar arasinda
anlamli fark bulunmustur (P=0,008). Liselerin spor boélimunden mezun olanlar,
olmayanlardan diisiik puan vermistir. Yani liselerin spor boliimiinden mezun olanlarin
siire¢ inovasyonu agisindan tatmin olmadiklar1 s6ylenebilir.

Caligmada kullanilan hizmet Kalitesi 6lgegi ile bu dlgegin alt boyutlarindaki
maddelere personelin verdikleri cevaplardan elde edilen puanlarin iniversitelerin spor
bolumunden mezun olma durumuna gore farklilik gosterip gostermedigi tablo 21°de

verilmistir.
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Tablo 21. HK Olgeginden universitelerin spor béliminden mezun olma durumuna gére alinan puanlar

Unv. Sp. Bol. Mez. n Ortalama Std.Sapma P-degeri
Hizmet Kalitesi Olcegi Toplanm
Evet 92 118,21 20,16

<0,001
Hayir 128 129,38 18,69
Hizmet Kalitesi Olgegi Alt Boyutlar
Personel
Evet 92 31,93 6,35

<0,001
Hayir 128 35,27 5,64
Program
Evet 92 23,12 4,29

0,001
Hayir 128 25,03 3,85
Soyunma Odasi
Evet 92 17,79 3,80

0,001
Hayir 128 19,55 3,56
Fiziksel Tesis
Evet 92 25,73 4,87

0,028
Hayir 128 27,13 4,42
Antrenman Tesisi
Evet 92 19,63 5,12

<0,001
Hayir 128 22,41 4,31

Goriildiigi tizere hizmet kalitesi 6lgegi toplami ve tiim alt boyunlardan alinan
puanlarda tiiniversitelerin spor boliimiinden mezun olanlar ile olmayanlar arasinda
anlamli fark vardir. Tim boyutlarda iiniversitelerin spor bélimiinden mezun olanlar,
olmayanlardan diigiik puan vermistir (Tablo 21).

Yapilan ¢alismada hizmet Kalitesi 0Olgegi; toplami (P<0,001), personel
(P<0,001), program (P=0,001), soyunma odas1 (P=0,001), fiziksel tesis (P=0,028) ve
antrenman tesisi (P<0,001) olarak tespit edilmistir.

Sorulara verilen cevaplardan alinan puanlar, Universitelerin spor bélimiinden
mezun olanlarin daha i1yi hizmet verilmesi gerektigi diisiincesinde olduklarini ortaya
koymaktadir. Dolayist ile spor isletmecilerinin personel tercihlerini bu dogrultuda
yapmalar1 dogru ve akilct bir hamle olacaktir.

Calismada kullanilan insan kaynaklari stratejileri Olgegi ile bu dlgegin alt

boyutlarindaki maddelere personelin verdikleri cevaplardan elde edilen puanlarin
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universitelerin spor boluminden mezun olma durumuna gore farklilik gosterip

gostermedigi tablo 22°de verilmistir.

Tablo 22. iKS Olgeginden tiniversitelerin spor bolimiinden mezun olma durumuna gére alinan puanlar

Unv. Sp. Bél. Mez. n Ortalama Std.Sapma P-degeri

insan Kaynaklar Stratejileri Olcegi Toplam

Evet 92 53,86 11,86

0,210
Hayir 128 55,74 10,25
Insan Kaynaklan Stratejileri Olgegi Alt Boyutlari
Takim Gelistirme
Evet 92 16,36 4,51

0,506
Hayir 128 16,74 3,98
Stratejik Egitim
Evet 92 9,72 2,68

0,287
Hayir 128 10,09 2,41
Kararlara Katilim
Evet 92 17,86 4,34

0,660
Hayir 128 18,10 3,81
Performansa Dayah Odiillendirme
Evet 92 9,92 2,53

0,009
Hayir 128 10,81 2,42

Tablo 22’de goriildiigii lizere, insan kaynaklar stratejileri dlgegi performansa
dayali odiillendirme alt boyutundan (P=0,009) alinan puanlarda iiniversitelerin spor
bolimiinden mezun olanlar ile olmayanlar arasinda anlamli fark gortlmekte fakat, insan
kaynaklar stratejileri 6l¢egi toplami (P=0,210), takim gelistirme (P=0,506), stratejik
egitim (P=0,287) ve kararlara katilim (P=0,660) alt boyutlarindan alinan puanlarda ise
anlamli fark bulunmamustir.

Buna gore anlamli fark tespit edilen performansa dayali odiillendirme alt

boyutunda Universitelerin spor boliimiinden mezun olanlar, olmayanlardan diisiik puan
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vermistir. Dolayisi ile tiniversitelerin spor bolimunden mezun olanlarin, performansin
odullendirilmesi kriterini 6nemsedikleri gorulmektedir.

Calismada kullanilan yenilik¢ilik kapasitesi 6lgegi ile bu 0Olgcegin alt
boyutlarindaki maddelere personelin verdikleri cevaplardan elde edilen puanlarin
universitelerin spor boluminden mezun olma durumuna gore farklilik gosterip

gostermedigi tablo 23’de verilmistir.

Tablo 23. YK Olgeginden Universitelerin spor boliminden mezun olma durumuna gére alinan puanlar

Unv. Sp. Bél. Mez. n Ortalama Std.Sapma P-degeri

Yenilikcilik Kapasitesi Olcegi Toplam

Evet 92 41,52 8,83

0,021
Hayr 128 44,22 8,18
Yenilikcilik Kapasitesi Olcegi Alt Boyutlar
Hizmet inovasyonu
Evet 92 12,64 3,47

0,013
Hayir 128 13,77 3,21
Siire¢ Inovasyonu
Evet 92 13,42 3,37

0,038
Hayir 128 14,34 3,12
Yenilikgilik Kultara
Evet 92 15,46 3,51

0,155
Hayir 128 16,10 3,15

Tablo 23’den anlasilacag: gibi yenilikgilik kapasitesi 6l¢egi toplami (P=0,021),
hizmet inovasyonu (P=0,013) ve sure¢ inovasyonu (P=0,038) alt boyutlarindan alinan
puanlarda, Universitelerin spor boliimiinden mezun olanlar ile olmayanlar arasinda
anlamli fark bulunmus, tim boyutlarda tniversitelerin spor béliminden mezun olanlar,
olmayanlardan diisiik puan vermistir. Ote yandan yenilikgilik kapasitesi olgegi
yenilikgilik kalturu alt boyutunda ise anlamli fark bulunmamigtir (P=0,155).

Elde edilen sonuclar, Gniversitelerin spor bdélumiinden mezun olanlarmn,

olmayanlardan daha yenilik¢i yapiya sahip olduklarini gostermektedir.
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Calismada kullanilan hizmet kalitesi dlgegi ile bu olgegin alt boyutlarindaki
maddelere personelin verdikleri cevaplardan elde edilen puanlarin spor ge¢misine gore

farklilik gosterip gostermedigi tablo 24’te verilmistir.

Tablo 24. HK Olgeginden spor gegmisine gore alinan puanlar

Spor Gegmisi n | Ortalama | Std.Sapma | P-degeri
Hizmet Kalitesi Ol¢egi Toplam

Yok 69 129,74 a 18,77

Amator 105 122,42 b 20,48 0,041
Profesyonel 46 122,37 b 19,95

Hizmet Kalitesi Olcegi Alt Boyutlar

Personel

Yok 69 35,00 5,99

Amator 105 33,08 6,28 0,129
Profesyonel 46 34,00 5,96

Program

Yok 69 25,17 3,90

Amator 105 23,79 3,95 0,074
Profesyonel 46 23,83 4,75

Soyunma Odasi

Yok 69 19,93 a 3,20

Amator 105 18,50 b 3,89 0,007
Profesyonel 46 1785b 3,89

Fiziksel Tesis

Yok 69 26,99 4,43

Amator 105 26,34 4,65 0,634
Profesyonel 46 26,33 5,04

Antrenman Tesisi

Yok 69 22,65 a 3,88

Amator 105 20,70 b 5,18 0,013
Profesyonel 46 20,37 b 5,03

Hizmet Kkalitesi Olgegi toplami (P=0,041), soyunma odasi (P=0,007) ve
antrenman tesisi (P=0,013) alt boyutlarindan alinan puanlarda spor ge¢misi olanlar ile
olmayanlar arasinda anlamli fark goriilmiis, Spor ge¢misi olmayanlarin yiiksek puanlar
verirken, profesyonel spor yapmis olanlarin ise diisiik puanlar verdigi tespit edilmistir.
Dolayist ile spor gegmisi olanlarin hizmet kalitesinde iyiyi arzuladiklar1 goriilmektedir.
Ote yandan personel (P=0,129), program (P=0,074) ve fiziksel tesis (P=0,634) alt

boyutlarindan alinan puanlarda anlamli fark bulunmamustir (Tablo 24).
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Calismada kullanilan insan kaynaklari stratejileri 6lgegi ile bu Olcegin alt
boyutlarindaki maddelere personelin verdikleri cevaplardan elde edilen puanlarin spor

gecmisine gore farklilik gosterip gostermedigi tablo 25°te verilmistir.

Tablo 25. IKS Olgeginden spor gegmisine gore alinan puanlar

Spor Ge¢misi n Ortalama Std.Sapma P-degeri

Insan Kaynaklar Stratejileri Olcegi Toplam

Yok 69 55,01 9,80
Amator 105 55,29 11,92 0,832
Profesyonel 46 54,11 10,54

Insan Kaynaklan Stratejileri Olcegi Alt Boyutlar

Takim Gelistirme

Yok 69 16,61 3,85

Amator 105 16,51 4,42 0,969
Profesyonel 46 16,70 4,28

Stratejik Egitim

Yok 69 10,04 2,21

Amator 105 9,87 2,74 0,902
Profesyonel 46 9,91 2,49

Kararlara Katilim

Yok 69 17,88 3,77

Amator 105 18,52 4,26 0,091
Profesyonel 46 16,98 3,73

Performansa Dayah Odiillendirme

Yok 69 10,48 2,32

Amator 105 10,38 2,70 0,940
Profesyonel 46 10,52 2,32

Tablo 25’de goriildiigii gibi insan kaynaklar stratejileri 6lgegi toplami ve tiim
alt boyutlardan alinan puanlarda spor gegmisi durumlari arasinda anlamli fark yoktur.

Insan kaynaklari stratejileri olcegi; toplami (P=0,832),  takim gelistirme
(P=0,969), stratejik egitim (P=0,902), kararlara katilim (P=0,091) ve performansa dayali
odullendirme (P=0,940) olarak tespit edilmistir. Bu sonucglara gore insan kaynaklari
stratejilerinin  degerlendirilmesinde spor ge¢misi durumlarinin  etkili olmadig

anlasilmaktadir.
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Calismada kullanilan yenilikgilik kapasitesi 0Olgegi ile bu Olgegin alt
boyutlarindaki maddelere personelin verdikleri cevaplardan elde edilen puanlarin spor

gecmisine gore farklilik gosterip gostermedigi tablo 26°da verilmistir.

Tablo 26. YK Olgeginden spor gegmisine gore alinan puanlar

Spor Ge¢misi n Ortalama Std.Sapma P-degeri

Yenilik¢ilik Kapasitesi Olcegi Toplam

Yok 69 43,45 7,82
Amator 105 42,93 9,19 0,916
Profesyonel 46 42,91 8,20

Yenilikcilik Kapasitesi Olcegi Alt Boyutlar

Hizmet inovasyonu

Yok 69 13,36 3,27

Amator 105 13,24 3,69 0,967
Profesyonel 46 13,35 2,71

Siire¢ inovasyonu

Yok 69 14,23 3,11

Amator 105 14,03 3,38 0,381
Profesyonel 46 13,39 3,15

Yenilikcilik Kaltara

Yok 69 15,86 3,03

Amator 105 15,67 3,53 0,688
Profesyonel 46 16,17 3,25

Insan kaynaklari stratejileri 6lgeginde oldugu gibi, yenilikgilik kapasitesi 6lgegi
toplami ve tiim alt boyutlardan alinan puanlarda da spor ge¢misi durumlari arasinda
anlaml fark goriilmemistir (Tablo 26).

Yapilan ¢alismanin sonuglarina goére yenilikgilik kapasitesi 6l¢egi; toplami
(P=0,916), hizmet inovasyonu (P=0,967), slre¢ inovasyonu (P=0,381) ve yenilik¢ilik
kaltura (P=0,688)’dir. Ayn1 sekilde yenilikgilik kapasitesinin degerlendirilmesinde de
spor gegmisi durumlarinin etkisi goriilmemektedir.

Calismada kullanilan hizmet kalitesi 6lgcegi ile bu dlgegin alt boyutlarindaki
maddelere personelin verdikleri cevaplardan elde edilen puanlarin fiziksel aktivite

durumuna gore farklilik gosterip gostermedigi tablo 27°de verilmistir.
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Tablo 27. HK Olgeginden fiziksel aktivite durumuna gore alinan puanlar

Fiziksel Aktivite n Ortalama Std.Sapma P-degeri

Hizmet Kalitesi Olcegi Toplanm

Yapmiyor 46 122,80 ab 18,85

Haftada 1-3 gun 106 128,23 a 20,28 0,035
Haftada 4-6 gun 68 120,50 b 19,77

Hizmet Kalitesi Olgegi Alt Boyutlar

Personel

Yapmiyor 46 32,76 6,10

Haftada 1-3 giin 106 34,58 6,23 0,207
Haftada 4-6 giin 68 33,51 6,01

Program

Yapmiyor 46 24,07 4,04

Haftada 1-3 giin 106 24,59 4,40 0,430
Haftada 4-6 giin 68 23,78 3,78

Soyunma Odasi

Yapmiyor 46 18,72 ab 3,37

Haftada 1-3 giin 106 19,61 a 3,69 0,003
Haftada 4-6 giin 68 17,63 b 3,84

Fiziksel Tesis

Yapmiyor 46 26,04 ab 4,49

Haftada 1-3 giin 106 27,33 a 4,40 0,047
Haftada 4-6 giin 68 25,65 b 5,01

Antrenman Tesisi

Yapmiyor 46 21,22 ab 3,97

Haftada 1-3 giin 106 22,10a 4,79 0,015
Haftada 4-6 giin 68 19,93 b 5,25

Hizmet kalitesi dl¢egi toplami (P=0,035), soyunma odasi (P=0,003), fiziksel
tesis (P=0,047) ve antrenman tesisi (P=0,015) alt boyutlarindan alinan puanlarda da
fiziksel aktivite durumlar1 arasinda anlamli fark bulunmustur. Buna gore haftada 1-3
guin fiziksel aktivite yapanlar ile 4-6 giin fiziksel aktivite yapanlar arasinda anlamli fark

vardir. Haftada 4-6 gun fiziksel aktivite yapanlar digerlerinden diisiik puanlar vermistir.
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Ote yandan hizmet kalitesi dlcegi; personel (P=0,207) ve program (P=0,430)

alt boyutlarindan alinan puanlarda fiziksel aktivite durumlari arasinda anlamli fark

gorilmemistir (Tablo

27).

Calismada kullanilan insan kaynaklar1 stratejileri dlgegi ile bu Olgegin alt

boyutlarindaki maddelere personelin verdikleri cevaplardan elde edilen puanlarin

fiziksel aktivite durumuna gore farklilik gosterip gostermedigi tablo 28’de verilmistir.

Tablo 28. IKS Olgeginden fiziksel aktivite durumuna gore alian puanlar

Fiziksel Aktivite n Ortalama Std.Sapma P-degeri
Insan Kaynaklar Stratejileri Olcegi Toplan

Yapmiyor 46 51,33 b 10,88

Haftada 1-3 guin 106 55,86 a 10,90 0,041
Haftada 4-6 giin 68 56,00 a 10,77

Insan Kaynaklari Stratejileri Olcegi Alt Boyutlar

Takim Gelistirme

Yapmiyor 46 15,00 b 4,03

Haftada 1-3 giin 106 16,69 ab 4,11 0,007
Haftada 4-6 gin 68 17,49 a 4,22

Stratejik Egitim

Yapmiyor 46 9,46 2,11

Haftada 1-3 giin 106 10,05 2,71 0,358
Haftada 4-6 giin 68 10,07 2,48

Kararlara Katilim

Yapmiyor 46 16,80 4,45

Haftada 1-3 giin 106 18,53 3,88 0,053
Haftada 4-6 giin 68 17,99 3,84

Performansa Dayal Odiillendirme

Yapmiyor 46 10,07 2,69

Haftada 1-3 giin 106 10,59 2,53 0,488
Haftada 4-6 giin 68 10,46 2,33

Insan kaynaklari stratejileri olgegi toplami (P=0,041) ve takim gelistirme

(P=0,007) alt boyutundan alinan puanlarda fiziksel aktivite durumlar1 arasinda anlaml

fark bulunmus, fiziksel aktivite yapanlarin yiiksek puan verdigi tespit edilmistir. Diger

taraftan stratejik egitim (P=0,358), kararlara katilim (P=0,053) ve performansa dayali

6dullendirme (P=0,488) alt boyutlarindan alinan puanlarda spor geg¢misi durumlari

arasinda anlaml farka rastlanmamistir (Tablo28).
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Calismada kullanilan yenilikgilik kapasitesi 0Olgegi ile bu Olgegin alt
boyutlarindaki maddelere personelin verdikleri cevaplardan elde edilen puanlarin

fiziksel aktivite durumuna gore farklilik gosterip gostermedigi tablo 29°da verilmistir.

Tablo 29. YK Olgeginden fiziksel aktivite durumuna gore aliman puanlar

Fiziksel Aktivite n Ortalama Std.Sapma P-degeri
Yenilik¢ilik Kapasitesi Olcegi Toplam

Yapmiyor 46 39,17 b 8,64

Haftada 1-3 giin 106 44,49 a 8,65 0,002
Haftada 4-6 giin 68 43,56 ab 7,58

Yenilikcilik Kapasitesi Olcegi Alt Boyutlar

Hizmet inovasyonu

Yapmiyor 46 11,63 b 3,45

Haftada 1-3 giin 106 13,71a 3,23 0,001
Haftada 4-6 gun 68 13,79 a 3,18

Siire¢ Inovasyonu

Yapmiyor 46 13,24 3,55

Haftada 1-3 giin 106 14,28 3,08 0,191
Haftada 4-6 giin 68 13,94 3,27

Yenilikcilik Kaltura

Yapmuyor 46 14,30 b 3,24

Haftada 1-3 guin 106 16,50 a 3,52 0,001
Haftada 4-6 gun 68 15,82a 2,68

Tablo 29°da goriildiigi tizere yenilikgilik kapasitesi 6l¢egi toplami1 (P=0,002),
hizmet movasyonu (P=0,001) ve yenilikgilik kiltirt (P=0,001) alt boyutlarindan alinan
puanlarda fiziksel aktivite durumlari arasinda anlamli fark vardir. Fiziksel aktivite
yapmayanlar yapanlardan diisiik puan vermistir.

Ote yandan siire¢ movasyonu alt boyutundan alinan puanlarda fiziksel aktivite
durumlari arasinda anlamli fark tespit edilmemistir (P=0,191).

Calismada kullanilan hizmet kalitesi 6lcegi ile bu dlgegin alt boyutlarindaki
maddelere personelin verdikleri cevaplardan elde edilen puanlarin gérev unvanlarina

gore farklilik gdsterip gostermedigi tablo 30°da verilmistir.
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Tablo 30. HK Olgeginden gorev unvanlarina gore alinan puanlar

Gorevi n Ortalama Std.Sapma P-degeri

Hizmet Kalitesi Olcegi Toplamm
Idareci 13 121,23 Db 19,93
Antrendr 100 119,84 b 20,36

- 0,004
Biiro personeli 34 128,82 a 17,26
Hizmetli 73 130,07 a 19,43
Hizmet Kalitesi Olcegi Alt Boyutlar
Personel
Idareci 13 32,23 6,08
Antrentr 100 33,10 6,19

0,178

Biro personeli 34 34,71 5,51
Hizmetli 73 34,84 6,31
Program
[dareci 13 24,23 ab 3,00
Antrentr 100 23,33 b 4,47

- 0,026
Biiro personeli 34 25,06 a 3,27
Hizmetli 73 25,08 a 4,02
Soyunma Odasi
Idareci 13 17,69 b 3,92
Antrendr 100 17,87 b 3,90

- 0,001
Buro personeli 34 19,35ab 3,16
Hizmetli 73 20,05 a 3,42
Fiziksel Tesis
Idareci 13 26,08 4,82
Antrenor 100 25,71 4,91

- 0,072
Buro personeli 34 27,06 3,90
Hizmetli 73 27,52 4,46
Antrenman Tesisi
Idareci 13 21,00 ab 4,81
Antrendr 100 19,83 b 5,33

_ 0,001
Biiro personeli 34 22,65a 3,84
Hizmetli 73 22,58 a 4,06

Tablo 30°da goriildiigii gibi hizmet kalitesi 6l¢eginden toplam alinan puanlarda
gbrev iinvanlar1 arasinda anlamli fark bulunmustur (P=0,004). Idareciler ile biiro
personeli ve hizmetliler arasinda, ayrica antrendrler ile biiro personeli ve hizmetliler

arasinda anlamli fark vardir. Ayni sekilde program alt boyutundan alinan puanlarda da

92



gorev invanlari arasinda anlamli fark gorilmistir (P=0,026). Antrendrler ile biro
personeli ve hizmetliler arasinda anlamli fark vardir. Buna ilaveten antrenman tesisi alt
boyutundan alinan puanlarda da gorev tinvanlari arasinda anlamli fark bulunmustur
(P=0,001). Calismada eclde edilen sonuglara bakildiginda genel olarak idareci ve
antrendrlerin digerlerinden diisiik puan verdikleri saptanmustir.

Diger taraftan hizmet kalitesi Olgegi; personel (P=0,178) ve fiziksel tesis
(P=0,072) alt boyutlarindan alinan puanlarda goérev {invanlar1 arasinda anlamli fark
tespit edilmemistir.

Calismada kullanilan insan kaynaklari stratejileri dlcegi ile bu dlgegin alt
boyutlarindaki maddelere personelin verdikleri cevaplardan elde edilen puanlarin gérev

unvanlarina gore farklilik gosterip gostermedigi tablo 31°de verilmistir.

Tablo 31. IKS Olgeginden gérev unvanlarma gére alinan puanlar

Gorevi n Ortalama Std.Sapma P-degeri
Insan Kaynaklar Stratejileri Olcegi Toplanm
Idareci 13 59,46 8,64
Antrendr 100 54,05 11,56
_ 0,201
Biro personeli 34 53,24 11,61
Hizmetli 73 56,19 10,01
Insan Kaynaklar Stratejileri Olcegi Alt Boyutlari
Takim Gelistirme
Idareci 13 18,15 3,74
Antrenor 100 16,49 4,39
- 0,450
Biro personeli 34 15,97 4,10
Hizmetli 73 16,71 4,07
Stratejik Egitim
Idareci 13 11,62 1,66
Antrenor 100 9,64 2,56
_ 0,062
Biro personeli 34 9,88 3,03
Hizmetli 73 10,05 2,25
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Tablo 31. IKS Olgeginden gérev unvanlarina gére alinan puanlar (devami)

Gorevi n Ortalama Std.Sapma P-degeri

Insan Kaynaklar Stratejileri Olcegi Alt Boyutlar:

Kararlara Katihm

Idareci 13 19,69 3,43
Antrenor 100 17,64 4,30
0,073
Buro personeli 34 17,03 4,02
Hizmetli 73 18,64 3,62
Performansa Dayah Odiillendirme
Idareci 13 10,00 2,08
Antrenor 100 10,28 2,47
- 0,532
Buro personeli 34 10,35 2,75
Hizmetli 73 10,78 2,49

Tablo 31°de goriiliiyor ki, insan kaynaklari stratejileri 6lgegi toplami ve tiim alt
boyutlardan alinan puanlarda gérev {invanlari arasinda anlaml fark yoktur.

Buna goOre insan kaynaklari stratejileri dlgegi; toplami (P=0,201), takim
gelistirme (P=0,450), stratejik egitim (P=0,062), kararlara katiim (P=0,073) ve
performansa dayali ddullendirme (P=0,532) dir.

Calismada kullanilan yenilik¢ilik kapasitesi 0Olgegi ile bu Olcegin alt
boyutlarindaki maddelere personelin verdikleri cevaplardan elde edilen puanlarin gérev

unvanlarina gore farklilik gosterip gostermedigi tablo 32°de verilmistir.

Tablo 32. YK Olgeginden gorev unvanlarina gore alinan puanlar

Gorevi n Ortalama Std.Sapma P-degeri

Yenilikcilik Kapasitesi Olcegi Toplam

Idareci 13 45,77 8,16
Antrenor 100 41,88 8,70
0,160
Biro personeli 34 42,74 8,66
Hizmetli 73 44,44 8,21

94



Tablo 32. YK Olgeginden gorev unvanlarina gore alinan puanlar (devamr)

Gorevi n Ortalama Std.Sapma P-degeri

Yenilikcilik Kapasitesi Olcegi Alt Boyutlar

Hizmet inovasyonu

Idareci 13 14,15 3,58
Antrentr 100 12,78 3,39

- 0,146
Buro personeli 34 13,26 3,16
Hizmetli 73 13,88 3,32
Siirec Inovasyonu
Idareci 13 15,15 a 3,39
Antrendr 100 13,43 b 3,30

- 0,026
Buro personeli 34 13,44 b 2,90
Hizmetli 73 1471a 3,17
Yenilikcilik Kaltura
[dareci 13 16,46 2,73
Antrendr 100 15,67 3,52

0,844

Biro personeli 34 16,03 3,25
Hizmetli 73 15,85 3,18

Yenilikcilik kapasitesi dl¢egi toplami (P=0,160), hizmet inovasyonu (P=0,146)
ve yenilikcilik kaltird (P=0,844) alt boyutlarindan alinan puanlarda gorev tinvanlari
arasinda anlamli farka rastlanmamistir (Tablo 32).

Diger taraftan siire¢ inovasyonu alt boyutundan alinan puanlarda gorev
tinvanlari arasinda anlamli fark bulunmustur (P=0,026). Bu fark idareciler ile antrenor
ve biiro personeli arasinda, ayrica hizmetliler ile antrendr ve biiro personeli arasindadir.
En yiiksek puani idareciler verirken, en diisilk puani ise antrendrler vermistir. Bu
durumda idarecilerin kendilerini yenilikci bireyler olarak gordukleri fakat antrendrlerin
ayni fikirde olmadiklar1 anlasilmaktadir.

Calismada kullanilan hizmet kalitesi 6l¢egi ile bu dlgegin alt boyutlarindaki
maddelere personelin verdikleri cevaplardan elde edilen puanlarin kamu hizmet

stirelerine gore farklilik gosterip gostermedigi tablo 33’te verilmistir.
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Tablo 33. HK Olgeginden kamu hizmet siirelerine gére alinan puanlar

Kamu Hiz. Suresi n Ortalama Std.Sapma P-degeri
Hizmet Kalitesi Olcegi Toplanm
0-5 y1l 124 124,55 21,19
6-10 yil 52 123,90 21,01
0,930
11-15 yil 22 127,27 12,93
16 ve Uzeri 22 124,91 17,73
Hizmet Kalitesi Olcegi Alt Boyutlar
Personel
0-5 y1l 124 33,68 6,41
6-10 y1l 52 33,83 6,14
0,527
11-15 yil 22 35,68 4,30
16 ve lzeri 22 33,27 6,33
Program
0-5 y1l 124 24,18 4,26
6-10 yil 52 24,31 4,46
0,985
11-15 yil 22 24,09 3,25
16 ve Uzeri 22 24,50 3,67
Soyunma Odasi
0-5 yil 124 18,78 3,87
6-10 y1l 52 18,75 4,25
0,847
11-15 yil 22 18,50 2,46
16 ve lzeri 22 19,45 2,99
Fiziksel Tesis
0-5 y1l 124 26,56 4,85
6-10 y1l 52 26,37 4,73
0,988
11-15 yil 22 26,68 4,35
16 ve Uzeri 22 26,73 3,84
Antrenman Tesisi
0-5 yil 124 21,35 5,01
6-10 yil 52 20,65 5,44 0,577
11-15 yil 22 22,32 2,87
16 ve Uzeri 22 20,95 4,04
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Hem hizmet kalitesi Olgegi toplami hem de tiim alt boyutlardan alinan

puanlarda kamu hizmet siireleri arasinda anlamli fark bulunmamistir (tablo 33).

Bu sonuclara gore hizmet kalitesi olgegi; toplami (P=0,930), personel
(P=0,527), program (P=0,985), soyunma odas1 (P=0,847), fiziksel tesis (P=0,988) ve

antrenman tesisi (P=0,577) olarak tespit edilmistir.

Calismada kullanilan insan kaynaklari stratejileri Olgegi ile bu dlgegin alt

boyutlarindaki maddelere personelin verdikleri cevaplardan elde edilen puanlarin kamu

hizmet siirelerine gore farklilik gosterip gostermedigi tablo 34’te verilmistir.

Tablo 34. IKS Olgceginden kamu hizmet siirelerine gore alinan puanlar

Kamu Hiz. Suresi n Ortalama Std.Sapma P-degeri
Insan Kaynaklar Stratejileri Olgcegi Toplanm
0-5 y1il 124 55,64 11,14
6-10 y1l 52 52,13 10,98
0,161
11-15 yil 22 57,55 11,17
16 ve Uzeri 22 55,18 9,02
Insan Kaynaklar Stratejileri Olcegi Alt Boyutlar:
Takim Gelistirme
0-5 yil 124 16,85 4,23
6-10 y1l 52 15,56 4,18
0,249
11-15 yil 22 16,91 4,70
16 ve lzeri 22 17,14 3,37
Stratejik Egitim
0-5 y1il 124 10,03 2,42
6-10 y1l 52 9,23 2,61
0,062
11-15 yil 22 10,86 2,42
16 ve lzeri 22 10,09 2,74
Kararlara Katilim
0-5 yil 124 18,27 3,99
6-10 y1l 52 17,21 4,33
0,415
11-15 yil 22 18,45 4,14
16 ve Uzeri 22 17,86 3,37
Performansa Dayah Odiillendirme
0-5 yil 124 10,48 2,62
6-10 y1l 52 10,13 2,39
0,268
11-15 yil 22 11,32 1,73
16 ve Uzeri 22 10,09 2,58
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Ayni sekilde insan kaynaklari stratejileri 6l¢egi toplami ve tiim alt boyutlardan
alinan puanlarda da kamu hizmet siireleri anlamli fark bulunmamistir (Tablo34).

Buna gore insan kaynaklar1 stratejileri Ol¢egi; toplami (P=0,161), takim
gelistirme (P=0,249), stratejik egitim (P=0,062), kararlara katihm (P=0,415) ve
performansa dayali 6diillendirme (P=0,268)’dir.

Calismada kullanilan yenilikgilik kapasitesi o6lcegi ile bu Olgegin alt
boyutlarindaki maddelere personelin verdikleri cevaplardan elde edilen puanlarin kamu

hizmet siirelerine gore farklilik gosterip gostermedigi tablo 35°te verilmistir.

Tablo 35. YK Olgeginden kamu hizmet siirelerine gére alinan puanlar

Kamu Hiz. Suresi n Ortalama Std.Sapma P-degeri
Yenilikcilik Kapasitesi Olcegi Toplam
0-5 yil 124 43,72 8,71
6-10 y1l 52 41,67 8,28
0,524
11-15 yil 22 42,50 9,16
16 ve lzeri 22 43,50 7,70
Yenilikcilik Kapasitesi Olcegi Alt Boyutlar
Hizmet inovasyonu
0-5 yil 124 13,57 3,28
6-10 y1l 52 12,69 3,23
0,311
11-15 yil 22 12,73 4,06
16 ve lzeri 22 13,77 3,35
Siire¢ inovasyonu
0-5 y1il 124 13,90 3,32
6-10 y1l 52 13,81 3,17
0,875
11-15 yil 22 14,32 3,39
16 ve Uzeri 22 14,32 3,06
Yenilikgilik Kultara
0-5 yil 124 16,25 3,23
6-10 y1l 52 15,17 3,36
0,198
11-15 yil 22 15,45 3,97
16 ve lzeri 22 15,41 2,82
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Diger ol¢eklerde oldugu gibi, yenilikgilik kaltirt dlgeginin tiim boyutlarinda

da kamu hizmet siireleri arasinda anlamli fark bulunmamistir (Tablo 35). Buna gore

yenilik¢ilik kaltirl olgegi; toplami (P=0,524),

hizmet inovasyonu (P=0,311), sire¢

inovasyonu (P=0,875) ve yenilikg¢ilik kilttrt (P=0,198) olarak tespit edilmistir.

Calismada kullanilan hizmet kalitesi 6lcegi ile bu dlgegin alt boyutlarindaki

maddelere personelin verdikleri cevaplardan elde edilen puanlarin spor tesisi hizmet

stirelerine gore farklilik gosterip gostermedigi tablo 36’da verilmistir.

Tablo 36. HK Olgeginden spor tesisi hizmet stirelerine gore alinan puanlar

Spor Tesisi Hiz. Sure n Ortalama Std.Sapma P-degeri
Hizmet Kalitesi Olgegi Toplanm

0-5 y1l 131 125,22 20,91

6-10 yil 56 123,18 20,22 0.923
11-15 y1l 17 126,00 14,23

16 ve lzeri 16 124,44 18,79

Hizmet Kalitesi Olcegi Alt Boyutlar

Personel

0-5 yil 131 33,89 6,40

6-10 y1l 56 33,73 5,87 0.752
11-15 yil 17 35,18 4,85

16 ve Uzeri 16 32,88 6,61

Program

0-5 yil 131 24,31 4,20

6-10 yil 56 24,05 4,41 0.985
11-15 y1l 17 24,18 3,11

16 ve Uzeri 16 24,31 4,00

Soyunma Odasi

0-5 yil 131 18,87 3,85

6-10 y1l 56 18,71 4,14 0,862
11-15 y1l 17 18,24 2,14

16 ve Uzeri 16 19,31 3,00

Fiziksel Tesis

0-5 yil 131 26,77 4,84

6-10 yil 56 26,25 4,51 0,687
11-15 yil 17 25,47 4,42

16 ve Uzeri 16 26,81 4,04

Antrenman Tesisi

0-5 yil 131 21,39 4,87

6-10 y1l 56 20,43 5,30 0,287
11-15 yil 17 22,94 2,79

16 ve Uzeri 16 21,13 4,56
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Tablo 36’ya gore hizmet kalitesi 6lgegi toplami1 ve tiim alt boyutlardan alinan

puanlarda spor tesisi hizmet siireleri arasinda anlamli fark saptanmamustir.

Calismanin sonuglarina gore hizmet Kkalitesi 6lgegi; toplami (P=0,923),

personel (P=0,752), program (P=0,985), soyunma odas1 (P=0,862), fiziksel tesis

(P=0,687) ve antrenman tesisi (P=0,287) olarak tespit edilmistir.

Calismada kullanilan insan kaynaklari stratejileri Olgegi ile bu dlgegin alt

boyutlarindaki maddelere personelin verdikleri cevaplardan elde edilen puanlarin spor

tesisi hizmet siirelerine gore farklilik gosterip gostermedigi tablo 37°de verilmistir.

Tablo 37. IKS Olgeginden spor tesisi hizmet siirelerine gére alan puanlar

Spor Tesisi Hiz. Sure n Ortalama Std.Sapma P-degeri
Insan Kaynaklar Stratejileri Ol¢egi Toplan
0-5 y1il 131 55,37 10,95
6-10 y1l 56 53,04 11,90
0,422
11-15 yil 17 57,41 9,25
16 ve Uzeri 16 55,69 9,13
Insan Kaynaklar Stratejileri Olcegi Alt Boyutlar:
Takim Gelistirme
0-5 yil 131 16,77 4,15
6-10 y1l 56 15,80 4,45
0,427
11-15 yil 17 17,12 4,28
16 ve lzeri 16 17,19 3,66
Stratejik Egitim
0-5 y1il 131 10,02 2,40
6-10 y1l 56 9,39 2,72
0,208
11-15 yil 17 10,65 2,37
16 ve lzeri 16 10,38 2,83
Kararlara Katilim
0-5 yil 131 18,13 4,01
6-10 y1l 56 17,57 4,42
0,834
11-15 yil 17 18,29 3,50
16 ve Uzeri 16 18,13 3,50
Performansa Dayah Odiillendirme
0-5 yil 131 10,45 2,55
6-10 y1l 56 10,27 2,45
0,388
11-15 yil 17 11,35 1,69
16 ve Uzeri 16 10,00 2,88
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Insan kaynaklari stratejileri olcegi toplami ve alt boyutlarindan alman
puanlarda da spor tesisi hizmet sureleri arasinda anlamli fark yoktur (Tablo 37).

Buna gore insan kaynaklar1 stratejileri Ol¢egi; toplami (P=0,422), takim
gelistirme (P=0,427), stratejik egitim (P=0,208), kararlara katilm (P=0,834) ve
performansa dayali 6diillendirme (P=0,388)’dir.

Bu sonuglar, spor tesisi hizmet siirelerinin 6lgeklerin degerlendirilmesinde rol
oynamadigini gostermektedir.

Calismada kullanilan yenilik¢ilik kapasitesi 0Olgegi ile bu Olcegin alt
boyutlarindaki maddelere personelin verdikleri cevaplardan elde edilen puanlarin spor

tesisi hizmet srelerine gore farklilik gosterip gostermedigi tablo 38’de verilmistir.

Tablo 38. YK Olgeginden spor tesisi hizmet stirelerine gore alian puanlar

Spor Tesisi Hiz. Sure n Ortalama Std.Sapma P-degeri
Yenilik¢ilik Kapasitesi Olcegi Toplam
0-5 yil 131 43,52 8,47
6-10 y1l 56 42,18 8,64
0,731
11-15 yul 17 42,12 9,49
16 ve Uzeri 16 43,81 8,24
Yenilik¢ilik Kapasitesi Olcegi Alt Boyutlar
Hizmet inovasyonu
0-5 yil 131 13,53 3,17
6-10 y1l 56 12,86 3,39
0,421
11-15 yul 17 12,53 4,39
16 ve Uzeri 16 13,81 3,62
Siire¢ inovasyonu
0-5 y1il 131 13,81 3,29
6-10 y1l 56 13,96 3,24
0,715
11-15 yul 17 14,47 3,04
16 ve lzeri 16 14,63 3,32
Yenilikcilik Kaltara
0-5 yil 131 16,18 3,15
6-10 y1l 56 15,36 3,35
0,296
11-15 vl 17 15,12 4,43
16 ve Uzeri 16 15,38 3,10
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Ayn sekilde, yenilikgilik kultird dlgegi toplami ve tiim boyutlarindan alinan
puanlarda da spor tesisi hizmet siireleri arasinda anlamli farka rastlanmamustir.

Buna c¢alismada, yenilikcilik Kkaltira 6lg¢egi; toplami (P=0,731), hizmet
inovasyonu (P=0,421), sire¢ inovasyonu (P=0,715) ve vyenilik¢ilik Kkualtird
(P=0,296)"dur.

Spor Genel Miidiirliigli’ne bagli ylizme havuzu kullanicilarinin hizmet kalitesi
Olcegine verdigi cevaplardan alinan puanlar arast farkliliklar Tablo 39-53’de
gOsterilmistir.

Tesislerden yararlanan bireylere uygulanan hizmet kalitesi 6lgegi ile bu 6lgegin
alt boyutlarindaki maddelere verilen cevaplardan elde edilen puanlarin cografi bolgelere

gore farklilik gbsterip gostermedigi tablo 39°da verilmistir.

Tablo 39. HK Olgeginden cografi bélgelere gére alinan puanlar

Bolgeler n Ortalama Std.Sapma P-degeri
Hizmet Kalitesi Olgegi Toplanm

Karadeniz 172 124,04 bc 24,79

Marmara 168 127,60 bc 18,81

Ege 172 137,33 a 18,84

Akdeniz 171 130,91 ab 21,01 <0,001
i¢ Anadolu 173 122,66 ¢ 23,57

D.Anadolu 171 112,81d 25,91

G.D.Anadolu 173 127,67 bc 30,96

Hizmet Kalitesi Olcegi Alt Boyutlar

Personel

Karadeniz 172 32,99 cd 8,11

Marmara 168 33,67 be 5,91

Ege 172 37,38a 5,38

Akdeniz 171 35,66 ab 6,74 <0,001
¢ Anadolu 173 34,61 bc 7,93

D.Anadolu 171 31,51d 8,05

G.D.Anadolu 173 34,28 be 9,32

Program

Karadeniz 172 24,61b 5,83

Marmara 168 26,09 ab 4,04

Ege 172 27,52 a 4,29

Akdeniz 171 26,70 a 5,34 <0,001
¢ Anadolu 173 24,76 b 5,85

D.Anadolu 171 21,98 ¢ 6,22

G.D.Anadolu 173 26,11 ab 6,65

102



Tablo 39. HK Olgeginden cografi bolgelere gére alinan puanlar (devami)

Bolgeler n Ortalama Std.Sapma P-degeri
Hizmet Kalitesi Olgegi Alt Boyutlar

Soyunma Odasi

Karadeniz 172 19,06 ab 4,04

Marmara 168 18,80 b 3,40

Ege 172 2041a 3,44

Akdeniz 171 18,29 b 4,64 <0,001
I¢ Anadolu 173 17,68 bc 4,53

D.Anadolu 171 16,36 ¢ 5,26

G.D.Anadolu 173 18,76 b 5,35

Fiziksel Tesis

Karadeniz 172 26,29 ab 5,30

Marmara 168 26,45 ab 4,37

Ege 172 27,90 a 5,06

Akdeniz 171 27,78 a 4,80 <0,001
¢ Anadolu 173 24,67 bc 5,99

D.Anadolu 171 24,20 ¢ 6,29

G.D.Anadolu 173 26,76 a 6,86

Antrenman Tesisi

Karadeniz 172 21,09 b 5,31

Marmara 168 22,60 ab 4,16

Ege 172 2412 a 3,82

Akdeniz 171 22,48 ab 5,01 <0,001
¢ Anadolu 173 20,98 b 5,93

D.Anadolu 171 18,75¢ 6,46

G.D.Anadolu 173 21,80b 6,44

Cografi bolgelere gore yapilan degerlendirme sonucunda hizmet kalitesi

toplami1 ve tiim alt boyutlara verilen cevaplardan elde edilen puanlar arasinda anlaml

fark tespit edilmistir (Tablo 39).
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Hizmet kalitesi olgegi toplaminda (P<0,001), Dogu Anadolu bolgesi ile diger
bolgeler arasinda anlaml fark vardir. Ayrica Ege bélgesi ile Karadeniz, Marmara, I¢
Anadolu, ve Giineydogu Anadolu bélgeleri arasinda anlamli fark gdzlemlenmistir. I¢
Anadolu bélgesi ile Akdeniz bélgesi arasinda da anlamli fark bulunmustur.

Benzer sekilde, personel (P<0,001) alt boyutundan alinan puanlarda da anlaml
fark vardir. Bu fark; Ege bélgesi ile Karadeniz, Marmara, i¢ Anadolu, Dogu Anadolu
ve Giineydogu Anadolu bolgeleri arasinda, Buna ilaveten Dogu Anadolu bélgesi ile
Marmara, Akdeniz, i¢ Anadolu ve Giineydogu Anadolu bdlgeleri arasindadir.

Bununla birlikte program (P<0,001) alt boyutundan alinan puanlarda, Dogu
Anadolu bolgesi ile diger bolgeler arasinda anlamli fark gézlemlenmistir. Buna ilaveten
Akdeniz bolgesi ile Karadeniz ve I¢ Anadolu bdlgeleri arasinda, ayrica Ege bolgesi ile
Karadeniz ve I¢ Anadolu bolgeleri arasinda anlamli fark saptanmustir.

Dahasi, soyunma odasi (P<0,001) alt boyutundan alinan puanlarda Dogu
Anadolu bolgesi ile diger bolgeler arasinda anlamli fark bulunmus, ayrica Ege bolgesi
ile Marmara, Akdeniz, i¢ Anadolu ve Giineydogu Anadolu bélgeleri arasinda anlamli
fark tespit edilmistir.

Ayrica fiziksel tesis alt boyutundan alinan puanlarda da cografi bolgeler
arasinda anlamli fark saptanmistir (P<0,001). Bu fark Dogu Anadolu bolgesi ile
Karadeniz, Marmara, Ege, Akdeniz ve Giineydogu Anadolu bélgeleri arasinda, ayrica I¢
Anadolu bolgesi ile Ege, Akdeniz ve Giineydogu Anadolu bolgeleri arasindadir.

Son olarak antrenman tesisi alt boyutundan alinan puanlarda da anlamli fark
bulunmustur (P<0,001). Dogu Anadolu bélgesi ile diger bolgeler arasinda, buna
ilaveten Ege bolgesi ile Karadeniz, i¢ Anadolu ve Giineydogu Anadolu bolgeleri
arasinda anlaml fark tespit edilmistir.

Tum boyutlarda en yiiksek puan1 Ege bolgesi kullanicilari verirken en diisiik
puant ise Dogu Anadolu bolgesi kullanicilart vermistir. Bu sonuglara gore, Ege bolgesi
kullanicilarinin ylizme havuzlarinda verilen hizmetten beklentilerinin yiiksek oldugu,
bunun aksine Dogu Anadolu bolgesi kullanicilarinin beklentilerinin diisiik oldugu
degerlendirilebilir.

Tesislerden yararlanan bireylere uygulanan hizmet kalitesi 6lgegi ile bu 6lgegin
alt boyutlarindaki maddelere verilen cevaplardan elde edilen puanlarin yas gruplarina

gore farklilik gdsterip gostermedigi tablo 40’da verilmistir.
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Tablo 40. HK Olgeginden yas gruplarina gore alman puanlar

Yas Guruplari n Ortalama Std.Sapma P-degeri
Hizmet Kalitesi Ol¢egi Toplam
18-30 yas 410 126,69 24,62
31-40 yas 449 126,54 25,37
0,319
41-50 yas 242 126,31 22,63
51 yas ve tizeri 99 121,71 26,93
Hizmet Kalitesi Olcegi Alt Boyutlar
Personel
18-30 yas 410 34,15 7,67
31-40 yas 449 34,49 7,73
0,921
41-50 yas 242 34,19 7,25
51 yas ve lizeri 99 34,39 8,24
Program
18-30 yas 410 25,35 5,83
31-40 yas 449 25,65 5,77
0,075
41-50 yas 242 25,56 517
51 yas ve lizeri 99 24,00 6,79
Soyunma Odasi
18-30 yas 410 18,66 4,50
31-40 yas 449 18,44 471
0,682
41-50 yas 242 18,43 4,37
51 yas ve lizeri 99 18,06 4,83
Fiziksel Tesis
18-30 yas 410 26,37 5,94
31-40 yas 449 26,36 571
0,107
41-50 yas 242 26,58 5,06
51 yas ve tizeri 99 24,96 6,32
Antrenman Tesisi
18-30 yas 410 22,21 a 5,55
31-40 yas 449 21,59 ab 5,49
0,018
41-50 yas 242 21,55 ab 5,47
51 yas ve lizeri 99 20,29 b 6,40
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Tablo 40°da gorildigli {lizere hizmet Kkalitesi Olgegi toplami (P=0,319),
personel (P=0,921), program (P=0,075), soyunma odas1 (P=0,682) ve fiziksel tesis
(P=0,107) alt boyutlardan alinan puanlarda yas guruplari arasinda anlamli fark
bulunmamistir. Bunun aksine antrenman tesisi alt boyutundan alinan puanlarda yas
guruplari arasinda anlamli fark gozlemlenmistir (P=0,018). Bu fark 18-30 yas grubu ile
51 yas ve tizeri kullanicilar arasindadir. 18-30 yas grubu kullanicilar en yiiksek puani
verirken, 51 yas ve lizeri kullanicilar en diisiik puan1 vermistir.

Hizmet Kkalitesi Olgegi; Tesislerden yararlanan bireylere uygulanan hizmet
kalitesi Glgegi ile bu olgegin alt boyutlarindaki maddelere verilen cevaplardan elde

edilen puanlarin cinsiyete gore farklilik gosterip gostermedigi tablo 41°de verilmistir.

Tablo 41. HK Olgeginden cinsiyete gore alinan puanlar

Cinsiyet n Ortalama Std.Sapma P-degeri

Hizmet Kalitesi Olcegi Toplam

Erkek 594 124,20 25,70

0,007
Kadin 606 128,06 23,59
Hizmet Kalitesi Olcegi Alt Boyutlar:
Personel
Erkek 594 33,86 7,88

0,048
Kadin 606 34,74 7,39
Program
Erkek 594 25,02 5,97

0,024
Kadin 606 25,77 5,56
Soyunma Odasi
Erkek 594 18,17 4,76

0,020
Kadin 606 18,79 4,38
Fiziksel Tesis
Erkek 594 25,81 6,24

0,004
Kadin 606 26,76 5,14
Antrenman Tesisi
Erkek 594 21,35 5,68

0,038
Kadin 606 22,02 5,51
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Kullanicilar agisindan bakildiginda hizmet kalitesi 6l¢egi toplami ve tiim alt
boyutlarindan alinan puanlarda cinsiyetler arasinda anlamli fark tespit edilmistir. Buna
gore hizmet kalitesi 6l¢egi; toplami1 (P=0,007), personel (P=0,048), program (P=0,024),
soyunma odas1 (P=0,020),fiziksel tesis (P=0,004) ve antrenman tesisi (P=0,038)’dir.
Tiim boyutlarda kadinlar erkeklerden yiiksek puan vermistir (Tablo 41).

Tesislerden yararlanan bireylere uygulanan hizmet kalitesi 6lgegi ile bu 6lgegin
alt boyutlarindaki maddelere verilen cevaplardan elde edilen puanlarin medeni duruma

gore farklilik gosterip gostermedigi tablo 42°de verilmistir.

Tablo 42. HK Olgeginden medeni duruma gore alinan puanlar

Medeni Durum n Ortalama Std.Sapma P-degeri
Hizmet Kalitesi Olgegi Toplanm
Evli 772 126,82 23,86

0,201
Bekar 428 124,92 26,19
Hizmet Kalitesi Olcegi Alt Boyutlar
Personel
Evli 772 34,67 7,26

0,028
Bekar 428 33,65 8,28
Program
Evli 772 25,57 5,61

0,167
Bekar 428 25,08 6,05
Soyunma Odasi
Evli 772 18,50 4,55

0,800
Bekar 428 18,43 4,64
Fiziksel Tesis
Evli 772 26,48 5,47

0,129
Bekar 428 25,96 6,16
Antrenman Tesisi
Evli 772 21,59 5,52

0,443
Bekar 428 21,85 5,76

Hizmet kalitesi olgegi toplami (P=0,201), program (P=0,167), soyunma odasi
(P=0,800), fiziksel tesis (P=0,129) ve antrenman tesisi (P=0443) alt boyutlardan alinan

puanlarda evli ve bekarlar arasinda anlaml fark bulunmamustir (Tablo 42).
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Ote yandan personel alt boyutundan alinan puanlarda evli ve bekarlar arasinda
anlamli fark bulunmustur (P=0,028). Bekarlarin evlilerden diisiikk puan vermistir. Bu
durum bekarlarin daha fazla ilgi ve alaka bekliyor olmasina baglanabilir.

Tesislerden yararlanan bireylere uygulanan hizmet kalitesi 6lgegi ile bu 6lgegin
alt boyutlarindaki maddelere verilen cevaplardan elde edilen puanlarin aylik gelir

seviyesine gore farklilik gosterip gostermedigi tablo 43°de verilmistir.

Tablo 43. HK Olgeginden aylik gelir seviyesine gore alinan puanlar

Aylik Gelir Seviyesi n Ortalama Std.Sapma P-degeri

Hizmet Kalitesi Olgegi Toplanm

1.500 TL den az 337 122,93 b 26,18

1.500-3.000 TL arasi 501 128,84 a 22,65 0.002
3.000 TL den fazla 362 125,37 ab 25,73

Hizmet Kalitesi Olcegi Alt Boyutlar

Personel

1.500 TL den az 337 32,83b 8,06

1.500-3.000 TL aras1 501 34,81a 7,02 <0,001
3.000 TL den fazla 362 34,96 a 7,93

Program

1.500 TL den az 337 24,99b 5,90

1.500-3.000 TL aras1 501 25,98 a 5,42 0,011
3.000 TL den fazla 362 2495b 6,07

Soyunma Odasi

1.500 TL den az 337 17,98 b 4,83

1.500-3.000 TL aras1 501 18,94 a 4,33 0,009
3.000 TL den fazla 362 18,31 ab 4,64

Fiziksel Tesis

1.500 TL den az 337 25,62 b 6,13

1.500-3.000 TL arasi 501 26,85 a 5,46 0,008
3.000 TL den fazla 362 26,14 ab 5,65

Antrenman Tesisi

1.500 TL den az 337 21,56 ab 5,68

1.500-3.000 TL aras1 501 22,26 a 5,31 0,005
3.000 TL den fazla 362 21,02b 5,86
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Tablo 43’¢ bakildiginda hizmet kalitesi 6lgegi toplami ve tiim alt boyutlardan
alinan puanlarda gelir durumlari arasinda anlamli fark bulunmustur. Buna gore hizmet
kalitesi 6l¢eginden alinan toplam (P=0,002) puanlarda; 1.500-TL den az geliri olanlar
ile 1.500-3.000-TL aras1 geliri olanlar arasinda anlamli fark vardir. 1.500-TL den az
geliri olanlar diisiik puanlar vermistir.

Buna bagl olarak personel (P<0,001) alt boyutundan alinan puanlarda 1.500-
TL den az geliri olanlar ile 1.500-TL den fazla geliri olanlar arasinda anlamli fark tespit
edilmistir. Bu alt boyutta da 1.500-TL den az geliri olanlarin verdigi puanlar diisiiktiir.

Ote yandan program (P=0,011) alt boyutundan alman puanlarda 1.500-3.000
TL aras1 geliri olanlar ile diger gelir diizeyleri arasinda anlamli fark gozlemlenmistir.
1.500-TL den az geliri olanlar ile birlikte 3.000-TL den fazla geliri olanlar diisiik
puanlara sahiptir.

Buna ilaveten soyunma odasi (P=0,009) ve fiziksel tesis (P=0,008) alt
boyutlarindan alinan puanlarda 1.500-TL den az geliri olanlar ile 1.500-3.000-TL aras1
geliri olanlar arasinda anlamli fark tespit edilmistir. Diger boyutlarda oldugu gibi bu alt
boyutlarda da 1.500-TL den az geliri olanlarin verdigi puanlar diisiiktiir.

Son boyut olan antrenman tesisi (P=0,005) alt boyutundan alinan puanlarda
1.500-3.000-TL aras1 geliri olanlar ile 3.000-TL den fazla geliri olanlar arasinda anlaml
fark vardir.

Calismanin sonuglarindan bir genelleme yapilacak olursa; hizmet kalitesi
Olgegine 1.500-TL den az geliri olanlarm disiik puanlar verdigi gorulmektedir.
Dolaysiyla 1.500-TL den az geliri olanlarin yiizme icin harcadiklari aylik bedel
biitcelerinde onemli bir gider kalemi olabilir. Dolayist ile 1.500-TL den az geliri
olanlarmm hizmet kalitesinden beklentilerinin yiiksek oldugu varsayilabilecegi gibi, genel
memnuniyetsizlik durumlar1 da degerlendirilmelidir.

Ote yandan 3.000-TL den fazla geliri olanlarin program alt boyutuna diisiik
puan vermeleri, isletme tarafindan sunulan programdan beklentilerinin yiiksek oldugu
ile iliskilendirilebilir.

Tesislerden yararlanan bireylere uygulanan hizmet kalitesi 6lgegi ile bu dlgegin
alt boyutlarindaki maddelere verilen cevaplardan elde edilen puanlarin egitim durumuna

gore farklilik gosterip gostermedigi tablo 44°de verilmistir.
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Tablo 44. HK Olgeginden egitim durumuna gore alinan puanlar

Egitim Durumu n Ortalama Std.Sapma P-degeri
Hizmet Kalitesi Olcegi Toplanm

[kogretim 98 121,63 27,75

Ortadgretim 393 127,14 23,96 0.144
Yiiksekdgretim 709 126,21 24,67

Hizmet Kalitesi Olgegi Alt Boyutlar

Personel

ko gretim 98 32,79 8,42

Ortadgretim 393 34,40 7,33 0,127
Yiiksekogretim 709 34,46 7,70

Program

[kdgretim 98 24,38 6,62

Ortadgretim 393 25,61 5,67 0,165
Yiiksekogretim 709 25,42 5,70

Soyunma Odasi

[kogretim 98 17,54 5,03

Ortadgretim 393 18,78 4,54 0,053
Yiiksekdgretim 709 18,44 4,52

Fiziksel Tesis

[kdgretim 98 25,84 5,89

Ortadgretim 393 26,26 5,71 0,683
Yiiksekogretim 709 26,37 5,72

Antrenman Tesisi

[kogretim 98 21,06 5,70

Ortadgretim 393 22,06 5,49 0,188
Yiiksekogretim 709 21,56 5,65

Goriildigi tizere hizmet kalitesi 6lgegi toplamt ve tiim alt boyutlardan alinan
puanlarda egitim seviyeleri arasinda anlamli fark tespit edilmemistir (Tablo 44).

Buna gore hizmet kalitesi Ol¢egi; toplami (P=0,144) personel (P=0,127),
program (P=0,165), soyunma odasi1 (P=0,053), fiziksel tesis (P=0,683) ve antrenman
tesisi (P=0,188) olarak hesaplanmustir.

Her ne kadar bireylerin egitim seviyeleri onlarin beklentilerinde etkili bir faktor
olarak goriilse de, bu caligmada havuz kullanicilarinin egitim seviyelerinin hizmet

kalitesinin degerlendirilmesinde etkili olmadig1 sonucu ¢ikmustir.
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Tesislerden yararlanan bireylere uygulanan hizmet kalitesi 6lcegi ile bu 6lgegin
alt boyutlarindaki maddelere verilen cevaplardan elde edilen puanlarin liselerin spor
boliimiinden mezun olma durumuna gore farklilik gosterip gostermedigi tablo 45°de

verilmistir.

Tablo 45. HK Olgeginden liselerin spor boliimiinden mezun olma durumuna gére alinan puanlar

Lise Sp. B6l. Mezunu n Ortalama Std.Sapma P-degeri
Hizmet Kalitesi Olcegi Toplanm

Evet 133 125,68 27,52 0.820
Hayir 1067 126,20 24,36

Hizmet Kalitesi Olcegi Alt Boyutlar

Personel

Evet 133 32,99 8,69 0,036
Hayir 1067 34,47 7,50

Program

Evet 133 25,87 5,95 0.312
Hayir 1067 25,34 5,75

Soyunma Odasi

Evet 133 18,50 4,89 0.949
Hayir 1067 18,48 4,54

Fiziksel Tesis

Evet 133 26,33 6,03 0.935
Hayir 1067 26,29 5,69

Antrenman Tesisi

Evet 133 21,98 5,99 0.514
Hayir 1067 21,65 5,56

Liselerin spor boliminden mezun olanlar ile olmayanlar araasinda yapilan
degerlendirmede; hizmet kalitesi &lgegi toplami (P=0,820), program (P=0,312),
soyunma odas1 (P=0,949), fiziksel tesis (P=0,935) ve antrenman tesisi (P=0,514) alt
boyutlarda anlamli far bulunmamustir. Ote yandan personel (P=0,036) alt boyutundan
alinan puanlarda ise liselerin spor boliimiinden mezun olanlar ile olmayanlar arasinda
anlamli fark saptanmustir. Liselerin spor bélumunden mezun olanlar, olmayanlardan
diisiik puan vermistir (Tablo 45).

Tesislerden yararlanan bireylere uygulanan hizmet kalitesi 6lgegi ile bu dlgegin
alt boyutlarindaki maddelere verilen cevaplardan elde edilen puanlarin tiniversitelerin
spor boliimiinden mezun olma durumuna gore farklilik gosterip gostermedigi tablo

46’da verilmistir.
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Tablo 46. HK Olgeginden universitelerin spor béliminden mezun olma durumuna gére alinan puanlar

Unv. Sp. Bél. Mez. n Ortalama Std.Sapma P-degeri

Hizmet Kalitesi Olcegi Toplamm
Evet 147 125,60 25,90

0,775
Hayir 1053 126,22 24,57
Hizmet Kalitesi Olcegi Alt Boyutlar
Personel
Evet 147 33,67 8,06

0,281
Hayir 1053 34,39 7,59
Program
Evet 147 25,23 5,88

0,714
Hayir 1053 25,42 5,76
Soyunma Odasi
Evet 147 18,71 4,55

0,507
Hayir 1053 18,45 4,59
Fiziksel Tesis
Evet 147 25,97 6,01

0,461
Hayir 1053 26,34 5,69
Antrenman Tesisi
Evet 147 22,02 6,10

0,440
Hayir 1053 21,64 5,53

Tablo 46’ya baktigimizda hizmet kalitesi 6l¢egi toplami ve tiim alt boyutlardan
alian puanlarda iiniversitelerin spor boliimiinden mezun olanlar ile olmayanlar arasinda
anlaml fark gorilmemektedir.

Dolayisi ile hizmet kalitesi 6l¢egi; toplami (P=0,775), personel (P=0,281),
program (P=0,714), soyunma odas1 (P=0,507), fiziksel tesis (P=0,461) ve antrenman
tesisi (P=0,440)’olarak tespit edilmistir.

Tesislerden yararlanan bireylere uygulanan hizmet kalitesi 6lgegi ile bu 6lgegin
alt boyutlarindaki maddelere verilen cevaplardan elde edilen puanlarin spor gegmisine

gore farklilik gdsterip gostermedigi tablo 47°de verilmistir.
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Tablo 47. HK Olgeginden spor gegmisine gore alian puanlar

Spor Ge¢misi n Ortalama Std.Sapma P-degeri

Hizmet Kalitesi Olgegi Toplamm

Yok 579 126,53 23,26
Amator 482 127,03 25,17 0,060
Profesyonel 139 121,52 28,50

Hizmet Kalitesi Olcegi Alt Boyutlar

Personel

Yok 579 34,30 ab 7,40

Amator 482 34,75 a 7,37 0,029
Profesyonel 139 32,79b 9,30

Program

Yok 579 25,46 a 5,41

Amator 482 25,67 a 5,91 0,025
Profesyonel 139 24,17b 6,61

Soyunma Odasi

Yok 579 18,66 4,48

Amator 482 18,43 4,59 0,179
Profesyonel 139 17,87 4,95

Fiziksel Tesis

Yok 579 26,26 5,38

Amator 482 26,49 5,84 0,410
Profesyonel 139 25,76 6,68

Antrenman Tesisi

Yok 579 21,83 5,28
Amator 482 21,74 5,71 0,224
Profesyonel 139 20,92 6,46

Yapilan ¢alismanin sonuglar1 bize, hizmet kalitesi 6lgegi toplami (P=0,060),
soyunma odas1 (P=0,179), fiziksel tesis (P=0,410) ve antrenman tesisi (P=0,224) alt
boyutlarindan alinan puanlarda spor ge¢misi durumlari arasinda anlaml fark olmadigin

gostermektedir (Tablo 47).
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Bunun aksine, personel (P=0,029) ve program (P=0,025) alt boyutlarindan
alinan puanlarda ise spor ge¢misi durumlari arasinda anlamli fark saptanmistir. Bu fark
amatorler ile profesyoneller arasindadir. En yiiksek puani amatorler verirken, en diisiik
puani profesyoneller vermistir.

Olgek genelinde diisiik puan veren, profesyonel spor ge¢misi olan miisterilerin
belirli bir diizeyde spor kiiltiiriine sahip olduklarini hesaba kattigimizda, spor kultiriine
sahip bireylerin daha iyi hizmet almay1 arzuladiklarini sdyleyebiliriz.

Tesislerden yararlanan bireylere uygulanan hizmet kalitesi 6lgegi ile bu 6lgegin
alt boyutlarindaki maddelere verilen cevaplardan elde edilen puanlarin fiziksel aktivite

durumuna gore farklilik gosterip gostermedigi tablo 48’de verilmistir.

Tablo 48. HK Olgeginden fiziksel aktivite durumuna gore alinan puanlar

Fiziksel aktivite n Ortalama Std.Sapma P-degeri

Hizmet Kalitesi Olcegi Toplan

Yapmiyor 462 124,67 ab 24,18
Haftada 1-3 giin 532 129,01 a 23,34 0,001
Haftada 4-6 giin 206 122,00 b 28,40

Hizmet Kalitesi Olcegi Alt Boyutlar

Personel

Yapmiyor 462 33,79 ab 7,42

Haftada 1-3 giin 532 3513 a 7,28 0,003
Haftada 4-6 giin 206 33,30b 8,80

Program

Yapmuyor 462 25,09 ab 5,74

Haftada 1-3 giin 532 26,10 a 5,44 <0,001
Haftada 4-6 giin 206 24,26 b 6,46
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Tablo 48. HK Olgeginden fiziksel aktivite durumuna gore alinan puanlar (devami)

Fiziksel aktivite n Ortalama Std.Sapma P-degeri

Hizmet Kalitesi Olgegi Alt Boyutlar

Soyunma Qdasi

Yapmiyor 462 18,33 ab 4,39

Haftada 1-3 gun 532 18,83 a 4,58 0,029
Haftada 4-6 giin 206 17,89 b 4,93

Fiziksel Tesis

Yapmiyor 462 25,95 ab 5,55

Haftada 1-3 giin 532 26,90 a 5,42 0,003
Haftada 4-6 giin 206 2550 b 6,69

Antrenman Tesisi

Yapmiyor 462 21,49 5,44
Haftada 1-3 giin 532 22,05 5,48 0,111
Haftada 4-6 giin 206 21,18 6,22

Her ne kadar antrenman tesisi (P=0,111) alt boyutundan alinan puanlar
arasinda anlamli fark goriilmese de, hizmet kalitesi 6l¢egi toplami1 (P=0,001), personel
(P=0,003), program (P<0,001), soyunma odas1 (P=0,029) ve fiziksel tesis (P=0,003) alt
boyutlarindan alinan puanlarda fiziksel aktivite durumlar1 arasinda anlamli fark
bulunmustur. Haftada 1-3 giin fiziksel aktivite yapanlar ile 4-6 gin fiziksel aktivite
yapanlar arasinda anlamli fark vardir. Tim boyutlarda en yiiksel puani haftada 1-3 giin
fiziksel aktivite yapanlar verirken, en diisiik puani ise haftada 4-6 gun fiziksel aktivite
yapanlar vermistir (Tablo48).

Bu sonuglara gore daha sik araliklarda fiziksel aktivite yapan miisterilerin
hizmet kalitesinden beklentilerinin yiikseldigini sdyleyebiliriz.

Tesislerden yararlanan bireylere uygulanan hizmet kalitesi 6lgegi ile bu dlgegin
alt boyutlarindaki maddelere verilen cevaplardan elde edilen puanlarin spor kulubu

uyelik durumuna gore farklilik gosterip gostermedigi tablo 49°da verilmistir.
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Tablo 49. HK Olgeginden spor kuliibii tiyelik durumuna gére alan puanlar

Spor Kuliibii Uyeligi n Ortalama Std.Sapma P-degeri
Hizmet Kalitesi Olcegi Toplamm
Evet 333 123,97 26,84

0,060
Hayir 867 126,98 23,83
Hizmet Kalitesi Olcegi Alt Boyutlar
Personel
Evet 333 33,34 8,48

0,007
Hayir 867 34,67 7,28
Program
Evet 333 25,12 6,29

0,309
Hayir 867 25,50 5,57
Soyunma Odasi
Evet 333 18,33 4,80

0,493
Hayir 867 18,54 4,50
Fiziksel Tesis
Evet 333 25,79 6,13

0,060
Hayir 867 26,49 5,56
Antrenman Tesisi
Evet 333 21,45 5,95

0,368
Hayir 867 21,78 5,47

Tablo 49°da goriildiigli tizere hizmet Kkalitesi Olgegi toplami (P=0,060),
program (P=0,309), soyunma odas1 (P=0,493), fiziksel tesis (P=0,060) ve antrenman
tesisi (P=0,368) alt boyutlardan alinan puanlarda spor kullibi Gyesi olanlar ile
olmayanlar arasinda anlamli fark bulunmazken, personel (P=0,007) alt boyutundan
alinan puanlarda spor kuliibii {iyesi olanlar ile olmayanlar arasinda anlamli fark tespit
edilmistir. Herhangi bir spor kuliibu tyesi olanlar, olmayanlardan diisiik puan vermistir.

Tiim boyutlarda anlaml farklilik olmasa dahi, genel olarak herhangi bir spor
kuliibii tiyesi olanlar, olmayanlardan diisiik puanlar vermistir. Dolayisi ile spor kuliibii
liyesi olan havuz miisterilerinin hizmet kalitesinde daha secici olduklarini s6ylemek
mumkdndur.

Tesislerden yararlanan bireylere uygulanan hizmet kalitesi 6lgegi ile bu 6lgegin
alt boyutlarindaki maddelere verilen cevaplardan elde edilen puanlarin tesis kullanma

(abonelik) surelerine gore farklilik gosterip gostermedigi tablo 50°de verilmistir.
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Tablo 50. HK Olgeginden tesis kullanma (abonelik) siirelerine gére alnan puanlar

Tesis Kullanma Siire ‘ n ‘ Ortalama ‘ Std.Sapma P-degeri
Hizmet Kalitesi Olgegi Toplamu
0-12 Ay 450 129,84 a 24,13
13-24 Ay 276 125,92 ab 22,90
<0,001
25-36 Ay 221 123,00 b 23,12
37 Ay ve Uzeri 253 122,57 b 28,04
Hizmet Kalitesi Olcegi Alt Boyutlar
Personel
0-12 Ay 450 35,42 a 7,31
13-24 Ay 276 33,88ab 7,06
0,001
25-36 Ay 221 33,28b 7,41
37 Ay ve uzeri 253 33,68b 8,79
Program
0-12 Ay 450 26,20 a 5,41
13-24 Ay 276 25,49 ab 5,46
<0,001
25-36 Ay 221 24,95 b 5,73
37 Ay ve uzeri 253 24,25 b 6,53
Soyunma Odasi
0-12 Ay 450 19,02 a 4,36
13-24 Ay 276 18,37 ab 4,33
0,010
25-36 Ay 221 17,90 b 4,51
37 Ay ve Uzeri 253 18,14 ab 5,18
Fiziksel Tesis
0-12 Ay 450 26,80 a 5,77
13-24 Ay 276 26,33 ab 5,12 0,049
25-36 Ay 221 25,55 b 5,48
37 Ay ve Uzeri 253 26,00 ab 6,40
Antrenman Tesisi
0-12 Ay 450 22,38 a 5,29
13-24 Ay 276 21,82 a 511
0,001
25-36 Ay 221 21,33 ab 5,52
37 Ay ve Uzeri 253 20,60 b 6,51

Abonelik siireleri agisindan yapilan degerlendirme sonucunda, hizmet kalitesi
Olgegi toplami ve tiim alt boyutlardan alinan puanlar arasinda anlamli fark tespit
edilmistir (Tablo50).
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Buna gore hizmet kalitesi Olgegi toplami (P<0,001), personel (P=0,001),
program (P<0,001), soyunma odast (P=0,010) ve fiziksel tesis (P=0,049) alt
boyutlarinda, tesislerden 0-12 ay boyunca faydalananlar ile 25 ay ve lzeri faydalananlar
arasinda anlamli fark saptanmistir. 0-12 ay boyunca faydalananlar yiksek puan
verirken, 25 ay ve Uzeri faydalananlar disiik puan vermistir.

Benzer sekilde, antrenman tesisi (P=0,001) alt boyutundan alinan puanlarda
tesislerden 37 ay ve Uzeri faydalananlar ile 0-12 ay ve 13-24 ay faydalananlar arasinda
anlaml fark tespit edilmistir.

Tablonun geneline bakildiginda abonelik siireleri uzadik¢a verilen puanlarin
diistiigi goriilmektedir. Bu durum siradanlasan spor aktivitesine baglanabilecegi gibi,
isletmelerin kendilerini yenilemiyor olmasiyla da iliskilendirilebilir.

Tesislerden yararlanan bireylere uygulanan hizmet kalitesi 6l¢egi ile bu 6l¢egin
alt boyutlarindaki maddelere verilen cevaplardan elde edilen puanlarin haftalik

faydalanma sikligina gore farklilik gosterip gostermedigi tablo 51°de verilmistir.

Tablo 51. HK Olgeginden haftalik faydalanma sikligina gére alinan puanlar

Faydalanma Sikhig n Ortalama Std.Sapma P-degeri
Hizmet Kalitesi Olcegi Toplanu

Haftada 1-3 Giin 800 126,84 23,89 0.169
Haftada 4-6 Giin 400 124,75 26,28

Hizmet Kalitesi Olcegi Alt Boyutlar

Personel

Haftada 1-3 Giin 800 34,36 7,42 0736
Haftada 4-6 Giin 400 34,20 8,10

Program

Haftada 1-3 Giin 800 25,74 5,49 0.004
Haftada 4-6 Gin 400 24,71 6,25

Soyunma Odasi

Haftada 1-3 Gin 800 18,65 4,43 0.062
Haftada 4-6 Giin 400 18,13 4,85

Fiziksel Tesis

Haftada 1-3 Giin 800 26,22 5,54 0.543
Haftada 4-6 Gln 400 26,44 6,10

Antrenman Tesisi

Haftada 1-3 Gin 800 21,89 5,28 0071
Haftada 4-6 Giin 400 21,27 6,20
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Tablo 51°de gorildiigi lizere hizmet Kkalitesi Olgegi toplami (P=0,169),
personel (P=0,736), soyunma odasi1 (P=0,062), fiziksel tesis (P=0,543) ve antrenman
tesisi (P=0,071) alt buyotlardan alinan puanlarda alinan puanlarda tesislerden haftada 1-
3 gun faydalananlar ile 4-6 giin faydalananlar arasinda anlamli fark bulunmazken,
program (P=0,004) alt boyutundan alinan puanlarda tesislerden haftada 1-3 gln
faydalananlar ile 4-6 giin faydalananlar arasinda anlamli fark tespit edilmistir.
Tesislerden haftada 1-3 giin faydalananlar, yiiksek puan vermistir.

Tesislerden yararlanan bireylere uygulanan hizmet kalitesi 6lgegi ile bu 6lgegin
alt boyutlarindaki maddelere verilen cevaplardan elde edilen puanlarin tesisten

faydalanma sekline gore farklilik gosterip gostermedigi tablo 52°de verilmistir.

Tablo 52. HK Olgeginden tesisten faydalanma sekline gére alian puanlar

Faydalanma Sekli ‘ n Ortalama ‘ Std.Sapma | P-degeri
Hizmet Kalitesi Ol¢egi Toplam

Sporcu 462 123,78 b 26,32

Antrendr 63 127,78 a 24,74 0,033
Veli 675 127,60 a 23,48

Hizmet Kalitesi Olcegi Alt Boyutlar:

Personel

Sporcu 462 33,38b 8,19

Antrenor 63 34,43 ab 8,69 0,003
Veli 675 3493a 7,09

Program

Sporcu 462 25,02 5,87

Antrenor 63 25,41 6,17 0,201
Veli 675 25,65 5,67

Soyunma Odasi

Sporcu 462 18,06 b 4,81

Antrenor 63 19,35a 4,21 0,024
Veli 675 18,68 ab 4,44

Fiziksel Tesis

Sporcu 462 25,82 6,24

Antrendr 63 26,51 5,57 0,074
Veli 675 26,60 5,35

Antrenman Tesisi

Sporcu 462 21,55 5,66

Antrendr 63 22,08 5,76 0,731
Veli 675 21,74 5,56
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Yapilan calismada hizmet kalitesi 6l¢egi; program (P=0,201), fiziksel tesis
(P=0,074) ve antrenman tesisi (P=0,731) alt boyutlardan alinan puanlarda tesislerden
faydalanma sekilleri arasinda anlamli fark tespit edilmemistir (Tablo 52).

Ote yandan hizmet kalitesi 6lgegi toplamindan (P=0,033) alinan puanlarda
tesislerden faydalanma sekilleri arasinda anlamli fark bulunustur. Sporcular ile veli ve
antrendrler arasinda anlamli fark gozlemlenmistir. Antrendrler en yiiksek puani
verirken, sporcular en diisiik puan1 vermislerdir.

Buna ilaveten personel (P=0,003) alt boyutundan alinan puanlarda da
tesislerden faydalanma sekilleri arasinda anlamli fark bulunmustur. Bu fark sporcular ile
veliler arasindadir. Veliler en yiiksek puani verirken, sporcular en diisiik puani
vermisglerdir.

Benzer sekilde soyunma odasi (P=0,024) alt boyutundan alinan puanlarda
Sporcular ile antrenorler arasinda anlamli fark vardir. Veli ve antrendrler ile sporcular
arsindaki puan farklari, sporcularin yasadiklar1 bazi sorunlardan (soyunma odasinda vb)
veli ve antrendrlerin haberdar olmamasindan kaynaklanabilir.

Tesislerden yararlanan bireylere uygulanan hizmet Kkalitesi 6lgegi ile bu
Olgegin alt boyutlarindaki maddelere verilen cevaplardan elde edilen puanlarin meslek

guruplarina gore farklilik gosterip gostermedigi tablo 53°te verilmistir.

Tablo 53. HK Olgeginden meslek guruplarina gore alinan puanlar

Meslek Guruplari n Ortalama Std.Sapma P-degeri
Hizmet Kalitesi Olcegi Toplam
Kamu Calisani 374 127,81 24,40
Serbest meslek 237 126,60 24,24
0,343
Calismiyor 270 124,61 23,94
Diger 319 125,14 26,06
Hizmet Kalitesi Olcegi Alt Boyutlar:
Personel
Kamu Calisani 374 34,82 7,48
Serbest meslek 237 33,98 7,71
0,466
Calismiyor 270 34,11 7,39
Diger 319 34,09 8,01
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Tablo 53. HK Olgeginden meslek guruplarina gore alinan puanlar (devami)

Meslek Guruplari n Ortalama Std.Sapma P-degeri
Hizmet Kalitesi Olcegi Alt Boyutlar
Program
Kamu Calisant 374 25,66 5,66
Serbest meslek 237 25,55 5,72
0,585
Caligmiyor 270 25,11 5,82
Diger 319 25,20 5,91
Soyunma Qdasi
Kamu Calisant 374 18,84 a 4,53
Serbest meslek 237 18,65 ab 4,56
0,047
Caligmiyor 270 17,84 b 4,79
Diger 319 18,47 ab 4,44
Fiziksel Tesis
Kamu Calisani 374 26,66 5,68
Serbest meslek 237 26,33 5,12
0,440
Calismiyor 270 26,02 5,65
Diger 319 26,06 6,26
Antrenman Tesisi
Kamu Calisan 374 21,83 5,43
Serbest meslek 237 22,08 5,31
0,437
Calismiyor 270 21,50 5,66
Diger 319 21,38 5,97

Meslek guruplarina gore yapilan degerlendirmede, hizmet kalitesi Glgegi
toplami (P=0,343), personel (P=0,466), program (P=0,585), fiziksel tesis (P=0,440) ve
antrenman tesisi (P=0,437) alt boyutlarindan aliman puanlarda anlamli fark
bulunmazken soyunma odasi (P=0,047) alt boyutunda, c¢alismayanlar ile kamu
calisanlari arasinda anlamli fark tespit edilmistir (Tablo 53).

Hizmet kalitesi olgegi ile bu 6lg¢egin alt boyutlarindaki maddelere verilen
cevaplardan elde edilen puanlarin tesislerden yararlanan bireyler ile personele gore

farklilik gosterip gostermedigi tablo 54’te verilmistir.
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Tablo 54. HK Olgegi personel ve kullanicilara ait puanlar arasi fark

Katihmcilar n Ortalama Std.Sapma P-degeri
Hizmet Kalitesi Olcegi Toplanm
Kullanici 1200 126,14 24,72

0,415
Personel 220 124,70 20,05
Hizmet Kalitesi Olcegi Alt Boyutlar
Personel
Kullanici 1200 34,30 7,65

0,430
Personel 220 33,87 6,15
Program
Kullanici 1200 25,39 5,77

0,004
Personel 220 24,23 414
Soyunma Odasi
Kullanici 1200 18,48 4,58

0,308
Personel 220 18,81 3,75
Fiziksel Tesis
Kullanici 1200 26,29 5,73

0,544
Personel 220 26,54 4,66
Antrenman Tesisi
Kullanici 1200 21,69 5,61

0,275
Personel 220 21,25 4,85

Tablo 54’¢ baktigimizda hizmet kalitesi olgegi toplami (P=0,415), personel
(P=0,430), soyunma odas1 (P=0,308), fiziksel tesis (P=0,544) ve antrenman tesisi
(P=0,275) alt boyutlardan alinan puanlarda tesis personeli ile tesisten faydalananlar
arasinda anlamli fark saptanmazken, program (P=0,004) alt boyutunda anlamli fark
gozlemlenmistir. Havuz kullanicilarinin program boyutuna personelden yiksek puan
vermeleri havuzlarda uygulanan program cesitliliginin zengin olduguna isaret edebilir.

Hizmet kalitesi Ol¢egi alt boyutlarindan alinan puanlarda ise program alt
boyutunda tesis personeli ile tesisten faydalananlar arasinda anlamli fark bulunmus

diger alt boyutlarda bulunmamastir.
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Tablo 55. HK Olgegi toplami ve alt boyutlarindan alman puanlar arasi iliskiler

HK Olgegi ve Alt Boyutlar PERS PROG SO FT AT

r ,875 ,853 ,837 ,820 ,860
HKT

P <0,001 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001

r 712 ,668 ,600 ,649
PERS

P <0,001 <0,001 <0,001 <0,001

r ,617 ,644 ,676
PROG

P <0,001 <0,001 <0,001

r ,632 ,709
SO

P <0,001 <0,001

r ,633
FT

P <0,001

Personel ve kullanicilarin hizmet kalitesi 6l¢eginden aldigi toplam puanlar ile
alt boyutlarindan aldig1 puanlar arasinda anlaml iliski gézlemlenmistir. Ayni sekilde
her bir alt boyuttan alinan puan ile diger alt boyutlarindan alinan puanlar arasinda da

anlamli iligki bulunmustur (Tablo 55).

Tablo 56. HK ile iKS Olgeklerinden alinan puanlar arast iligkiler

OLCEKLER IKST TG SE KK PDO

r ,248 ,220 ,240 ,137 ,256
HKT

P <0,001 0,001 <0,001 0,042 <0,001

r ,262 ,230 ,245 ,148 278
PERS

P <0,001 0,001 <0,001 0,028 <0,001

r 211 ,204 ,215 111 ,185
PROG

P 0,002 0,002 0,001 0,100 0,006
o r 127 ,093 ,113 ,079 ,161

P 0,059 0,169 0,094 0,245 0,017
- r 247 ,233 ,226 ,150 ,220

P <0,001 0,001 0,001 0,026 0,001

r ,184 ,150 ,200 ,084 ,217
AT

P 0,006 0,026 0,003 0,218 0,001

Yapilan ¢alismaya katilan personelin, hizmet kalitesi 6lgegi toplami ve tiim alt
boyutlarindan aldig1 puanlar ile insan kaynaklar stratejileri 6lgegi toplami ve tiim alt

boyutlarindan aldigi puanlar arasinda, anlamli iligki bulunmustur (Tablo 56).
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Tablo 57. HK ile YK Olgeklerinden alinan puanlar arasi iliskiler

OLCEKLER YKT Hi Si YKL

r 325 308 269 263
HKT

P <0,001 <0,001 <0,001 <0,001

r 340 315 287 274
PERS

P <0,001 <0,001 <0,001 <0,001

r 290 283 283 182
PROG

P <0,001 <0,001 <0,001 0,007

r 200 170 182 164
SO

P 0,003 0,012 0,007 0,015

r 268 287 180 222
FT

P <0,001 <0,001 0,007 0,001

r 255 223 193 242
AT

P <0,001 0,001 0,004 <0,001

Tablo 57°de goriildiigli iizere ¢alismaya katilan personelin, hizmet Kalitesi

Olgegi toplami ve tiim alt boyutlarindan aldig: puanlar ile yenilikgilik kapasitesi 6l¢egi

toplami ve tiim alt boyutlarindan aldigi puanlar arasinda, anlamli iligski bulunmustur.

Tablo 58. IKS Olgegi toplami ve alt boyutlarindan alinan puanlar aras iliskiler

IKS Olgegi ve Alt Boyutlar TG SE KK PDO
. r ,866 821 833 ,759
iKST

P <0,001 <0,001 <0,001 <0,001

r 717 538 530
TG

P <0,001 <0,001 <0,001

r 551 ,500
SE

P <0,001 <0,001

r 581
KK

P <0,001

Havuz calisanlarinin insan kaynaklari stratejileri Olgeginden aldigi toplam
puanlar ile alt boyutlarindan aldig1 puanlar arasinda anlamli iligki bulunmustur. Her bir
alt boyuttan alinan puan ile diger alt boyutlarindan alinan puanlar arasinda da anlaml

iliski bulunmustur (Tablo 58).
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Tablo 59. IKS ile YK Olgeklerinden alinan puanlar aras iliskiler

OLCEKLER YKT Hi Si YKL
. ,800 ,730 142 ,592
IKST
<0,001 <0,001 <0,001 <0,001
,662 ,640 ,557 ,510
TG
<0,001 <0,001 <0,001 <0,001
,616 ,585 ,558 ,448
SE
<0,001 <0,001 <0,001 <0,001
,676 ,569 711 ,468
KK
<0,001 <0,001 <0,001 <0,001
. ,683 ,621 ,610 534
PDO
<0,001 <0,001 <0,001 <0,001

Tablo 59’a baktigimizda calismaya katilan personelin, insan kaynaklari
stratejileri olgegi toplami ve tiim alt boyutlarindan aldigi puanlar ile yenilikgilik

kapasitesi 6l¢egi toplami ve tiim alt boyutlarindan aldig1 puanlar arasinda, anlamli iligki

bulunmustur.

Tablo 60. YK Olgegi toplanu ve alt boyutlarindan alian puanlar aras: iliskiler

YK Olgegi ve Alt Boyutlar: Hi Si YKL
r 897 830 ,854
YKT
P <0,001 <0,001 <0,001
. r 629 681
Hi
p <0,001 <0,001
' r 0,520
Si
p <0,001

Havuz calisanlarinin yenilikgilik kapasitesi dlgeginden aldigi toplam puanlar
ile alt boyutlarindan aldig1 puanlar arasinda anlamli iligki bulunmustur. Her bir alt
boyuttan alinan puan ile diger alt boyutlarindan alinan puanlar arasinda da anlaml iligki

bulunmustur (Tablo 60).
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Tablo 61. Katilimcilar igin hizmet kalitesi 6l¢ek siniflandirmasi

Kullanicilar HKT PERS PROG SO FT AT
Ortalama 126 34 25 18 26 22
Ortanca 129 36 26 19 28 23
Std. Sapma 25 8 6 5 6 6
Kotl 0-101 0-26 0-19 0-13 0-20 0-16
Smiflama | Orta 102-151 27-42 20-31 14-23 21-32 17-28
Iyi >152 >43 >32 >24 >33 >29
Personel
Ortalama 125 34 24 19 27 21
Ortanca 124 34 24 19 26 21
Std. Sapma 20 6 4 4 5 5
Kétu 0-105 0-28 0-20 0-15 0-22 0-16
Smiflama | Orta 106-145 29-40 21-28 16-23 23-32 17-26
Iyi >146 >41 >29 >24 >33 >27
Tiim Katihmecilar
Ortalama 126 34 25 19 26 22
Ortanca 128 36 26 19 27 22
Std. Sapma 24 7 6 4 6 5
Kétu 0-102 0-27 0-19 0-15 0-20 0-17
Smiflama | Orta 103-150 28-41 20-31 16-23 21-32 18-27
Tyi >151 >42 >32 >24 >33 >28

Tablo 61°de yapilan 6lgek siniflandirmasinda; cevaplardan toplanan puanlarin
orta aralikta kalan %68,26’11ik boliimii orta, ilk %15,87’lik boliimii kotii, son %15,87’lik
boliimii ise 1yi sinifin1 olusturmaktadir.

Calismaya katilan kullanicilarin hizmet kalitesi Olgeginden aldigr toplam
puanlar ile alt boyutlarindan aldigi puanlarin Slgek siniflandirmasina gore cografi

bolgelerin dagilimi tablo 62’de gosterilmistir.
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Tablo 62. Havuz kullanicilari i¢in, 6lgek simiflandirmasina goére cografi bélgelerin dagilimi

HK Olcegi Toplamu COGRAFi BOLGELER
ve Alt Boyutlarn
=
= <
HK TOPLAMI N =2 '§ ;
g | & SRR B R -
5|5 | s | 2| 2| B |83
¥ p i < C) = S R
n 29 10 8 16 26 54 24 167
Kot Bolgeler % 17,4 6,0 4,8 9,6 156 | 323 | 144 100
Bélge ici % 16,9 6,0 4,7 9,4 150 | 316 | 139 13,9
n 126 136 127 131 132 109 113 874
Orta Bélgeler % 144 | 156 | 145 | 150 | 151 | 125 | 129 100
Bolge ici % 732 | 810 | 738 | 766 | 763 | 63,7 | 653 72,8
n 17 22 37 24 15 8 36 159
iyi Bélgeler % 10,7 | 138 | 233 | 151 9,4 5,0 22,6 100
Bélge ici % 9,9 130 | 215 | 14,0 8,7 4,7 20,8 13,3
PERSONEL
n 38 32 7 21 28 49 34 209
K6t Bélgeler % 18,2 | 153 3,3 100 | 134 | 234 | 16,3 100
Bolge ici % 22,1 | 19,0 4,0 123 | 162 | 287 | 197 17,4
n 116 122 137 122 121 106 102 826
Orta Bélgeler % 140 | 148 | 166 | 148 | 146 | 128 | 123 100
Bélge ici % 674 | 726 | 797 | 71,3 | 699 | 620 | 59,0 68,8
n 18 14 28 28 24 16 37 165
Iyi Bolgeler % 10,9 8,5 17,0 17,0 14,5 9,7 22,4 100
Bolge ici % 10,5 8,4 16,3 | 16,4 | 13,9 9,4 21,3 13,8
PROGRAM
n 38 13 11 17 32 66 25 202
Kot Bélgeler % 18,8 6,4 5,4 8,4 158 | 32,7 | 124 100
Bolge ici % 22,1 7,7 6,4 9,9 185 | 386 | 145 16,8
n 116 135 136 121 119 97 105 829
Orta Bolgeler % 140 | 163 | 164 | 146 | 144 | 11,7 | 127 100
Bélge ici % 674 | 804 | 791 | 708 | 688 | 56,7 | 60,7 69,1
n 18 20 25 33 22 8 43 169
iyi Bélgeler % 10,7 | 118 | 148 | 195 | 130 4,7 25,4 100
Bolge ici % 105 | 119 | 145 | 193 | 127 4,7 24,8 14,1
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Tablo 62. Havuz kullanicilari i¢in, 6lgek siiflandirmasina gére cografi bolgelerin dagilimi (devami)

HK Olgegi COGRAFi BOLGELER
Alt Boyutlan
=
: | 3
SOYUNMA ODASI N o - - -
s | s | & 2|2 |83 | &8
n 19 14 12 27 37 64 29 202
Kot Bolgeler % 9,4 6,9 5,9 134 | 183 | 31,7 | 144 100
Bolge ici % 11,0 8,3 7,0 158 | 214 | 374 | 168 16,8
n 131 134 131 124 117 91 103 831
Orta Bolgeler % 158 | 16,1 | 158 | 149 | 141 | 110 | 124 100
Bolge ici % 762 | 798 | 762 | 725 | 67,6 | 532 | 59,5 69,3
n 22 20 29 20 19 16 41 167
iyi Bolgeler % 132 | 120 | 174 | 120 | 114 9,6 24,6 100
Bolge ici % 128 | 119 | 168 | 11,7 | 110 9,4 23,7 13,9
FiZIKSEL TESIS
n 32 30 17 19 50 55 32 235
K6t Bélgeler % 136 | 128 7,2 8,1 21,3 | 234 | 136 100
Bélge ici % 186 | 179 9,9 111 | 289 | 322 | 185 19,6
n 120 120 130 127 112 100 105 814
Orta Bolgeler % 147 | 147 | 16,0 | 156 | 138 | 123 | 129 100
Bolge ici % 69,8 | 714 | 756 | 743 | 647 | 584 | 60,7 67,8
n 20 18 25 25 11 16 36 151
iyi Bélgeler % 132 | 119 | 166 | 166 73 10,6 | 238 100
Bélge ici % 116 | 10,7 | 145 | 146 6,4 9,4 20,8 12,6
ANTRENMAN TESiSi
n 33 10 8 19 31 55 27 183
Kot Bolgeler % 18,0 5,5 4.4 104 | 169 | 30,1 | 148 100
Bélge ici % 19,2 6,0 4,7 111 | 179 | 322 | 156 15,3
n 122 137 133 127 123 100 109 851
Orta Bélgeler % 143 | 16,1 | 156 | 149 | 145 | 118 | 128 100
Bolge ici % 709 | 815 | 773 | 743 | 711 | 584 | 63,0 70,9
n 17 21 31 25 19 16 37 166
iyi Bolgeler % 102 | 12,7 | 187 | 151 | 114 9,6 22,3 100
Bélge ici % 9,9 125 | 180 | 146 | 11,0 9,4 21,4 13,8
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Tablo 62°de goriildiigii tizere, hizmet kalitesi Olgegi toplamina havuz
kullanicilarinin %13,9’u kotii, %72,8’1 orta ve %13,3’1 iyi puan, personel alt boyutuna
%17,4°0 kotii, %68,8°1 orta ve %13,8’1 iyl puan, program alt boyutuna %16,8°1 kotii,
%69,1°1 orta ve %14,1°1 1yi puan, soyunma odas1 alt boyutuna %16,8’1 kotii, %69,3’1
orta ve %13,9’u iyi puan, fiziksel tesis alt boyutuna %19,6’s1 kotii, %67,8’1 orta ve
%12,6’s1 iyl puan Ve antrenman tesisi alt boyutuna %15,3’i kotii, %70,9’u orta ve
%13,8’1 iyl puan vermistir.

Yine Tablo 62’de verilen bilgiler 1s18inda baska bir agidan degerlendirme
yapilmigtir. Buna gore, hizmet kalitesi Olgegi toplamina Karadeniz bolgesi havuz
kullanicilarinin = %16,9’u  kotii, %73,2°si orta ve %9,9’u iyi, Marmara bolgesi
kullanicilarinin %6,0°1 koti, %81,0’i orta ve %13,0’1 iyi, Ege bolgesi kullanicilarinin
%4,7’si koti, %73,8’1 orta ve %21,5°1 iyi, Akdeniz bélgesi kullanicilarinin %9,4’1 kotd,
%76,6’s1 orta ve %14,0’1i iyi, I¢ Anadolu bolgesi kullanicilarinin %15,0’i kétii, %76,3’i
orta ve %8,7’si iyi, Dogu Anadolu bélgesi kullanicilarinin %31,6’s1 kotii, %63,7’si orta
ve %4,7’si iyi ve Glineydogu Anadolu bolgesi kullanicilarinin %13,9’u koéti, %65,3’1
orta ve %20,8’1 1yl puan vermistir.

Buna ilaveten hizmet kalitesi dl¢egi personel alt boyutuna Karadeniz boélgesi
havuz kullanicilariin %22,1°1 kotii, %67,4’1 orta ve %10,5’1 iyi, Marmara bolgesi
kullanicilariin %19,0’u koétii, %72,6’s1 orta ve %8,4’1 iyi, Ege bolgesi kullanicilarinin
%4,0’1 kotl, %79,7’si orta ve %16,3’1 iyi, Akdeniz bdélgesi kullanicilarimin %12,3’1
kotii, %71,3’1 orta ve %16,4°ii iyi, Ic Anadolu bélgesi kullanicilarin %16,2’si kotii,
%69,9’u orta ve %13,9’u iyi, Dogu Anadolu bolgesi kullanicilarinin %28,7’si kotii,
%62,0’si orta ve %9,4’1 iyi ve Giineydogu Anadolu bélgesi kullanicilarinin %19,7’si
kotii, %59,0’u orta ve %21,3’1 iyl puan vermistir.

Program alt boyutuna Karadeniz bélgesi havuz kullanicilarinin %22,1°1 koti,
%67,4°1 orta ve %10,5’1 iyi, Marmara bdlgesi kullanicilarimin %7,7’si koti, %80,471
orta ve %11,9’u iyi, Ege boélgesi kullanicilarinin %6,4’1 koti, %79,1°1 orta ve %14,5’1
iyi, Akdeniz bélgesi kullanicilarinin %9,9’u kétii, %70,8’i orta ve %19,3’ii iyi, I¢
Anadolu bolgesi kullanicilarinin %18,5’1 kotl, %68,8°1 orta ve %12,7’si iyi, Dogu
Anadolu bolgesi kullanicilarinin %38,6’s1 kotii, %56,7’si orta ve %4,7’si iyi Ve
Giineydogu Anadolu bélgesi kullanicilarinin %14,5’1 kotii, %60,7’si orta ve %24,81 iyi

puan vermistir.
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Diger bir alt boyut olan soyunma odasina Karadeniz bolgesi havuz
kullanicilarinin = %11,0’1  kotii, %76,2’si orta ve %12,8’1 iyi, Marmara bolgesi
kullanicilarinin %38,3’1 koti, %79,8’1 orta ve %11,9’u iyi, Ege bolgesi kullanicilarinin
%7,0’si koti, %76,2°si orta ve %16,8’1 iyi, Akdeniz bdlgesi kullanicilarmin %15,8’1
kotii, %72,5’1 orta ve %11,7’si iyi, I¢ Anadolu bélgesi kullanicilarmin %21,4°{ kotii,
%67,6’s1 orta ve %11,0°1 iyi, Dogu Anadolu bdlgesi kullanicilarmin %37,4’1 kotii,
%53,2’si orta ve %9,4’1 iyi ve Glineydogu Anadolu bolgesi kullanicilarinin %16,8’i
kotii, %59,5°1 orta ve %23,7’si 1yl puan vermistir.

Benzer sekilde hizmet kalitesi Olcegi fiziksel tesis alt boyutuna Karadeniz
bolgesi havuz kullanicilarinin %18,6’s1 kotii, %69,8’1 orta ve %11,6’s1 iyi, Marmara
bolgesi kullanicilarinin %17,9°u koti, %71,4’0 orta ve %10,7’si iyi, Ege bolgesi
kullanicilarinin = %9,9’u  koti, %75,6’s1 orta ve %14,5’1 iyi, Akdeniz bolgesi
kullanicilarinin %11,1°i kotii, %74,3’i orta ve %14,6’s1 iyi, I¢ Anadolu bélgesi
kullanicilarinin %28,9’u koti, %64,7°si orta ve %6,4’1 iyi, Dogu Anadolu bolgesi
kullanicilarinin %32,2°s1 kotii, %58,4°1 orta ve %9,4°1 iyt ve Giineydogu Anadolu
bolgesi kullanicilarinin %18,5°1 kotii, %60,7’si orta ve %20,8’1 iyi puan vermistir.

Son olarak hizmet kalitesi 6lgegi antrenman tesisi alt boyutuna Karadeniz
bolgesi havuz kullanicilarinin %19,2’si kotii, %70,9’u orta ve %9,9’u iyi, Marmara
bolgesi kullanicilarinin  %6,0°s1 kotii, %81,5°1 orta ve %12,5°1 iyi, Ege bolgesi
kullanicilarinin = %4,7’si  kotii, %77,3’4 orta ve %18,0’1 iyi, Akdeniz bdlgesi
kullanicilarinin %11,1°1 kotii, %74,3’i orta ve %14,6’s1 iyi, I¢ Anadolu bélgesi
kullanicilarinin %17,9’u koti, %71,1°1 orta ve %11,0°1 iyi, Dogu Anadolu bolgesi
kullanicilarinin %32,2°si koti, %58,4’1 orta ve %9,4’1 iyi ve Giineydogu Anadolu
bolgesi kullanicilarinin %15,6’s1 kotii, %63,0’1 orta ve %21,4°1 iyi puan vermistir.

Caligmaya katilan personelin hizmet kalitesi 6lgeginden aldigi toplam puanlar
ile alt boyutlarindan aldigi puanlarin 6lgek siniflandirmasina gore cografi bolgelerin

dagilimi tablo 63’te gosterilmistir.
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Tablo 63. Havuz calisanlar igin, 6l¢ek siniflandirmasina gore cografi bolgelerin dagilimi

HK Olcegi Toplam COGRAFi BOLGELER
ve Alt Boyutlar
=
z | %
HK TOPLAMI 2 e - z
g | E s 2| T | B | &
5 S 2, I < 2 S g
¥ b | < ey = &) [
n 2 9 3 5 6 11 4 40
Koti | Bélgeler % 50 | 225 | 75 | 125 | 150 | 275 10,0 100
Bolge ici % 63 | 290 | 100 | 156 | 182 | 344 13,3 18,2
n 25 21 14 20 20 17 20 137
Orta | Bélgeler % 182 | 153 | 10,2 | 146 | 146 | 124 14,6 100
Bélge ici % 781 | 67,7 | 46,7 | 625 | 606 | 53,1 66,7 62,3
n 5 1 13 7 7 4 6 43
iyi Bolgeler % 116 | 23 | 302 | 163 | 16,3 9,3 14,0 100
Bolge ici % 156 | 33 | 433 | 219 | 212 | 125 20,0 19,5
PERSONEL
n 5 9 3 4 4 10 3 38
Kot | Bolgeler % 132 | 23,7 | 79 | 105 | 105 | 26,3 7.9 100
Bolge ici % 156 | 29,0 | 100 | 125 | 121 | 312 10,0 17,2
n 24 20 19 20 22 19 22 146
Orta | Bélgeler % 16,4 | 137 | 130 | 137 | 151 | 130 15,1 100
Bélge ici % 750 | 645 | 63,3 | 625 | 66,7 | 594 733 66,4
n 3 2 8 8 7 3 5 36
iyi Bolgeler % 8,3 56 | 222 | 222 | 194 8,3 13,9 100
Bolge ici % 9,4 65 | 26,7 | 250 | 21,2 9,4 16,7 16,4
PROGRAM
n 3 9 3 4 5 8 3 35
Kot | Bolgeler % 86 | 257 | 86 | 114 | 143 | 229 8,6 100
Bélge ici % 94 | 290 | 100 | 125 | 152 | 25,0 10,0 15,9
n 25 21 17 22 21 19 23 148
Orta | Bélgeler % 16,9 | 142 | 115 | 149 | 142 | 128 15,5 100
Bolge ici % 781 | 67,7 | 56,7 | 688 | 63,6 | 594 76,7 67,3
n 4 1 10 6 7 5 4 37
iyi Boélgeler % 108 | 2,7 | 270 | 162 | 189 | 135 10,8 100
Bélge ici % 125 | 32 | 333 | 187 | 21,2 | 156 13,3 16,8
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Tablo 63. Havuz calisanlari igin, 6l¢ek siniflandirmasina gore cografi bolgelerin dagilimi (devamu)

HK Olgegi COGRAFI BOLGELER
Alt Boyutlan
=
= | 3
SOYUNMA ODASI 2| e 2 i 2
g | S g | % < B £
S| s |2 | 2| 2|5 | =
V4 = | < ey = &) [
n 4 8 3 5 6 9 3 38
Kot | Bélgeler % 105 | 21,1 | 79 | 132 | 158 23,7 79 100
Bélge ici % 125 | 258 | 10,0 | 156 | 182 28,1 10,0 17,3
n 25 23 21 22 27 20 25 163
Orta | Bolgeler % 153 | 14,1 | 129 | 135 | 16,6 12,3 15,3 100
Bolge ici % 78,1 | 742 | 700 | 688 | 818 62,5 83,3 74,1
n 3 0 6 5 0 3 2 19
Iyi Bélgeler % 158 | 00 | 316 | 263 | 0,0 15,8 10,5 100
Bélge ici % 9,4 00 | 200 | 156 | 0,0 9,4 6,7 8,6
FiZIKSEL TESIS
n 1 9 3 4 9 10 0 36
Koti | Bélgeler % 28 | 250 | 83 | 11,1 | 250 | 27,8 0,0 100
Bélge ici % 31 | 290 | 10,0 | 124 | 273 31,3 0,0 16,4
n 27 21 20 18 17 17 22 142
Orta | Bolgeler % 190 | 14,8 | 141 | 12,7 | 120 12,0 15,5 100
Bolge ici % 84,4 | 67,7 | 66,7 | 56,3 | 515 53,1 73,3 64,5
n 4 1 7 10 7 5 8 42
iyi Bolgeler % 9,5 24 | 16,7 | 238 | 16,7 11,9 19,0 100
Bélge ici % 125 | 33 | 233 | 31,3 | 21,2 15,6 26,7 19,1
ANTRENMAN TESISi
n 2 6 3 6 6 10 5 38
Koti | Bélgeler % 53 | 158 | 79 | 158 | 158 26,3 13,2 100
Bolge ici % 62 | 194 | 100 | 187 | 18,2 31,2 16,7 17,3
n 23 25 16 19 21 19 18 141
Orta | Bolgeler % 16,3 17,7 11,3 13,5 14,9 13,5 12,8 100
Bolge ici % 71,9 | 80,6 | 533 | 59,4 | 63,6 59,4 60,0 64,1
n 7 0 11 7 6 3 7 41
iyi Bolgeler % 171 | 00 | 268 | 17,1 | 146 73 17,1 100
Bolge ici % 21,9 | 00 | 367 | 219 | 182 9,4 23,3 18,6
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Tablo 63’de goriilen verilere gore; hizmet kalitesi Olgegi toplamina havuz
calisanlarinin %18,2’si kotli, %62,3’0 orta ve %19,5’1 iyi, personel alt boyutuna
%17,2’s1 kotli, %66,41 orta ve %16,4’1 iyi, program alt boyutuna %15,9’u kotii,
%67,3’1 orta ve %16,8’1 1yi, soyunma odas1 alt boyutuna %17,3’1 kotii, %74,1°1 orta ve
%8,6s1 1yi, fiziksel tesis alt boyutuna %16,4’1 kotii, %64,5°1 orta ve %19,1°1 iyi ve
antrenman tesisi alt boyutuna %17,3’4 kotii, %64,1°1 orta ve %18,6’s1 iyi puan
vermistir.

Buna ilaveten hizmet kalitesi 6lgegi toplamina Karadeniz bolgesi havuz
personelinin %6,3°1 kotii, %78,1°1 orta ve %15,6’s1 iyi, Marmara bolgesi personelinin
%29,0’u kotl, %67,7’si orta ve %3,3’1 iyi, Ege bolgesi personelinin %10,0’u koti,
%46,7’si orta ve %43,3’1 iyi, Akdeniz bolgesi personelinin %15,6’s1 kotii, %62,5°1 orta
ve %21,9’u iyi, Ic Anadolu bolgesi personelinin %18,2’si kotii, %60,6’s1 orta ve
%21,2’si iyi, Dogu Anadolu bolgesi personelinin %34,4’i kotli, %53,1°1 orta ve
%12,5’1 iyi ve Giineydogu Anadolu bolgesi personelinin %13,3’1 kotii, %66,7’si orta ve
%20,0’s1 1yi puan vermistir.

Personel alt boyutuna bakildiginda Karadeniz bdlgesi havuz personelinin
%15,6’s1 kotii, %75,0°1 orta ve %9,4’1 iyi, Marmara bolgesi personelinin %29,0’u kotd,
%64,5’1 orta ve %6,5’1 iyi, Ege bolgesi personelinin %10,0’u koti, %63,3°1 orta ve
%26,7’si iyi, Akdeniz bolgesi personelinin %12,5°i kotii, %62,5°1 orta ve %25,0°1 iyi, I¢
Anadolu bolgesi personelinin %12,1°1 kotii, %66,7’si orta ve %21,2°si iyi, Dogu
Anadolu bolgesi personelinin %31,2’si kotii, %59,4’1 orta ve %9,4’1 iyi ve Giineydogu
Anadolu bolgesi personelinin %10,0’u koti, %73,3’i4 orta ve %16,7’si iyi puan
vermistir.

Diger bir boyut olan program alt boyutuna Karadeniz bolgesi havuz
personelinin %9,4’1 koti, %78,1°1 orta ve %12,5’1 iyi, Marmara bolgesi personelinin
%29,0’u kotii, %67,7’si orta ve %3,2’si iyi, Ege bolgesi personelinin %10,0’u kotd,
%356,7’si orta ve %33,3’1 iyi, Akdeniz bolgesi personelinin %12,5’1 kotii, %68,8’1 orta
ve %18,7°1 iyi, I¢ Anadolu bélgesi personelinin %15,2si kétii, %63,6’s1 orta ve
%21,2’si iyi, Dogu Anadolu bolgesi personelinin %25,0’1 koti, %59,4’ orta ve
%15,6’s1 iyi ve Giineydogu Anadolu bdlgesi personelinin %10,0’u kotii, %76,7’si orta

ve %13,3’1 1yl puan vermistir.
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Calismanin sonuglarina goére, soyunma odasi alt boyutuna Karadeniz bolgesi
havuz personelinin %12,5’1 koti, %78,1°1 orta ve %9,4’4 iyi, Marmara bdlgesi
personelinin %25,8”1 kotli, %74,2°si orta ve %0,0’1 iyi, Ege bolgesi personelinin
%10,0’u koti, %70,0’i orta ve %20,0’si iyi, Akdeniz bolgesi personelinin %15,6’s1
Kotii, %68,8°1 orta ve %15,6’s1 iyi, i¢ Anadolu bolgesi personelinin %18,2’si kotil,
%81,8’1 orta ve %0,0°1 iyi, Dogu Anadolu boélgesi personelinin %28,1°1 kotii, %62,5’1
orta ve %9,4’1i iyi ve Giineydogu Anadolu bolgesi personelinin %10,0’u kotii, %83,3’l
orta ve %0,7’s1 1yl puan vermistir.

Ayrica, fiziksel tesis alt boyutuna Karadeniz bélgesi havuz personelinin %3,1°1
kotii, %84,41 orta ve %]12,5’1 iyi, Marmara bdlgesi personelinin %29,0’u kota,
%67,7’si orta ve %3,3si iyi, Ege bolgesi personelinin %10,0’u kotii, %66,7’si orta ve
%23,3’1 iyi, Akdeniz bolgesi personelinin %12,4°1 kotii, %56,3°1 orta ve %31,3’1 iyi,
Ic Anadolu bolgesi personelinin %27,3’i kotii, %51,5’i orta ve %21,2’si iyi, Dogu
Anadolu bolgesi personelinin %31,3’1 kotii, %53,1°1 orta ve %15,6’s1 iyi ve Giineydogu
Anadolu bolgesi personelinin %0,0’1 kotii, %73,3’1 orta ve %26,7’si iyi puan vermistir.

Son boyut olan antrenman tesisi alt boyutuna Karadeniz boélgesi havuz
personelinin %6,2’1 kotii, %71,9’u orta ve %21,9’u iyi, Marmara boélgesi personelinin
%19,40 koti, %80,6’s1 orta ve %0,0’1 iyi, Ege bdlgesi personelinin %10,0’u kotd,
%53,3°1 orta ve %36,7’si iyi, Akdeniz bolgesi personelinin %18,7°1 kotii, %59,4’1 orta
ve %21,9’u iyi, Ic Anadolu bolgesi personelinin %18,2’si kotii, %63,6’s1 orta ve
%18,2’si iyi, Dogu Anadolu bdlgesi personelinin %31,2’si koti, %59,4°14 orta ve
%9,4’1 1yi ve Giineydogu Anadolu bélgesi personelinin %16,7’si kotii, %60,0’1 orta ve

%23,3°1 1yi puan vermistir.
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5. TARTISMA

Havuz personelinin ¢ogunlugunun; 18-40 yas arasinda, erkek, evli ve
yiiksekdgretim mezunu olduklar1 fakat okullarin spor boliimlerinde egitimi almadiklari,
spor gecmislerinin oldugu, haftalik sportif aktivite yaptiklar1 ve hizmet siirelerinin 1-5
yil oldugu soylenebilir.

Havuz kullanicilarin ¢gogunlugunun; 18-40 yas arasinda, evli ve yiiksekdgretim
mezunu olduklar1 fakat okullarin spor boliimlerinde egitimi almadiklari, haftalik sportif
aktivite yaptiklari, kuliip liyeliklerinin bulunmadigi, tesisten 12 aydir ve haftada 1-3 gln
faydalandiklar1, kamu ¢alisan1 olduklar1 ve 1500-3000 TL araliginda gelirlerinin oldugu
gorulmektedir.

Cengel (2016) “Spor Tiiketicilerinin Bireysel Yenilik¢ilik ve Aligveris
Davranis Bicimleri Arasindaki iliskinin Incelenmesi” konulu yiiksek lisans tezinde
katilimcilarin ¢ogunlugunun; 18-25 yas arasinda bekar erkekler ve diizenli spor yapan
yiiksek 6gretim mezunu bireyler olduklarini tespit etmistir.

Cengel’in ¢alismasina katilan bireyler ile ¢alismamiza katilan bireylerin sosyo-
demografik 0Ozellikleri benzerlik gostermektedir. Calismamizin aksine, Cengel’in
calismasina katilanlarinin ¢ogunlugunun bekar olmasi ¢alismalarin evreni ve konusu ile
iliskilendirilebilir.

Aksay (2011) ABD ve Tiirkiye’de, banka calisanlar1 tizerinde yaptig1 doktora
calismasinda benzer sonuglarla karsilagmistir. Calismasina katilan bireylerin cogunlugu;
1-5 yildir ¢alisan yiiksekdgretim mezunu 20-35 yas aras1 erkeklerdir.

Cavus ve Akgemci (2008); Yildiz (2017)’da ¢alismalarinda isletmecilerin
cogunlukla erkekler oldugunu tespit etmislerdir.

Yapilan ¢aligmalarin en 6nemli ortak noktasi, katilimcilarin ¢ogunlugunun
yiiksek 6gretim mezunu olmalaridir. Havuz aktivitelerine katilimda etkili olan unsurlar
arasinda yiiksek 6grenim gérmiis olmanin, medeni durum ve cinsiyetten dnce yer aldigi
goriilmektedir. Yani katilim, egitim seviyesi ile dogrudan iliskili goriilmekte ve
dolayisiyla egitim seviyesi ayni zamanda yiizme sporuna katilimda énemli bilesenlerden
sayilmaktadir.

Diger bir ortak noktasi ise isletme calisanlarinin ¢ogunlugunu erkeklerin

olusturmasidir. Isletme yoneticileri ve calisanlarinin ¢ogunlugunun erkek olmast,
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isletmelerde verilen hizmetlerin hafta sonlarinda ve aksam saatlerinde devam ediyor

olmasina baglanabilir.

HK Olceginden Alinan Puanlarin Degerlendirilmesi

HK 6lgegi toplami ile Pers, Prog, SO ve AT alt boyutlarina en yliksek puani
Ege bolgesi personeli verirken en diisiik puanlari ise Marmara ve Dogu Anadolu bolgesi
personeli vermis, FT alt boyutuna ise en yiiksek puani Giineydogu Anadolu bdlgesi
personeli, en diisiik puanlar1 ise yine Marmara ve Dogu Anadolu bdlgesi personeli
vermistir (Tablo 3). Bunun nedeni; Ege boélgesinde isletmecilerin iyi hizmet veriyor
olmas1 veya iyi hizmet verdiklerini diisiiniiyor olmalarindan kaynaklanabilir.

HK dlgegi toplami ve alt boyutlarina en yiiksek puant Ege bdlgesi kullanicilart
verirken en diisiik puan1 ise Dogu Anadolu boélgesi kullanicilar1 vermistir (Tablo 39).
Dogu Anadolu bolgesi kullanicilarinin diisiik puan vermeleri, hizmet kalitesinin
gercekten diisiik olduguna veya beklentilerin yiiksek olduguna isaret edebilir.

Hem personelin, hem de kullanicilarin Ege bélgesinde ylksek puan vermeleri
Ege bolgesinde hizmet kalitesinin diger bolgelerden yiiksek oldugunu gostermektedir.
Ayni sekilde Dogu Anadolu bolgesinde hem personelin, hem de kullanicilarin disiik
puan vermesi, hizmet kalitesinin Dogu Anadolu bolgesinde diger bolgelerden diisiik
oldugu anlamina gelebilir.

Genel olarak cografi bolgelerde sunulan hizmetler arasinda anlaml fark olusu,
bolgesel popllasyon ve sosyo-kiiltiirel yapir farkliliklarindan kaynaklanabilecegi gibi,
SGM’nin insan kaynaklari stratejileri konusunda (lke geneline hitap eden bir personel
planlamas1 yapamadigindan ve tesislesmede bolgeler arasi standart saglayamadigindan
kaynaklanabilir.

Literatiir incelendiginde cografi bolgelerin tamamini kapsayan pek fazla
calismaya rastlanmasa da farkli bolgelerde il bazinda yapilmis ¢alismalar mevcuttur.

Islertas (2006), calismasinda beden egitimi &gretmenlerinin Kayseri ilinde
bulunan spor tesislerini nitelik olarak yeterli buldugunu ancak, spor tesislerinin
cogunlugunun planlama ilkelerine uygun olarak yapilmadigini 6ne surmektedir.

Demiréz (2009) vyiiksek lisans tezi caligmasinda, sporcu ve antrendrlerin
cogunlugunun Kahramanmaras ilinde bulunan spor tesislerinin kapasitesini, fiziki
yapisini, isletme personelinin kalitesini ve yonetim fonksiyonlarin islevselligini

yetersiz bulduklarini belirtmektedir.
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Nigde ilinde yapilan bir ¢alismada, spor tesislerinin, hijyen durumunun yetersiz
oldugu, tesis kullanicilarinin ihtiyaclaria cevap veremedigi belirtilmistir (Ertag, 2006).

Nacar (2011) yedi cografi bolgede 70 Ogretim iiyesine uyguladigi anket
caligmasi ile iiniversitelerin spor tesislerinin yeterliligini arastirmistir. Katilimcilarin
cogunlugunun tesis ve personel yeterliligi konusunda fikirlerinin olumlu oldugunu
vurgulamistir. Calismanin sonuglarina gore, yiiksek puanlart Marmara ve I¢ Anadolu
bolgesi katilimcilar1 verirken, en diisik puanlar1 ise Giineydogu Anadolu bdlgesi
katilimcilar vermistir.

Calismamizin sonuglar1 ile Nacar (2011)’in yapmis oldugu ¢alismanin
sonuclar1 cografi bolgeler bazinda ortiismemektedir. Bu sonuglar bize, ayni cografi
bolgelerde bulunan SGM’ye ait spor tesisleri ile {iniversitelere ait spor tesislerinin farkli
diizeyde yeterlige sahip oldugunu gostermektedir. Ornegin, Marmara bolgesinde
universitelere ait spor tesisleri yiiksek puan alirken, SGM’ye ait tesisler diisiikk puanlar
almigtir. Bu durum Marmara bolgesinde bulunan Universitelerin ekonomik gicl ve
kurulug tarihleri ile iligkilendirilebilir. Giineydogu Anadolu bdlgesinde bulunan
universitelerin spor tesislerindeki yetersizlikler de ayni sekilde ekonomik gii¢ ve
kurulus tarihleri ile ilgilidir.

HK 6lgegi toplami, Pers, Prog. ve AT alt boyutlarinda yas guruplar1 arasinda
anlaml fark olmasa da, SO ve FT alt boyutlarinda anlamli fark bulunmustur. HK 6lgegi
toplam1 ve tim alt boyutlarda 18-30 yas grubu personel diger yas guruplarindan diisiik
puan vermistir. Ayrica yas arttikca verilen puanlarda artmistir (Tablo 6). 18-30 yas
grubu personelin diger yas guruplarindan diisiik puan vermesinin nedeni yasa bagli
olarak daha idealist olmalar1 ile iligkilendirilebilir.

Havuz kullanicilarinda yas guruplar1 arasinda sadece HK Olgegi AT alt
boyutunda anlamli fark bulunmasina ragmen, HK 0lcegine en yaslilar diisiik puanlar
vermistir (Tablo 40). Bu sonuca gore, yiizme havuzlarinda kullanicilarin yasi arttikga
begeninin azaldigini ve beklentilerin artigini sdyleyebiliriz.

Dalgi¢ (2013) tarafindan Antalya ilinde ki otellerde miisteriler ile yapilan
hizmet kalitesi 6l¢iim c¢aligmasinda ise galismamizin aksine, otel miisterilerinin yasi
arttikga begeninin de artigin1 ve beklentilerin azaldigini goriilmektedir.

Tiirkiye genelinde bireylerin tercih edebilecegi ¢ok sayida otel isletmesinin

varligi gerekli rekabet ortamini olustururken, illerde bulunan yizme havuzlari i¢in ayni
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seyi soylemek miimkiin degildir. Buna bagl olarak kisiler memnun kaldiklar otellerde
konaklamaya devam ederken yaslar1 da ilerlemektedir. Dolayisi ile yas arttikca otel
isletmelerinde ylksek puanlar verilirken, SGM’ye ait yiizme havuzlarinda diisiik puan
verilmesi dogal bir sonug olarak kabul edilmelidir.

Personele uygulanan HK o6l¢eginde sadece soyunma odasi alt boyutundan
alman puanlarda cinsiyetler arasinda anlamli fark bulunmustur. Erkekler kadinlardan
yiiksek puan vermistir (Tablo 9).

Havuz kullanicilarina uygulanan HK 6l¢egi toplami ve tiim alt boyutlarda
cinsiyetler arasinda anlamli fark bulunmustur. Kadinlar HK toplami ve tiim alt
boyutlarda erkeklerden yiiksek puan vermistir (Tablo 41). Verilen puanlar dikkate
alindiginda SGM’ye bagli yiizme havuzlarinda sunulan hizmetin kalitesi bayan
miisterilerin beklentilerini erkeklerden daha fazla karsilamis durumdadir.

Dalgi¢ (2013) tarafindan Antalya ilinde ki otellerde miisteriler ile yapilan
hizmet kalitesi 6l¢lim ¢alismasinda ise cinsiyetler arasinda anlamli fark bulunmamastir.
Cinsiyetler arasinda anlamli fark bulunmamis olsa da, genel olarak bayanlarin
erkeklerden daha memnun olduklar1 sdylenebilir. Yumusak (2006) tarafindan Usak
Ticaret ve Sanayi Odasi iiyelerine uygulanan hizmet kalitesi 6l¢limii sonucunda da
cinsiyetler arasinda anlamli fark bulunmamastir.

Calismamizin aksine, Yildiz ve Tifek¢i (2010) tarafindan 6zel bir fitness
merkezi miisterilerine uygulanan hizmet kalitesi Ol¢lim ¢alismasinda, kadinlarin
beklentilerinin erkeklerden anlamli derecede yliksek oldugu sonucuna varilmistir.
Afthinos ve ark. (2005) yapmis olduklar1 ¢aligmalarinda da benzer sonuglara
rastlanmistir. Demirdz (2009)’tin ¢alismasinda spor tesislerinin temizlik ve hijyen
durumunu, kapasitesini ve genel fiziki durumunu bayan antrendrler ve sporcular, erkek
antrentr ve sporculardan daha yetersiz bulmuslardir. Bu sonuglar kadinlarin almak
istedikleri hizmetlere daha fazla 6nem verdiklerini gostermektedir.

Hijyen ve diizen konusunda bayanlarin erkeklere oranla daha titiz olduklarini
ve beklentilerinin daha yiiksek oldugunu kabul edersek, SGM’ye bagli havuz
isletmelerinin bayanlarin ihtiyaglarina yonelik sekillendigini sdylemek miimkiindiir.

HK 0lgegi toplam1 ve alt boyutlarda evli ve bekar arasinda istatistiksel agidan

anlaml fark bulunmasa da evliler bekarlardan yiiksek puanlar vermistir (Tablo 12).
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Havuz kullanicilarinda evli ve bekar arasinda sadece HK o6lcegi Pers. alt
boyutunda anlamli fark bulunmasma ragmen, HK 06lgegi toplami ve alt boyutlarinda
evliler bekarlardan yiiksek puanlar vermistir. (Tablo 42). Istatistiksel olarak anlamli
olmasa dahi, hem personel hem de kullanicilarda evliler bekarlardan yiiksek puan
vermistir. Bu durumda bekarlarin beklentilerinin evlilerden yiiksek oldugunu
soyleyebiliriz.

Dalgi¢ (2013) tarafindan yapilan hizmet kalitesi Ol¢iim ¢alismasinda da
evlilerin bekarlardan yiiksek puanlar verdigi goriilmektedir. Bekarlarin beklentilerinin
evlilerden yiiksek olmasi sonucu ¢alismamiz ile ortiismektedir.

Diger bir agidan bakacak olursak, genel olarak evli bireyler tertip, diizen, plan,
program ve insan iliskileri konusunda bekarlara nispeten daha hassastir. Calismamizin
sonuglarina gore evlilerin bekarlardan yiliksek puan vermeleri, SGM’ye ait yiizme
havuzlarinda sunulan hizmetin kalitesi agisindan olumlu bir durumdur.

Gelir seviyelerinin isletmelerde sunulan hizmetlerden faydalanan miisterilerin
beklentilerini etkiledigi goriilmektedir (Tablo 43).

Havuz miisterilerine uygulanan HK 6l¢egi toplami ve Prog, SO, FT, AT alt
boyutlarinda 1.500,00-3.000,00-TL arasi geliri olanlar, Pers. alt boyutunda ise 3.000,00-
TL den fazla geliri olanlar en yiiksek puanlari vermistir.

HK 06lgegi toplami, Pers, SO ve FT alt boyutunda 1.500,00-TL den az geliri
olanlar, Prog. ve AT alt boyutlarinda ise 3.000,00-TL den fazla geliri olanlar en disiik
puanlar1 vermistir.

Gelir seviyesi en diisiik olan gurubun, havuzdan faydalanmak i¢in yaptigi
harcama, biitgelerinde 6nemli bir gider kalemi olabilir ve buna bagl olarak havuzlarda
sunulan hizmetten beklentileri artabilir. 1.500,00-TL den az geliri olanlarin disiik
puanlar vermelerinin nedeni bu duruma baglanabilir.

Gelir seviyesi en yiiksek olan gurubun HK 6l¢egi alt boyutlarindan birinde en
yiiksek puani, baska bir alt boyutta ise en diisiik puan1 verebildigi goriilmektedir. Sosyo-
ekonomik durum ve kiiltiir seviyelerinin dogru orantili olgular oldugu bilinmekte olup,
gelir seviyesi en yiiksek olan gurubun her bir alt boyutu bagimsiz olarak
degerlendirebilmesi sosyo-ekonomik kiiltiir seviyelerine baglanabilir.

Dalgi¢ (2013) tarafindan yapilan hizmet kalitesi 6l¢iim c¢alismasinda gelir

seviyeleri arasinda anlamli fark bulmustur. Gelir seviyesi diisiik olan gurubun en diisiik
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puanlart vermis olmasi, calismamizin sonuglarini desteklemektedir. Calismalar
arasindaki fark, popiilasyondan ve ¢aligmalarin evreninden kaynaklanabilir.

Bireylerin egitim seviyeleri onlarin beklentilerini ve hedeflerini etkilemektedir.
Yapilan ¢alismada, havuz c¢alisanlarinin egitim seviyelerinin hizmet kalitesini olumlu
etkileyecegi degerlendirilmektedir. Ciinkii egitim seviyeleri arttikga personelin verdigi
puanlar diismektedir, yani daha iyiyi arzu ettikleri goriilmektedir (Tablo 15).

Ilkokul mezunu personelin yiiksek puan vermeleri ise beklentilerinin diisiik
olmasindan veya hizmet kalitesini yiiksek gostererek miisteri beklentilerini kisitlama ve
sinirlandirma arzularindan kaynaklanabilir.

Calismaya katilan havuz kullanicilarinin egitim seviyelerinin, hizmet kalitesi
degerlendirilmesinde biiyiik bir etkiye sahip olmadig1 goriilmekle birlikte, istatistiksel
olarak anlamli olmasa dahi, ilkokul mezunlarin digerlerinden diisiikk puan verdikleri
saptanmistir (Tablo 44).

Buna paralel olarak, Yumusak (2006) ve Dalgi¢ (2013) tarafindan yapilan
hizmet Kkalitesi Olglim c¢aligmalarinda da egitim seviyeleri arasinda anlamli fark
bulunmamustir.

Havuz calisanlarinda egitim seviyesi yiikseldik¢e hizmet kalitesine verilen
puanlar diiserken, kullanicilarda ilkokul mezunlarinin diisiik puan vermelerinin nedeni
tam olarak ortaya konmasa da, hizmet alan/veren iligkisinden ve populasyondan yani,
bakis acis1 farkindan kaynaklanabilir. Calismamizda ilkokul mezunu kullanicilarin daha
diisiik puan vermeleri, egitim seviyesinin artmasiyla birlikte toplumsal beklentilerin ve
yasam standartlarinin yiikselecegi gercegini degistiremez.

Liselerin spor boliimiinden mezun olanlar ile olmayanlar arasinda anlamli fark
bulunmasa da, hem personel hem de kullanicilardan spor boliimii mezunu olanlar daha
diisiik puanlar vermistir (Tablo 18 ve 45).

Universitelerin spor bélimiinden mezun olanlar ile olmayanlar arasinda
kullanicilar agisinda anlamli fark bulunmasa da, personelin verdigi puanlar arasinda
anlaml fark bulunmustur. Her iki gurupta da spor boliimii mezunu olanlar daha diisiik
puanlar vermistir (Tablo 21 ve 46).

Malatya ilinde yapilan bir calismada, SGM’ye ait spor tesislerinde gorev yapan
personelin biiyiik bir ¢ogunlugunun, spor camiasi iginden gelmedigi ve uygun mesleki

egitimlerini almadiklar1 i¢in isletmecilik anlayisindan uzakta kaldiklarini belirtmistir
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(Ozdemir, 1998). Aym sekilde Van ilinde yapilan bir calismada, GSIM’ ne ait spor
tesislerinden yeterince yararlanillamama konusunda, tesislerde, nitelikli isletmecilik
anlayisinin bulunmamasindan dolay1 kaynaklandigi belirtilmistir (Karaca, 2002).

Demir6z (2009) Kahramanmaras’ta yapmis oldugu calismasinda isletmecilik
anlayisinin ve mesleki egitimin gerektirdigi davranig Ozelliklerinin ihtiya¢ ve
beklentileri karsilamadig1 goriisiinii ifade etmistir.

Akademik olarak spor egitimi alan isletmecilerin digerlerine gore daha idealist,
kullanicilarin beklentilerinin de spor egitimi almayanlardan daha yiliksek oldugunu
sOylemek mimkiindiir. Buna bagli olarak spor isletmesi personelinin ve yoneticilerinin,
akademik spor egitimi almis kisilerden secilmesinin hizmet kalitesini artiracagi apagik
ortadadir.

Spor gecmisi agisindan HK degerlendirildiginde spor ge¢misi olmayanlarin
amator veya profesyonel spor gecmisi olan personelden daha yiiksek puanlar verdigini
gormekteyiz (Tablo 24). Spor ge¢misi olmayan personelin verdikleri hizmeti, spor
gecmisi olan personelden daha fazla begendikleri goriilmektedir. Diger bir degisle spor
gecmisi olan personelin daha iyiyi arzuladiklar diisiiniilmektedir.

Hizmeti alanlar i¢in de durum ¢ok farkli degildir. Profesyonel spor yapmis olan
kullanicilarin  digerlerinden diisiik puan verdikleri goriilmiis olup, beklentilerinin
digerlerinden daha yiiksek oldugu degerlendirilmektedir. Diger bir nokta ise, HK 6lgegi
toplami, SO, FT ve AT alt boyutlarinda spor ge¢misleri arasinda anlamli fark
bulunmazken, Pers. ve Prog. alt boyutlarinda anlamli fark tespit edilmistir (Tablo 47).
Profesyonellerin spor kultlrlerinin genel olarak digerlerinden daha yiiksek oldugunu
varsayarsak, personel kalitesinin ve program zenginliginin hizmet kalitesini, dolayisiyla
miisteri memnuniyetini artiracagini soylemek miimkiindiir.

Goriildiigi tizere akademik olarak spor egitimi almanin yani sira, fiili olarak
spor egitimi alan isletme calisanlarinin da daha yiiksek hizmet kalitesini hedefledikleri
goriilmektedir. Buna baglh olarak spor isletmesi personelinin ve yoneticilerinin, spor
gecmisi olan bireylerden segilmesinin hizmet kalitesini artiracagi beklenmektedir.

Daha o6nceki verilerde de goriildiigii gibi, bireyler spor egitimi ve aktivesinin
icerisinde ne kadar fazla bulunursa hizmet kalitesi ile ilgili beklenti ve hedefleri de
orantili olarak artmaktadir. Haftalik 4-6 giin spor aktivitesi yapan personelin HK ile

ilgili hedeflerinin, miisterilerin ise beklentilerinin artigin1 gérmekteyiz (Tablo 27, 48).
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Spor egitimi ve aktivitesinin igerisinde bulunmak dogal olarak bireylerin spor
kultarlerini artiracaktir. Dolayisiyla spor kiiltlirii yiiksek personel ve yoneticilerin
isletmelerde hizmet kalitesine katkilar1 da artacaktir.

Hizmet veren personelin goérev unvanlarina bakildiginda HK 6lgegine
antrenorlerin ve idarecilerin hizmetliler ve buro personelinden diisiik puanlar verdikleri
gorulmektedir (Tablo 30).

Ozellikle Prog. alt boyutunda hem hizmet veren hem de hizmet alan kisiler
olarak antrendrlerin  beklentilerini karsilamadigini  soyleyebiliriz. Diger yandan
hizmetliler ve biro personeli verilen hizmetin kalitesini antrendr ve idarecilerden daha
fazla begenmektedir. Boyle olmasimin nedenlerinden birisi; sikayetlerin antrenér ve
idarecilere daha sik ulasiyor olmasi, digeri ise; antrendr ve idarecilerin spor
kiiltiirlerinin daha yiiksek olma olasilig1 gosterilebilir.

Personelin kamu ve spor tesisi hizmet siirelerinin HK 6l¢egine verilen puanlar
tizerinde 6nemli bir etkisi olmadig1 gortilmiistiir (Tablo 33 ve 36).

Pers. alt boyutu hari¢, HK 6l¢egi toplamu ve alt boyutlarindan alinan puanlarda
spor kuliibii liyesi olan kullanicilar ile olmayanlar arasinda anlamli fark olmasa da,
herhangi bir spor kuliibii iiyesi olan kullanicilar spor kuliibii iiyesi olmayanlardan diisiik
puan vermistir Tablo 49). Spor kuliibii iiyesi olanlarin beklentilerinin daha yiiksek
oldugu degerlendirilebilir. Spor kuliibii liyesi kisilerin diger bireylerden daha fazla say1
ve tiirde spor organizasyonlarinda bulunmus, farkli farkli spor isletmelerinde faaliyet
gostermis olma olasiliklar yiiksektir. Boyle olmasi spor kuliibii iiyelerinin beklentilerini
artirmis olabilir.

Havuz kullanicilarinin abonelik siireleri arasinda anlamli farklar bulunmus
olup, 0-12 ay siiredir abone olanlarin HK 6lgegine diger abonelerden yiiksek puan
verdikleri goriilmektedir. Ote yandan yiizme havuzlarm 24 aydan fazla siredir
kullananlarin, diger abonelerden diisiik puanlar verdikleri tespit edilmistir (Tablo 50).

Bireyler yasantilarinda siireklilik arz eden cevre ve faaliyetlerden sikilma
egilimlerinde bulunabilmektedir. Abonelik siirelerinin uzamasiyla verilen puanlarda
diisiis olmasi vatandaslarda olusan bikkinlikk ve buna bagli olarak olusan
memnuniyetsizlik olabilir.

Diger bir bakis agisindan degerlendirilecek olursa; spor isletmelerinin gegen

stireler icerisinde kendilerini yenilememis olmalar1 ve ¢agdas isletmeciligin gereklerini
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yerine getiremiyor olmalari, verilen puanlarin, artan abonelik siireleri oraninda
diismesinin nedenleri olabilir.

Prog. alt boyutu hari¢, HK o0lgegine verilen puanlarda istatistiksel olarak
anlamli fark olmasa da, havuzlari haftada 4-6 giin kullanan miisterilerin, 1-3 gUn
kullananlardan daha diisiik puanlar verdikleri bulunmustur (Tablo 51).

Abonelik surelerindeki benzer etkiyi burada da gormekteyiz. Havuzlar1 daha
stk kullanan miisterilerde memnuniyetin distiigii, haftalik faydalanma siklig1 arttikca
programin yetersiz kaldig1 disiintilebilir. Ayrica havuzlari haftada 4-6 giin kullananlarin
sportif basari hedeflemis bireyler olma olasi géz Oniinde bulundurulmalidir. Cunki
basariyla arttik¢a ylkselen ego ile birlikte, isletmelerdeki eksiklikler daha fazla rahatsiz
ediyor, beklenti ve sikayetler artiyor olabilir.

Dalgi¢ (2013) tarafindan yapilan hizmet kalitesi 6l¢iim ¢alismasinda ise otelleri
daha sik kullanan miisterilerin digerlerinden yiiksek puan verdigi goriilmektedir. Bu
sonug ¢alismamizin sonucu ile ortiismemektedir.

Tiirkiye genelinde bireylerin tercih edebilecegi bircok otel isletmesi
bulunmaktadir. Buna bagli olarak kisiler memnun kaldiklar1 otellerde daha sik
araliklarda konaklamaya devam etmektedir. Tiirkiye’nin ¢ogu ilinde ise SGM’ye ait bir
veya iki adet ylizme havuzu bulunmaktadir. Bu durum rekabet ortamini engellemekte,
bireyler begenmese dahi ayn1 havuzu kullanmak zorunda kalabilmektedir. Dolayisi ile
otel isletmeleri ile SGM’ye ait yiizme havuzu miisterilerinin kullanim siklig1 ve
memnuniyetlerinin ortiismemesi beklendik bir sonugtur.

Tablo 52°de goriildigii tizere; HK Olgegine sporcularin veliler ve
antrenorlerden daha diisiik puanlar vermesi, 6zellikle pers. ve SO alt boyutlarinda
anlamli fark olmasi normal karsilanabilir. Ciinkii sporcularin karsilastigi bazi
sorunlardan ve fiziki yetersizliklerden veli ve antrendrlerin yeterince bilgileri
olmayabilir ve aradaki puan farki bu duruma baglanabilir.

Calismamizin aksine, Demirdz (2009) Kahramanmaras’ta yapmis oldugu
aragtirmada spor tesislerinin genel fiziki kapasitesini, tesis personel ve yoneticilerinin
isletmecilik anlayiglarini, antrendrlerin sporculara gore daha yetersiz buldugunu
belirtmistir. Can (2017)’da antrendr ve sporcularin spor isletmelerinden beklentileri

lizerine yaptig1 calismasinda sporcularin antrendrlerden daha memnun oldugunu tespit
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etmistir. Caligmamiz ile diger ¢alismalar arasinda ki fark, yapilan arastirmalarin farkli
nitelikte spor tesislerinde ger¢ceklesmesinden ve populasyondan kaynaklanabilir.

Meslek guruplar1 arasinda HK 6lgegi SO alt boyutunda anlamli fark bulunsa
da, HK toplami ve diger alt boyutlarda anlamli fark bulunmamasi(Tablo 53), meslek
guruplarinin, hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde 6nemli derecede belirleyici bir
faktor olmadigini isaret edebilir.

Her ne kadar meslekler guruplanmis olsa da, yapilan guruplama genel oldugu
icin alt meslek guruplar1 da belirleyici faktdr olabilir. Ornegin; kamu ¢alisanlar1 kendi
igerisinde guruplara ayrilacak olsa, egitim seviyelerine bagl olarak doktorlar ile
hizmetliler arasinda daha belirgin farklar ortaya c¢ikabilirdir.

Ote vyandan calismayanlarin  ¢alisanlardan  diisik puan vermeleri,
beklentilerinin daha yiliksek olmasina baglanabilecegi gibi, calisip liretmeyen kisilerin
daha elestirel bir kimlige sahip olmalarina da baglanabilir.

Hizmet kalitesine verilen cevaplarda havuz personeli ile kullanicilar arasinda
program alt boyutu hari¢, HK toplami ve diger alt boyutlarda anlamli fark olmamasi
(Tablo 54), personel ve kullanicilarin degerlendirmeleri arasinda paralellik oldugunu
gOstermektedir.

Diger bir husus ise; havuzlarda sunulan hizmetin program c¢esitliligi
kullanicilarin verdigi puanlan ylikseltirken, calisanlarin verdigi puanlart diisirmiistiir.
Bu durum program c¢esitliliginin artmasiyla personelde olusan yorgunluk diizeyine
baglanabilir.

Yapilan 6l¢ek siniflamasina gore (Tablo 61), HK toplamina hem personelin
(%62,3’1)) hem de kullanicilarin (%72,8’1) ¢ogunlugu orta diizeyde puan vermistir. Alt
boyutlar icin de benzer sonuclar gorilmektedir (Tablo 62 ve 63). Bu sonuglar dlgek
siniflamasinda kullanilan yiizdelik dilimlerle iliskilendirilebilir.

Kullanicilarin %13,9’luk kismi ve personelin %18,2°lik kismi HK dlcegi
toplamina kotii puan verirken, kullanicilarin %13,3°t4 ve personelin %19,5°1 iyi puan
vermistir.

Kotii puanlarin en fazlasimi Dogu Anadolu bdlgesi kullanicilart (32,3’1) ve
personeli (%27,5’1) vermis, iyi puanlarin en fazlasimi ise Ege bolgesi kullanicilart

(%23,3°11) ve personeli (%43,3’1) vermistir.
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HK 6lgegine verilen cevaplardan alinan puanlarin cografi bolgelere gore
degerlendirilmesinden elde edilen sonuclar ile 6l¢ek siniflamasina gore elde edilen

sonuclar ortiismektedir.

I.K.S. Ol¢eginden Alinan Puanlarin Degerlendirilmesi

IKS blgegi toplami ve alt boyutlarma en yiiksek puani Giineydogu Anadolu
bolgesi personeli vermistir. IKS dlgegi toplamina, KK ve PDO alt boyutlarma en diisiik
puan1 Marmara, TG ve SE alt boyutlarina ise Dogu Anadolu boélgesi personeli vermistir
(Tablo 4). Giineydogu Anadolu bolgesinde IKS uygulamalarmin diger bolgelerden iyi
oldugunu s6ylemek mimkundr.

IKS toplam1 ve alt boyutlarinda yas guruplari arasinda anlamli fark olmayist
(Tablo 7), yasin IKS nin degerlendirilmesinde etkili rol oynamadigini gdstermistir.

IKS toplamu ve alt boyutlarinda cinsiyetler arasinda anlamli fark bulunmasa da
bayanlar erkeklerden yiiksek puan vermistir (Tablo 10). Cinsiyetin IKS nin
degerlendirilmesinde istatiksel manada etkisi yoktur.

IKS toplamu ve alt boyutlarinda evli ve bekarlar arasinda anlamli fark olmayist
(Tablo 13), medeni durumun IKS iizerinde etkili rol oynamadigmni gdstermistir. Fakat
istatistik agidan anlamli olmasa da evliler bekarlardan yiiksek puan vermistir.

Egitim seviyesinin IKS degerlendirilmesinde &nemli bir degisken olmadig
goriilse de, guruplar arasinda anlamsiz farklar bulunmaktadir (Tablo 16).

IKS o6lgegi toplami ve alt boyutlarida liselerin spor bolimiinden mezun
olanlar ile olmayanlar arasinda anlamli fark olmasa da, spor bolimi mezunu olanlar,
HK 6lgeginde oldugu gibi daha diisiik puanlar vermistir (Tablo 19).

PDO alt boyutu hari¢ IKS 6lcegi toplam1 ve diger alt boyutlarda Universitelerin
spor boliminden mezun olanlar ile olmayanlar arasinda anlamli fark bulunamamus,
spor bolimu mezunu olanlar, HK 6lgeginde oldugu gibi daha diisiik puanlar vermistir
(Tablo 22).

Akademik olarak spor egitimi alan isletmecilerin IKS’den beklentilerinin spor
egitimi almayan personelden daha yiiksek oldugunu sdylemek mimkiindiir. Spor
isletmecilerinin ve oOzellikle spor yoneticilerinin akademik olarak spor egitimi alan
bireylerden secilmesi IKS’nin uygulanmasina ve gelistirilmesine dnemli bir katki

saglayabilir.
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IKS &lgegine verilen puanlar arasinda spor ge¢misleri acisindan anlamli fark
bulunmasa da IKS toplaminda profesyonel sporculuk gecmisi olan personel en diisiik
puanlart vermistir (Tablo 25). HK’de oldugu gibi profesyonellerin diger personele
nazaran IKS’de de daha iyiyi hedefledikleri diisiiniilebilir.

Akademik olarak spor egitimi alan isletmecilerin ve spor ydneticilerinin IKS’yi
artirabilecegi gibi, fiili olarak spor egitimi almis personelin de IKS’yi artirabilecegi
degerlendirilmektedir.

IKS &lgegine, haftalik fiziksel aktivite yapmayan personelin fiziksel aktivite
yapanlardan daha disik puanlar verdigi goriilmektedir (Tablo 28). Bu durum,
calismaya katilan personelden haftalik fiziksel aktiviteye katilmiyor olanlarm IKS ile
ilgili beklentileri haftalik spor aktivitesine katilanlardan yiiksek oldugunu
gOstermektedir.

Isletme personeli arasinda IKS 6lgegine en yiiksek puanlari idareciler vermistir
(Tablo 31). En vyiksek puanlar1 idarecilerin vermesinin nedeni; IKS’nin
uygulayicilarinin idarecilerin kendilerinin olmasi olabilir.

IKS 6lcegine verilen puanlarda personelin hizmet siireleri arasinda istatistiksel
fark tespit edilmemis olup, hizmet siiresinin IKS iizerinde 6nemli bir etkisi olmadig

goriilmiistiir (Tablo 34 ve 37).

YK Ol¢eginden Alinan Puanlarin Degerlendirilmesi

YK 0lcegi toplami ve alt boyutlarina en yiiksek puani Giineydogu Anadolu
bolgesi personeli vermistir. YK 6l¢egi toplamia ve YKL alt boyutuna en diisiik puani
Dogu Anadolu, HI ve SI alt boyutlarina ise Marmara bolgesi personeli vermistir (Tablo
5). Puanlara bakildiginda Giineydogu Anadolu boélgesinde YK’nin diger bélgelerden
yiiksek oldugu degerlendirilebilir.

YK toplami1 ve alt boyutlarinda yas guruplart arasinda anlaml fark olmayisi
(Tablo 8), yasin YK’nin degerlendirilmesinde etkili rol oynamadigin1 gostermistir.
Bunun aksine Cengel (2016), 18-25 yas gurubunu daha yenilik¢i olarak
degerlendirmektedir. iki ¢aliyma arasinda ki farklihk calismalarm evrenlerinden
kaynaklanabilir.

YK toplami ve alt boyutlarinda cinsiyetler arasinda anlamli fark bulunmasa da

bayanlar erkeklerden yiiksek puan vermistir (Tablo 11). Cinsiyetin YK’nin
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degerlendirilmesinde istatiksel acidan etkisi yoktur diyebiliriz. Cengel (2016)’de
calismasinda bireysel yenilikgilikte, cinsiyetler arasinda anlamli fark bulamamustir.

YK toplami ve alt boyutlarinda evli ve bekarlar arasinda anlamli fark olmayisi
(Tablo 14), medeni durumun YK iizerinde etkili rol oynamadigini géstermektedir.
Ancak istatistik olarak anlamli olmasa da evliler bekarlardan yiiksek puan vermistir.
Cengel (2016)’in calismasinda da evliler bekarlardan yiiksek puan vermistir.

Egitim seviyesinin YK degerlendirilmesinde 6nemli bir degisken olmadigi
goriilse de, guruplar arasinda anlamsiz farklar bulunmaktadir (Tablo 17).

Walsworth ve Verma (2007) Kanada‘daki uluslararasi firmalar tizerindeki
yaptiklar1  ¢alismalarinda, egitimin  yenilikcilige pozitif etkisinin  oldugunu
gbzlemlemislerdir.

Yildiz (2017)’m c¢alismasinda, yoneticilerin yenilik algisi, genel olarak;
cinsiyete, medeni duruma, yasa, egitim durumuna ve hizmet siiresine gore anlamli
farklilik gostermemektedir. Arastirmalar arasinda farkliliklar olmasi ¢aligmalarin
evreninden kaynaklanabilir.

SI alt boyutu hari¢c YK olgegi toplami ve alt boyutlarinda liselerin spor
boliminden mezun olanlar ile olmayanlar arasinda anlamli fark olmasa da, spor
bolima mezunu olanlar, olmayanlardan daha diisiik puanlar vermistir (Tablo 20).

YKL alt boyutu hari¢ YK 6l¢egi toplami ve diger alt boyutlarda Universitelerin
spor boluminden mezun olanlar ile olmayanlar arasinda anlamli fark bulunmus, spor
bolimiu mezunu olanlar, HK 6lgeginde oldugu gibi YK 6lgegine de daha diigiik puanlar
vermistir (Tablo 23).

Akademik olarak spor egitimi alan isletmecilerin YK ile ilgili beklentilerinin
spor egitimi almayanlardan daha yiiksek oldugunu sdylemek miimkiindiir. Dolay1s1 ile
Akademik olarak spor egitimi alan isletmecilerin ve spor yoneticilerinin YK’yi
artirabilecegi sdylenebilir.

Baz1 arastirmacilar, isletme ¢alisanlarinin yenilik i¢in gerekli yetenege sahip
bireyler olmasi gerektigini ve bu sayede isletmelerde yeniligin rahatlikla ortaya
cikabilecegini sdylemislerdir. Bu aragtirmacilar, ¢aligsanlarin gerekli bilgi ve teknolojik
yetenege sahip olmakla birlikte diisiincelerini uygulamaya gecirebilecek kisiler olmasi
gerektigini dile getirmektedirler (Laursen ve Foss, 2003; McAdam ve ark., 2004;
Shipton ve ark., 2006; Chen ve Huang, 2009). Bireylerin séz konusu yetenek, bilgi ve
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becerilere ancak uygun mesleki egitimlerle ulasabilecegi acik¢a goriilmektedir. Dolayisi
ile spor igletmelerinde yenilik¢i yonetim anlayisina, spor alaninda egitim almig isletme
calisanlariyla ulasilabilecegi unutulmamalidir.

YK 06l¢egine verilen puanlar arasinda spor ge¢cmisleri acgisindan anlamli fark
bulunmasa da YK toplaminda profesyonel sporculuk ge¢misi olan personel en diisiik
puanlari vermistir (Tablo 26). HK’de oldugu gibi profesyonellerin YK’de de daha
yiiksek beklenti i¢erisinde olduklar1 diisiiniilebilir.

Akademik olarak spor egitimi alan isletmecilerin ve spor yoneticilerinin YK’ ni
artirabilecegi gibi, fiili olarak spor egitimi almis personelin de YK’ni artirabilecegi
degerlendirilmektedir.

Haftalik fiziksel aktivite yapmayan personelin YK ol¢egine, fiziksel aktivite
yapanlardan daha diisiik puanlar verdigi saptanmistir (Tablo 29). Calismaya katilan
havuz personelinden haftalik fiziksel aktiviteye katilmiyor olanlarin YK ile ilgili
beklentileri ve hedefleri haftalik spor aktivitesine katilanlardan yiiksektir. Anlamli fark
olmasa da, Cengel (2016) diizenli spor aktivitesi yapanlar1 daha yenilik¢i bulmustur.

IKS 6lgeginde oldugu gibi, isletme personeli arasinda YK dlgegine en ylksek
puanlari idareciler vermistir (Tablo 32). En yiiksek puanlari idarecilerin vermesinin
nedeni; idarecilerin kendilerini yenilikci birer yonetici olarak gormeleri olabilir.

YK o6lgegine verilen puanlarda personelin hizmet siireleri arasinda istatistiksel
fark tespit edilmemis olup, hizmet siiresinin YK iizerinde dnemli bir etkisi olmadig1

goriilmiistiir (Tablo 35 ve 38).

HK, IKS ve YK Tliskisi

Calismamizin sonuglarina gore genel olarak HK, IKS ve YK arasinda yiiksek
oranda iliski tespit edilmistir. Tablo 56 (HK ile IKS &lgeklerinden alinan puanlar arast
iligkiler), tablo 57 (HK ile YK 0l¢eklerinden alinan puanlar arasi iliskiler) ve tablo 59
(IKS ile YK &lgeklerinden alman puanlar arasi iliskiler) bu iliskiyi gostermektedir.

Cografi bolgelere bakildiginda HK, IKS ve YK Olceklerine verilen puanlar
arasinda olumlu iliski oldugunu sdéylemek miimkiindiir. HK 6lgegine yiiksek puanlar
veren cografi bolge calisanlar1 IKS ve YK olgeklerine yiiksek puanlar vermis, HK
dlgegine diisiik puanlar veren cografi bolge calisanlar1 da IKS ve YK dlceklerine diisiik

puanlar vermistir.
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Yas guruplar1 arasinda HK, IKS ve YK 6lcekleri toplaminda anlamli fark
olmasa da tiim &lgeklerde 51 yas ve iizeri en yiiksek puam vermistir. HK, IKS ve YK
arasinda ki iliski yas guruplarinda da gézlemlenmistir.

HK, IKS ve YK &lgekleri toplaminda cinsiyetler arasinda anlamli fark olmasa
da tim o6lgeklerde erkekler bayanlardan yiiksek puami vermistir. HK, IKS ve YK
arasinda ki iligki cinsiyetler arasinda da mevcuttur.

Evli ve bekar arasinda HK, IKS ve YK o&lcekleri toplaminda anlamli fark
olmasa da tiim 6lgeklerde evliler yiiksek puan vermistir. HK, IKS ve YK arasinda ki
iligki evli ve bekar arasinda da mevcuttur.

Egitim seviyeleri arasinda yapilan degerlendirme de, IKS ve YK agisindan
dogrusal bir iliskiden séz edilebilir. Ciinkii; IKS ve YK 6lceklerine verilen puanlar
paralellik gostermektedir. Ote yandan HK ile diger 6lgekler arasinda net bir iligki
kurulamamustir.

Liselerin ve Universitelerin spor bolumlerinden mezun olanlar ile olmayanlara
uygulanan olgeklere verdikleri cevaplarin iliskili oldugu gortilmistiir. Akademik olarak
spor egitimi alan isletmeciler Olgeklerin tamamina digerlerinden diisiik puanlar
vermistir.

Personele uygulanan olgeklerde spor gegmisi olanlarin olmayanlardan diisiik
puan verdikleri tespit edilmis olup, spor ge¢misleri acisindan HK, IKS ve YK arasinda
baglanti oldugu diistiniilmektedir.

Haftalik spor aktivitesi yapan personel ile yapmayanlar arasinda yapilan
degerlendirme HK ile diger 6lgekler arasinda net bir iliski kurulamamistir. IKS ve YK
dlgeklerine verilen puanlarda ise dogrusal bir iliskiden sdz edilebilir. Ciinkii; IKS ve YK
Olgeklerine  haftalik spor aktivitesi yapan personel yiksek puanlar verirken,
yapmayanlar diisiik puanlar vermistir. Personel tarafindan her iki 6lgege verilen puanlar
paralellik gostermektedir.

Isletme personelinin gorev unvanlarma gore yapilan incelemeye bakildiginda;
IKS ve YK arasinda dogrusal bir iliski mevcut iken, HK ile diger dlceklere verilen
cevaplar arasinda ters iliski mevcuttur. Idareciler HK 6lgegine diger personelden daha
diisiik puan verirken, IKS ve YK &lgeklerine daha yiiksek puan vermistir. Bu durumu

idarecilerin HK tizerindeki denetleyici roliine baglayabiliriz.
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Personelin HK, iKS ve YK &lceklerinin iigiine de verdikleri puanlarda hizmet
stireleri arasinda anlamli fark olmayisi, dlgeklere verilen puanlar arasinda iligki bir
oldugunu gostermektedir.

Sonug olarak HK, IKS ve YK arasinda yiiksek oranda iliski bulunmus olup,
spor isletmelerinde; IKS’nin islevsel olmas1 ve YK nin yiiksek olmasmin HK’yi olumlu
yonde etkiledigi goriilmektedir.

Literatiir incelendiginde arastirmacilar tarafindan HK, IKS ve YK iliskisini
destekleyen bircok calima yapilmustir.

Cankaya ve ark.,, (2014) saglik ¢alisanlart tizerinde yapmis olduklar
calismalarinda insan kaynaklari stratejileri ile yenilikcilik kapasitesi arasinda anlamli
iliski bulmuslardir.

Sarigay (2012) “Isletmelerde Yenilikcilik Faaliyetlerinin incelenmesi” konulu
yiikksek lisans tezi calismasinda, yenilik faaliyetleri ile igletme biiyilikliigli arasinda
pozitif yonde bir iliski bulmustur.

Ayrica; Isletmelerde vyiiriitiilen siirec gelistirme faaliyetlerinin isletme
performansini olumlu yonde artirdig1 ve isletmelerde yiiriitiilen yenilik faaliyetleri ile
isletme performansi arasinda pozitif iliski oldugu tespit edilmistir (Sarigay, 2012).
Yenilik ve performans arasinda iligski bulundugu, Eren ve ark., (2005) tarafindan yapilan
calisma ile de desteklenmistir.

Yavuz’un (2010) calismasinda; isletmelerin gerceklestirdigi {irtin  ve
organizasyonel yenilikler, isletmenin yenilik performansini artirdigr gortilmistiir.
Bunlarin yan sira, pazarlama yeniligi ile igletmenin taninirliginin artigini1 ve bu sayede
isletmenin karhiligini siirdiirebilecegini savunmaktadir. Yoneticilerin yenilik algilarinin,
isletme i¢in firsatlar1 algilayabilecek sekilde olmasi gerektigi diistiniilmektedir.

Alpkan ve ark. (2005)’min yaptigi caligmada; yoneticilerin aktif yenilik
stratejileri  gelistirmesinin, rekabet avantaji getirecegi ve yenilik calismalarini
rakiplerden oOnce yapmanin isletmenin konumunu olumlu yonde etkileyecegi
diisiiniilmektedir. Yenilik¢i bir strateji gelistirilmesiyle, isletmenin c¢alisan ve miisteri
bagliligin1 artiracag savunulmaktadir.

Altuntas ve Donmez (2010)’in caligmasinda; Yenilik ¢alismalarinin isletmenin

finansal performanslarint olumlu yonde etkiledigi vurgulanmistir. Ayrica yenilik
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calismalari, calisan ve miisteri performanslari ile de iligkili i¢indedir sonuglarina
ulasilmistir.

Isletmeler, yenilik¢ilik faaliyetleri sayesinde faaliyetlerini daha uzun vadeli
stirdiiriip, varliklarini siirekli olarak devam ettirebilir ve mevcut durumlarini daha i1yi bir
duruma getirebilirler (Pecen 2012).

Yapilan arastirmalar IKY uygulamalarinin ve yenilikgiligin karsilikli olarak
birbirini gelistirdigini ortaya koymustur. Burada oOnemli olan varsayim ise tiim
uygulamalarin yenilikgiligin gelisimini takip etmesidir (Hailey, 2001).

Collins ve Smith (2006)‘e gore firmalar, bireylerin yenilikgilikle ilgili
fikirlerini paylasabilmeleri i¢in onlara uygun sosyal ortami olusturmali ve bunun igin
yiiksek performansli veya yiiksek katilimli IKY uygulamalarini devreye sokmalidir. Bu
uygulamalar ¢alisan katilimini saglama, bireylerin egitimini saglama ve segim strecinde
dikkatli olma gibi 6rnekleri igerebilir.

Arastirmalar egitim c¢alismalar1 ile yenilik¢ilik diizeyi arasindaki iligkiyi
incelemis ve egitim faaliyetlerinin yenilik¢ilik diizeyini olumlu etkiledigini
bulmuslardir (Ding ve Akhtar, 2001; Mark ve Akhtar, 2003).

Dahasi birgok arastirma odiillendirmenin yenilik¢ilik diizeyi tizerindeki olumlu
etkisini kanitlamislardir (Laursen, 2002; Laursen ve Foss, 2003).

Fernandez ve Moldogaziev (2013)’in 150.000’in iizerinde kamu calisan ile
yaptig1 arastirmada, personel gili¢lendirme amaciyla yapilan tiim uygulamalarin
calisanlarin  yenilik¢i  davranislarini  tesvik  ettigi, giiclendirmeyi hedefleyen
uygulamalarin ¢alisanlarin yenilik¢iligini olumlu yonde etkiledigi sonucu elde
edilmistir.

lari (2012) tarafindan psikolojik giliglendirmenin ¢aliganlarin yenilik¢i
davraniglarina etkisi lizerine yapilan ve sosyal giivenlik alaninda g¢alisan 235 kisi
lizerinde uygulanan arastirma ile psikolojik giiclendirme ile yenilik¢i davraniglar
arasinda iliski bulundugu ve yenilik¢iligin olumlu diizeyde etkiledigi sonucu elde
edilmistir.

Kahreh (2011) finansal hizmetler alanindaki akademisyenlere ve uzmanlara
uyguladig1 arastirma sonucunda, gii¢lendirilmis calisanin yeni fikirlerin ve yeniligin
kaynag1 olacagini, giiclendirilmis organizasyonlarin ise verimliligi ve iiretkenligi

yiiksek ¢aliganlari ortaya ¢ikaracagini belirtmistir.
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Kmieciak (2012)’in Polonya’daki 109 KOBI’de, yenilik¢iligin ve bilgi
teknolojileri kullanma kapasitelerinin isletme performansina etkisi ilizerine yaptigi
arastirmada, yenilik¢i davranislar ve bilgi teknolojilerini kullanilmasi ile isletme
performansi arasinda olumlu iliski bulunmus,, o6zellikle biliylik 6l¢ekli isletmelerde
calisanlarin  giiclendirilmesinin yaraticilik ve yenilik¢ilik i¢in uygun kosullarin
saglanmasina yardim edecegi belirtilmistir.

Ince ve Giil (2006) tarafindan yilinda yapilan arastirmada, personel
giiclendirme basarinin ve rekabet edebilmenin 6n sart1 olarak kabul edilerek, yenilik¢i
ve yaratict Orglit ortaminin olusturulmasmin basart ve rekabeti destekleyen unsur
oldugu belirtilmistir.

Selvarajan ve ark. (2007), 246 irlandali firma iizerinde yaptigi arastirmada
firma caligsanlarinin sahip oldugu felsefi sermayenin, yenilik¢ilik ve firma performansi
tizerinde pozitif etkisi oldugunu bulmustur.

Katilimer 1KY uygulamalari, calisanlarin kapasitelerini gelistirebilmelerini
saglar ve onlarin motivasyonunu yliikseltir (Bayo ve Merino, 2002). Yiiksek katilimli
IKY, calisanlarin bireysel davranislarini, motivasyonlarini artirarak ve kapasitelerini
gelistirerek olumlu yonde degistirebilir. Yiiksek katilmli IKY, 6grenmeye ve yenilige
karst pozitif calisan davranisi olusturarak yenilik¢iligi kolaylastirabilir (Jaw ve Liu,
2003; Kang ve ark., 2007).

Aksay (2011) doktora tezi ¢alismasinda; yenilik¢ilik kiiltiiriiniin varlhigr bir
Kurumun yenilik¢i olabilmesi i¢in en az finansman kadar 6nemli bir kriter oldugu,
yenilik¢ilik kiiltiiriiniin  Orgiitsel yenilikgiligin  gerceklesmesinde etkili oldugu ve
orgiitlerde kiiltiirel yapimin goz ardi edilmesi durumunda yenilik yOnetimi
uygulamalarinin bagar1 saglayamayacagi sonuglarina varmistir. (Aksay 2011:192).

Arastirmamizin ve diger arastirmalarin sonuglarindan; modern isletmeciligin
temel tas1 olan yiiksek hizmet kalitesini hedefleyen spor isletmecilerinin, yonetim
uygulamalar1 ve faaliyetlerini yenilik¢i anlayis cergevesinde yiiriitmeleri gerektigi
anlasilmaktadir. Yenilikgi bir organizasyon yapisina ulagsmanin yolu ise islevsel ve
verimli bir insan kaynaklar1 stratejisi ile Orgiitlenmis, spor alaninda egitim almis

bireylerden olusan bir personel kadrosudur.
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6. SONUC VE ONERILER

Cagdas isletmeciligin can damari olan hizmet kalitesi, spor isletmecileri igin
dikkate alinmasi gereken en 6nemli unsurlardandir. Para, zaman ve misteri kayiplarimni
Onleyebilmeleri i¢in, isletmecilerin verilen hizmetin kalitesini  ylikseltmeleri
gerekmektedir. Hizmet kalitesinin yiikseltilmesi sonucunda isletmelerin miisteri
potansiyeli artacak ve isletmeler daha ¢ok sadik miisteriye sahip olacaklardir. Ayrica
isletmeler kalitenin yiikseltilmesi sonucu rekabet giiclerini artirarak, pazar paylarini
artiracak ve sektorlerinde diger isletmelere nazaran sayginlik kazanacaklardir.

Hizmet sektorl gunimiizde hizla biiyliyen bir sektor haline gelmistir. Bu
bayumeyle Dbirlikte hizmet sektérunden vyararlanan bireyler de bilingclenmeye
baslamistir. Bilingli miisterilerin sektorden beklentileri her gegcen giin list diizey
seviyelere ulagmaktadir. Miisterilerin beklentilerini bilmek, aldiklar1 hizmetten memnun
olup olmadiklar1 gérmek, yani verilen hizmetin kalitesini Olgmek, hizmet
isletmelerinin 6nemli gorevleri arasinda yer almaktadir.

Calismamizin gayesi; SGM’ye ait spor tesislerini ¢agdas isletmecilik anlayisi
ve uygulamalar1 agisindan degerlendirmek, modern igletmeciligin 6lgiisii olarak kabul
edilen hizmet kalitesini ve hizmet kalitesine etki eden faktorleri ortaya koymaktir. Bu
stirecte varmis oldugumuz sonuglari soyle siralayabiliriz;

»  Hizmet Kkalitesi, yenilikgilik kapasitesi ve insan kaynaklari stratejileri
arasinda yliksek oranda iliski bulunmustur. Yenilik¢ilik kapasitesinin yiiksek olmasi ve
insan kaynaklar stratejilerinin islevselligi, hizmet kalitesinin ylikselmesinde pozitif rol
oynamaktadir.

»  Hem personelin, hem de kullanicilar1 Ege bolgesinde yiiksek puan
vermeleri Ege bdlgesinde hizmet Kkalitesinin diger bolgelerden yiiksek oldugunu
go6stermektedir. Sunulan hizmetler agisindan cografi bolgeler arasinda anlamli diizeyde
fark bulunmasi, tesis planlamasi ve insan kaynaklari stratejilerinde problemler oldugunu
isaret edebilir.

»  18-30 yas grubu personelin yiiksek hizmet kalitesini hedefleyen bireyler
olduklar tespit edilmistir. Yani ¢alisanlarin geng bireyler olmasi, isletmeler icin avantaj
olarak gorulmekte ve sunulan hizmetin kalitesini pozitif yonde etkileyecegi

diistiniilmektedir.
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>  Ogzellikle soyunma odalarinda sunulan hizmetlerin kalitesini bayanlarin
erkeklerden diigiik bulmasi, bayanlarin hijyen ve temizlik konusunda ki hassasiyetlerine
baglanabilir. Isletmelerin soyunma odalarinda bayan personelin bulunmasi hizmet
kalitesine katki saglayabilir.

»  Yapilan caligmada, bekar personelin evlilerden daha yenilik¢i ve hizmet
kalitesi ile ilgili beklentilerinin daha yiiksek oldugu saptanmustir.

»  Gelir seviyelerine bakildiginda, 1.500,00-TL den az geliri olan
miisterilerin hizmet kalitesine verdigi puanlar diger gelir seviyelerinden diisiiktiir. Gelir
seviyesi en disliik olan gurubun, havuzdan faydalanmak igin yaptigi harcama,
biitcelerinde 6nemli bir gider kalemi olabilir ve buna bagh olarak havuzlarda sunulan
hizmetten beklentileri artabilir.

»  Bireylerin egitim seviyeleri onlarin beklentilerini ve hedeflerini
etkilemektedir. Egitim seviyeleri arttikca personelin HK, IKS ve YK &lgeklerine verdigi
puanlar diigmistlr, yani daha iyiyi arzu ettikleri gortilmektedir. Calisanlarin egitim
seviyeleri yiikseldik¢e yenilik¢ilik kapasitesinde ve hizmet kalitesinde de artis tespit
edilmistir.

»  Calismanin sonuglarina bakildiginda akademik ve fiili olarak spor egitimi
alan isletmecilerin digerlerine gore daha idealist ve yenilik¢i olduklarim1 sdylemek
miimkiindiir. Buna bagli olarak spor isletmesi personelinin ve yoneticilerinin, akademik
spor egitimi almis kisilerden seg¢ilmesinin  hizmet kalitesini  artiracagi
degerlendirilmektedir.

»  Spor isletmecilerinin ve 6zellikle spor yoneticilerinin akademik ve fiili
olarak spor egitimi alan bireylerden secilmesi, spor isletmelerinde yenilikgilik
faaliyetlerinin artmasma, IKS’nin uygulanmasina ve gelistirilmesine énemli 6lgiide
katk1 saglayabilir.

»  Akademik ve fiili olarak spor egitimi almis kullanicilarin beklentilerinin
spor egitimi almayanlardan daha yliksek oldugu tespit edilmistir. Spor kiiltiirii gelismis
bireylerin daha yliksek kalitede hizmet arzu ettikleri agiktir.

»  Bireyler spor egitimi ve aktivesinin icerisinde ne kadar fazla bulunursa
hizmet kalitesi ile ilgili beklenti ve hedefleri de orantili olarak artmaktadir. Haftalik 4-6
gun spor aktivitesi yapan personelin hizmet kalitesi ile ilgili hedeflerinin, miisterilerin

ise beklentilerinin artigint goriilmektedir.
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»  Hizmet veren personelin gorev unvanlarina bakildiginda HK 6lgegine
antrenorlerin ve idarecilerin hizmetliler ve buro personelinden diisiik puanlar verdikleri
gorilmektedir. Bu durum sikayetlerin antrenér ve idarecilere daha sik ulasiyor olmasi
veya antrendr ve idarecilerin beklentilerinin daha yiiksek olmasina baglanabilir.

»  Herhangi bir spor kuliibli iiyesi olan miisteriler spor kuliibii iiyesi
olmayanlardan diisiik puan vermistir. Spor kuliibii {iyesi kisilerin diger bireylerden daha
fazla say1 ve tiirde spor organizasyonlarinda bulunmus, farkli farkli spor isletmelerinde
faaliyet gostermis olma olasiliklar yiiksek olabilir. Boyle olmasi spor kuliibii iiyelerinin
beklentilerini artirmig olabilir. Daha 6nce de bahsedildigi lizere spor gegmisi ve kiiltiirii
ne kadar yiiksek ise hizmet kalitesi ile ilgili beklentiler de ayn1 oranda artmaktadir.

»  0-12 ay siiredir abone olan havuz kullanicilarinin HK 6lgegine yiiksek
puan verdikleri, yiizme havuzlarin1 24 aydan fazla siiredir kullananlarin ise, diger
abonelerden diisiik puanlar verdikleri tespit edilmigtir. Abonelik siirelerinin uzamasiyla
verilen puanlarda diisiis olmasi, spor isletmelerinin gegen siireler icerisinde kendilerini
yenilememis olmalar1 ve ¢agdas isletmeciligin gereklerini yerine getiremiyor
olmalarindan kaynaklanabilir.

»  HK o0lgegine sporcular, veli ve antrenorlerden daha diisiik puanlar
vermistir. Ozellikle personel ve soyunma odasi alt boyutlarinda anlamli fark olmasi
normal karsilanabilir. Cilinkii soyunma odalarinda sporcularin karsilagtigi  bazi
sorunlardan ve fiziki yetersizliklerden veli ve antrendrlerin yeterince bilgileri
olmayabilir.

> Hizmet kalitesine verilen cevaplarda havuz personeli ile kullanicilar
arasinda program alt boyutu harig, HK toplam1 ve diger alt boyutlarda anlamli fark
olmamasi personel ve kullanicilarin degerlendirmeleri arasinda paralellik oldugunu ve
personelin objektif degerlendirme yaptigini gostermektedir. Ote yandan program
boyutuna kullanicilarin personelden yiiksek puan vermeleri, havuzlarda uygulanan
programlarin yeterliligine isaret edebilir.

»  Ayrica havuzlarda sunulan hizmetin program ¢esitliligi kullanicilarin
verdigi puanlarn yikseltirken, ¢alisanlarin verdigi puanlart diisiirmiistiir. Bu durum
program ¢esitliliginin artmasina bagli olarak ¢alisma kosullarinin zorlagmasi ve

personelde olusan yorgunluk diizeyine baglanabilir.
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»  Kullanicilarin %13,9’Iuk kism1 ve personelin %18,2°lik kism1 HK 6lcegi
toplamina kotii puan verirken, kullanicilarin %13,3°t4 ve personelin %19,5°1 iyi puan
vermistir. Hizmet kalitesi 6l¢egine kullanicilarin ve personelin ¢ogunlugu orta diizeyde
benzer puanlar vermistir.

Modern isletmeciligin gereklerinden en Onemlisi, isletmelerde sunulan
hizmetin kalitesidir. Hizmet kalitesini en iist seviyelere ulastirmak spor ydneticilerinin
asli gorevlerinin baginda yer alir.

Bu baglamda yonetim fonksiyonlarini uygularken, yenilik¢i diistince igerisinde
hareket etmeyen ve insan kaynaklari stratejilerini bu diisiince ¢ergevesinde yuriitemeyen
isletmecilerin, modern isletmecilik anlayisindan uzak oldugu ve dolayisi ile hizmet
kalitesini arzu edilen seviyelere ulastiramayacagi asikardir.

S6z konusu gereklerin, sadece tesislerde gorev yapan isletme miidiirlerinin
cabalartyla gerceklesmesi miimkiin degildir. Ciinkii, Tiirkiye’de sporun planlanmasi,
istthdam ve tesislesme merkeziyet¢i bir sistemde yiiriitiilmektedir. Tasra ise merkez
tarafindan sunulan imkanlar dl¢iisiinde uygulayict pozisyonunda rol oynamaktadir.

Merkezde Spor Genel Miidiirliigli ve alt birim sorumlulari, tasrada Genglik ve
Spor il ve Ilge Miidiirliigii sorumlulari ve yerel dinamikler koordineli hareket etmedigi
siirece, spor isletmeciligi saglam temeller iizerine insa edilemez. Saglam temeller
izerine insa edilemeyen bir isletmenin/isletmeciligin ytliksek kalitede hizmet sunmasi da
beklenemez.

Cagdas isletmeciligin olmazsa olmazi yiiksek hizmet kalitesine ulasma
noktasinda bazi onerilerimiz bagliklar halinde asagidaki gibi siralanmistir.

Spor Genel Miidiirliigii Yoneticilerine Oneriler;

»  Spor tesislerinin, gelismis en yeni teknoloji ile yapilmasi, kusursuzca
hizmet tliretmeye yonelik planlanmasi ve programlanmasi gerekmektedir.

»  Spor tesisleri cok yonlu hizmet vermeyi hedefleyen kompleksler halinde
insa edilmelidir. Ornegin veliler, spor aktivitesi yapan bir ¢cocugu beklemek yerine,
kendisi de ayn1 zamanda fiziksel aktivite yapabilmelidir. Veya ¢ocugunun bir tanesi
yiizme c¢aligmasina katilirken digeri de herhangi bir salon sporu yapabilmelidir.

»  Tesislerin yapiminda niifus yogunlugu, iklim sartlari, ulasim, yorenin
spor potansiyeli, egitim seviyesi ve ekonomik sartlar1 gz oniinde bulundurulmalidir.

Bu asamada tagra teskilatlari1 ve yerel dinamiklerle koordineli ¢alisilmalidir.
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»  Personel istihdaminda akademik ve fiili olarak spor egitimi almis kisiler
tercih edilmeli ve insan kaynaklar1 stratejileri tilke genelinde dengeli ve etkin bir sekilde
uygulanmalidir. Kaliteli tiretimin donanimli personel ile saglanabilecegi gergegi
unutulmamalidir.

»  Personel, gorev alanlar ile ilgili belirli periyotlarda mesleki egitimlere
tabii tutulmali, takim ¢alismalarina katilmali ve yenilikgilik faaliyetlerine dahil edilerek
cesaretlendirilmelidir.

»  Sportif hedefler konusunda tasra teskilatlar1 bilgilendirilmeli, planli ve
koordineli bir sekilde hedeflere ortak edilmeli ve sonuglardan haberdar olmalari
saglanmalidir.

Tasra Teskilat1 Yoneticilerine Oneriler;

»  Tesis yoneticileri ve calisanlar alanlarinda yeterli bilgiye sahip olmali,
Ozellikle de sportif hizmet veren tesislerin yoneticileri akademik ve fiili olarak spor
egitimi alan bireylerden secilmelidir.

>  Belirli periyotlarda uygulanan performans degerleme ve 6diillendirme
yapilmasi, ¢alisanlarin motivasyonunu artiracagi gibi hizmet kalitesini de olumlu yonde
etkileyecektir.

»  Spor tesislerinin verimli kullanilmas1 hem sporcu yetistirilmesinde, hem
de beseri kaynaklarin tretimindeki verimliliklerin artirilmasi agisindan Onemlidir.
Tesisin biiyiikliigli ile hizmet iiretimi ve faydalanma orani arasindaki iligkilerin en
uygun hale getirilmesi ile tesisin etkinligi artirilabilecektir. Ayrica iretilen spor
hizmetlerinden faydalananlarin sayisi arttik¢a tesisin masraflari azalacaktir.

»  Her iirtinde oldugu gibi spor hizmetleri de halka tanitilmali ve yeterince
reklam yapilmalidir. Modern yonetim ve isletmecilik anlayigina gore isletmelerin
misteri sayilarin1 ve gelirlerini artirma yontemlerden bir tanesi de reklamdir. Boylece
bireyler spor yapmaya ve spor isletmelerini kullanmaya tesvik edilmis olacaklardir.

»  Butln tesislerin tam kapasiteyle, baska bir degisle iiretim yapan bir
fabrika mantigi ile kullanilmasini saglayacak duzenlemeler gergeklestirilmelidir.

»  Spor isletmelerinde siireklilik arz eden yenilik¢i ¢alismalari yapilmali ve
spor tesisleri kullanict ihtiyaglar1 dogrultusunda teknolojik agidan en yeni arag
gereclerle donatilmalidir. Spor tesislerinin fiziki kosullarimin iyilestirilmesi, yeni

donanimlarin kurulmasi personeli hem yenilik¢i kilar hem de psikolojik acidan
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rahatlatir. Baz1 teknolojik donanimlarin kullanimiyla is yiikii azalan personel
misterilere kars1 daha ilgili olabilir.

>  Isletmeye gelen miisteriler 6ncelikle isletmenin fiziki goriiniimii, cevresi,
arag-gere¢ ve donanimlara bakarlar. Bu yiizden isletmelerin gorselligi ve ¢evre
dizenlemesine dikkat edilmelidir.

»  Yapilmasi planlanan tesisler i¢in ulasimi kolay ve niifusun yogun oldugu
yerler tespit edilmeli. Yapimi baslamis tesisler igin ise yerel dinamiklerle isbirligi

yapilarak ulasim kolaylig1 saglanmalidir.

Spor Tesisleri isletme Miidiirlerine Oneriler;

>  Isletmelerde verimliligin artirilmas1 konusu oncelikle yoneticilerin
sorumlulugundadir.  Verimliligi artirma  faaliyetlerinin  basarisi, yoneticilerin
tutumlarina, secilen strateji ve politikalara ve en dnemlisi de uygulamalara baglidir.

»  Alman Kkararlarin sadece yoneticiler tarafindan degil, tiim isletme
calisanlariyla ortak alinmasi ve katilmli yonetim ile isletme calisanlarini goérev
yaptiklar1 tesise daha cok bagh kilacaktir. Kisi aldigi kararlarin sorumluluklarini
omuzlarinda hissederek hareket edecek ve ayni zamanda fikirlerinin 6nemsenmesiyle
kendisini degerli hissedecektir.

>  Isletmelerin birimleri arasi iliski ve iletisim iist diizeyde olmalidir. Ciinkii
Ust diizey hizmet ancak (st diizey koordinasyon ile saglanabilir. Formal iligkilerin yani
sira informal iliskilere de dikkat edilerek, yanlis anlagilmalar veya sorunlar kolayca
¢oziilebilir ve hizmet herhangi bir aksakliga ugramadan devam eder. Bu durum hizmet
kalitesini pozitif yonde etkiler.

»  Calinanlarm degisimleri bir firsat olarak gormeleri saglanmali, birer
yenilik¢i olmalart igin yoneticiler tarafindan tesvik edilmelidirler. Bu noktadan
hareketle yoneticiler, ¢alinanlarin kisisel ihtiyaclarina ve duygularina énem vermeli,
amaglarin olusturulmasinda c¢alinanlarin fikirlerini almalidir.

»  Yenilik¢iligin gelisimi i¢in takim g¢aligsmasi oldukg¢a 6nemlidir. Clnku
yenilik¢iligin gelisiminde bireysel olarak basariya ulagsmak zordur.

»  Yenilik ¢alismalarinin hizmetlerin kalitesini artiracagi unutulmamalidir.

»  Misteri algilamalar1 ve beklentileri periyodik olarak belli araliklarla

anket ve diger bilgi toplama envanterleriyle 6lgiilmelidir. En diisiik kalite diizeyine
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sahip olan maddelerden baslanmak suretiyle hizmet kalitesini hizla iyilestirerek miisteri
memnuniyeti saglanmalidir. Bunun igin, fiziksel ortamlar ve ekipmanlar daha cekici
hale getirilmeli, programlar beklentilere gore gelistirilmeli, personelin bilgi ve becerileri
ile misteri iliskileri konularinda siirekli gelisimleri saglanmalidir.

»  Kalite standartlar1 misterilerin isteklerine gore belirlenmelidir. Boylece
misteriler isletmeye sik ugramaya baslayacaklar ve birer ‘sadik’ miisteri haline
geleceklerdir.

»  Hizmet kalitesinin her bir boyutu birbirleriyle iliskili oldugu igin
isletmeler tiim boyutlar1 tamamen yerine getirmelidir.

>  Uyelerin daha fazla ihtiyaglarini karsilamak icin hizmet yelpazesi
genisletilmelidir.

>  Insanlara sporu sevdirmek ve daha ¢ok insanin spor yapmasina olanak
saglamak gibi modern yonetim anlayigina sahip tesis yoneticileri, mesai saatleri disinda
da tesislerde hizmet vermek durumundadirlar.

»  Spor tesislerinin sadece mesai saatlerinde hizmet vermesi, diger
zamanlarda ise kapali bulunmasi, etkinlik ve verimlilik bakimindan modern yonetim ve
isletmecilik anlayisiyla bagdasmayan bir durumdur. Spor tesislerinin miimkiin oldugu
kadar gunlin her saatinde hizmete agik tutulmasi ve vardiya uygulamalari, hizmetlerin

daha yogun ve etkili verilmesi acisindan yararli olacaktir.
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EKLER

Ek-1 Hizmet kalitesi 6l¢egi.

e
sl 1B B
Asagidaki ifadelerle ilgili diisiincenize uygun olan E % c
@
secenegi liitfen ( X)) isareti ile belirtiniz. X g S| =
O|IX |5 |22
SOOI
Personel
1. Gerekli bilgi/becerilere sahip olma OO OOO
2. Temizlik ve iyi giyim OLOLOLO0)
3.Yardim etme istekliligi OLOIOTOO)
4.Sabir OLOLOLO0)
5.Uyelerle iletisim OLOLOLO0)
6.Sikayetlere karsi duyarlilik OLOIOLOLO)
7.Nezaket OLOIOTO0)
8.Uyelere &zel ilgi gosterilmesi O OO O)]O)
9.Hizmet sunumu stirekliligi OO OTO]O)
Program
10.Program cesitliligi OLOIOLOO)
11.Programlarin uygun diizeyde olmasi OO O)O)O)
12.Program zaman c¢izelgesinin uygunlugu OO OOO)
13.Programlarin igerik kalitesi OLOIOLOLO)
14.Havuz biiyiikliigiiniin uygunlugu OLOIOLOLO)
15.Fon miizigi (varsa) OLOLOLO0)
16.Yeterli alan OLOTOIOLO)
Soyunma Odasi
17.Dolaplarin bulunmast OLOLOLO0)
18.Genel bakim OLOLOLO0)
19.Duglarin temizligi OLOLOLO0)
20.Erigim OLOIOTOO)
21.Emniyet OLOTOIO1O)
Fiziksel Tesis
22.Yerin uygunlugu OLOIOLO0O)
23.Etkinlik saatleri OlOO]O10)
24.0Otopark olmasi OLOLOLO0)
25.Binaya erisim OLOLOLO0)
26.Park alaninin emniyeti )OO O)NO)
27.Sicaklik kontrolii OLOIOLOLO)
28.Isik kontrolii OlOTOIOLO)
Antrenman Tesisi
29.0rtamin cazipligi OLOIOLOLO)
30.Modern gériinimlii aletler OLOIOLOLO)
31.Isaret ve talimatlarin yeterliligi OLOIOLOLO)
32.Aletlerin gesitliligi OLOLOLO10)
33.Antrenman tesisi/ekipmani bulunmasi )OO O)NO)
34.Genel bakim OLOTOIOIO)
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Ek-2 Insan kaynaklari stratejileri dlgegi.

Asagidaki ifadelerle ilgili size uygun olan
secenegi lUtfen (X)) isareti ile belirtiniz.

gosteren calisanlar arasinda yiiksek oranda maas farki mevcuttur.

. g
= S
o =
= £
5 gl §
o E| 3| E|
%] (=] D
Z 5| Z| 2| 2
g = x| =| &
: R X X)L X)X
INSAN KAYNAKLARI STRATEJILERI w I Q =
Takim Gelistirme
1.Kurumumuzda problem ¢dzmeye yonelik toplantilar diizenlenir. OO O)
2.Kurumumuzda takim olusturma faaliyetleri gergeklesir. OO O
3.Kurumumuzda kalite yonetimi uygulamalari mevcuttur. OO O)
4. Kurumumuzda kalite gelistirme takimlari kurulmustur. OO O
5.Kurumumuzda takim liderlerine yonelik liderlik egitimi diizenlenmektedir. ONOHOOO)
Stratejik Egitim
6.Caligan egitimi ve gelisimi politikalar1 kurumdaki tim personeli OLOLOIO1 O
kapsamaktadir.
7.Egitim Programlar1 kurumsal kiiltiir ve yeteneklerin gelistirilmesine odakhidir. | () ( )| ()| ()] ()
8.Kurumumuzdaki ¢alisanlar egitim faaliyetleri icinde bulunurlar. ONOHIOTOTO)
Kararlara Katihhm
9. Kurumumuzdaki is boliimiiniin nasil yapildig: ilgimi ¢eken bir konudur. OO O)
10.Sunulan hizmetle ilgili olan kararlara katilabilirim. ONOHOOO)
11.Yaptigim is ile ilgili kararlara katilabilirim. OO O)
12.Gorev tanimimla ilgili kararlara katilabilirim. ONOHOOO)
13.Calistigim boliim ile ilgili alinan kararlara katilabilirim. OO O)
Performansa Dayah Odiillendirme
14 Performansimizin degerlendirilmesi sonuglari gergegi yansitir. NOHOTOTO)
15.Kurumumuza unvanimin gerektirdiginden daha fazla bireysel katki saglarim. | ( )] ( )| ()] ()] ()
16.Kurumumuzda ayni pozisyonda ¢alisip ta yiiksek ve diigiik performans OLOLOT Ol O
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Ek-3 Yenilik¢ilik kapasitesi 6l¢egi.

Asagidaki ifadelerle ilgili size uygun olan

destekler ve odullendirir.

. g
= s
) 2>
= =
secenegi liitfen ( X)) isareti ile belirtiniz. = gl &
< El ¥l E| %
2 5| 7| 2| 2
s =2 E| E| E
Zl B S| E| =7
o =| =X < O
L . . Ml oM D] M| M
YENILIKCILIK (INOVASYON) KAPASITESI @ @ o @ S
Hizmet inovasyonu
1.Kurumumuzda yeni hizmet kanallar1 gelistirmek devamli bir siirectir. OO OO
2. Kurumumuzun oneri ve sikayetleri ile siiratle ve en biiyiik gayretle ilgilenilir. | ( ) | ( )[ ( )| ()] ()
3.Sundugumuz hizmetin tanitilmasinda diger illerden/ilgelerden 6ndeyiz. OO OO
4 Kurumumuzda idari konular, egitim ve ddiillendirme ile yeni boliim ve proje OlOOTOLO
takimlar1 olusturma gibi konularda yonetimsel yenilikgilik yapilmaktadir.
Sureg inovasyonu
5.Geleneksel yontemler kullanarak sorunu ¢6zemedigimizde yeni yontemler OO OTONO
buluruz
6.Calistigimiz birimle ilgili siiregleri iyilestirmek i¢in ¢aba harcarim. )OO OO
7. Kurumumuz gectigimiz 5 yil igerisinde yonetimsel anlamda 6zgiin OlOLOL OO
uygulamalar gelistirmistir.
8.Yeni metod ve yontemlere diger illere/ilgelere nazaran daha hizli adapte OlOIOLOl O
oluruz.
Yenilik¢ilik Kultara
9.Yenilik 6nerilerimiz kurumumuzda hosgoriiyle karsilanir. OO OO
10.Kurum aktif olarak yenilik¢i fikir anlayis1 i¢indedir. OO OO
11.Yenilik yapmak kurumumuzda riskli ve diren¢ gosterilen bir OlOIOTOLO
faaliyettir (Olumsuz)
12.Calisanlar, basar1 saglamamis yeni fikirleri nedeniyle cezalandirilmazlar. OO OO
13Bolim yoneticileri yenilikgi fikirleri, deneyimleri ve yaratici siirecleri O1OIOIOIO

176




Ek-4 Etik kurul onayu.

= 3 = T.C.
= : ONDOKUZ MAYIS UNIVERSITESI
f»em e KLINIK ARASTIRMALAR ETiK KURULU
Sayi: B.30.2.0DM.0.20.08/78 12.02.2016

Saymn Dog¢. Dr. M. Yalgin TASMEKTEPLIGIL

Etik Kurulumuza sunmus oldugunuz Spor Genel Miidiirliigine Bagh Spor
Tesislerinin Cagdas Isletmecilik Anlayis1 ve Uygulamalari Agisindan Degerlendirilmesi
baslikli OMU KAEK 2016/56  Karar nolu Anket ¢alismasi nitelikli arastirma projeniz
amag, gerekce, yaklasim ve yontemle ilgili a¢iklamalari, Klinik Arastirmalar Etik Kurulu
yonergesine godre 11.02.2016 tarihli Etik Kurulumuzda incelenmis etik agidan uygun
bulunmustur. Ancak arastirmanin yapilacagi yerlerdeki ilgili kurumlardan izin yazisi
alinmadigindan  ilgili kurumlardan izin yazisi alinip, tarafimiza bildirilmesinden sonra
baslanmasina oy birligi ile karar verilmistir.

Bilgilerinize arz/rica ederim.

AT

/ 4
Prof.Dr.Lursun AYGUN
Klinik Arastirmalar Etik Kurulu Bagkam

Ondokuz mayis Universitesi Tip Fak. Klinik Arasurmalar Etik Kurulu Tel:(0362)3121919/2782 -4576007 Omutack @ gmail.com
Hastane igi 1.Kat (Ozel servis karsisi) Atakum/SAMSUN
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Ek-5 SGM’ye ait yiizme havuzlarinda anket uygulama izni.

R T.C.
GENCLIK VE SPOR BAKANLIGI
SPOR GENEL MUDURLUGU
Tesisler Dairesi Baskanhg

Sayr  :47421870- 254
Konu : Hizmet Kalite Olgegi Anket Formu Hakkinda 1/ s &

Sn. Yilmaz AKSOY

flgi - a)17.05.2016 tarihli sayih yaziniz.

Doktora tezi ¢alismamzda kullamlmak tizere dilekgeniz ekinde sunulan "Hizmet Kalite
Olgegi Anket Formu ve Yenilikgilik (Inovasyon) Kapasite Olgegi Anket Formunu" Genel
Miidirligimiize bagh yiizme havuzlarinda; havuz ¢alisanlan ve kullamcilara uygulamanmz
tarafimizca uygun goriilmektedir.

Bilgilerinizi ve geregini arz ederim.

Dursun TURK
“Genel Miidiir a.
Genel Midiir Yardimeis1 V.
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