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Ozet

Bu arastirmanin amaci, Buz Hokeyi 18 Yasalti Diinya Sampiyonas: etkinligine katilan seyircilerin
etkinlige yonelik kalite algilarini belirlemektir. Arastirmanin drneklemini tesadiifti 6rneklem
yontemiyle secilen 252 seyirci olusturmaktadir. Calismada kullanilan olcek daha once Ko ve
arkadaslar1 (2011) tarafindan gelistirilmis ve Simsek (2013) tarafindan Tiirkce'ye uyarlanmistir.
Etkinligin Kalite Algisi Olgegi alt boyutlar: ortalama ve standart sapma betimsel istatistikleri ile; alt
boyutlarda Mann Whitney testi ile; Kruskal Wallis H testi ile analiz edilmistir. Sonug olarak oyun
alt boyutunda mag saatlerinin uygunlugunun memnuniyetinin ytiksek oranda oldugu, takim ve
etkinlikler ile ilgili glinliik bilgilere ulasabilme boyutunda ise memnuniyetsizlik oldugu
gortilmistiur. Hizmet artis1 alt boyutunda gida kalitesi ile ilgili olarak memnuniyetinin ytiksek
oranda oldugu, gida gesitliligine yonelik ise memnuniyetsizlik oldugu goriilmiistir. Etkilesim alt
boyutunda gorevli personelin dost canlisi olmasina yonelik memnuniyetin yiiksek oranda oldugu,
problemlerin hizl ve tatmin edici olmamas1 boyutunda ise memnuniyetsizlik oldugu goriilmiistiir.
Sonug alt boyutunda sosyal etkilesime yonelik memnuniyetin ytiksek oranda oldugu, goriilmustiir.

Anahtar Kelimeler: Seyirci, Kalite Algisi, Buz Hokeyi
JEL Kodu: L8,L.83, Z2
Abstract

The aim of this research is to determine the quality perceptions of the activity of the audiences
participating in the Ice Hockey 18 Under-18 World Championship event. The scale used in the
study was developed by Ko (2011) and adapted to Turkish by Simsek (2013). The sample of the
research consists of 252 spectators chosen by random sampling method. The subscales of the
Quality Perception Scale of the event are the mean and Standard deviation descriptive statistics;
Mann Whitney test was used for sub-dimensions; Kruskal Wallis H test. As a result, in the game
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sub-dimension, it is seen that the satisfaction of the match times is high, and the lack of
memorability in reaching daily information about teams and events. Satisfaction with food quality
was high in the service increase subscale, and dissatisfaction with food diversity. It has been seen
that there is a high level of satisfaction in the fact that the personel involved in the interaction sub-
dimension are friendly, and that dissatisfaction with the speed and unsatisfactory nature of the
problems is seen. In the result sub-dimension, it was seen that satisfaction towards social
interaction is at a high level, at least it is at the level of activity end.

Keywords: Spectator, Quality Perception, Ice Hockey.
JEL Codes: L8,L.83, Z2

Giris

Gunliik yasamimizda oldukca sik olarak karsimiza cikan kalite kavrami, diinya
ekonomisinin kiiresellesmesi, teknolojik gelismeler ve toplumsal deger yargilarinin
farklilig1 gibi nedenlerden dolay1 degisik sekilde tanimlanmaktadir. Bircok kisiye gore
kalite; “pahali”, “liiks”, “ender bulunan”, “iistiin nitelikli” ve benzeri kavramlar ile
esanlamda ifade edilmektedir. Kalite bir iiriin, sistem veya siirecin kendine ozgii
ozellikler dizisinin miisteri veya ilgili taraflarin ihtiyaglarini karsilayabilme yetenegidir.
En genis anlamda kalite, iyilestirilebilen her seydir. Bu baglamda kalite sadece {irtin ve
hizmette degil ayn1 zamanda kisilerin nasil calistiklari, sistem ve stiireclerin nasil

yuriitildugi ilede ilgilidir, ayn1 zamanda insan davranislarini her yoniiyle igermektedir

(Devecioglu ve Yiicel, 2012)

Parasuraman ve arkadaslar1 (1985)'na gore hizmet kalitesi, miisterilerin hizmet algilar
ve beklentileri arasindaki farkliligin yonii ve derecesidir. Bu sebeple isletmeler,
miisterilerin algilar1 ile beklentileri arasindaki farkliigin azalmasi icin, hizmet kalitesini
gelistirmek ve devamliligimi saglamakla ytiktimltdirler. Bu sebepten dolayr musteri
memnuniyeti i¢in isletmelerin, miisterinin ne aradigini, neyi satin almak istedigini arayip
bulmasi gerekmektedir. Isletmeler miisterilerin tekrar gelmelerini saglamak igin ise
misterilerinin  isteklerini ve beklentilerini karsilayabilmelidir. Buittin  hizmet
isletmelerinde oldugu gibi spor isletmelerindede, miisteri memnuniyetini saglamak ve
miisterilerin beklentilerini karsilayabilmek icin en onemli kosullardan biri sunulan

hizmet kalitesini artirmaktir (Yiizgeng ve Ozgiil, 2014).

Spor hizmetleri asisindan kalitede en ¢nemli unsurun miisterilerin spora iliskin

beklentilerini karsilayabilme ya da geg¢me yetenegi olarak oldugu bilinmektedir. Bir
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baska tanimda spor hizmetlerinde kaliteli hizmeti miisteri tarafindan algilanan

perormans ya da tatmin diizeyi belirlemektedir (Cimen, 2003).

Spor hizmetleri sunan spor tesisleri, miisteri merkezli hizmet sunan birimler olarak
miisteri memnuniyetini saglamak durumundadirlar. Miisteriler gittikleri spor tesisinden
memnun olduklar1 takdirde spor tesisine tekrar geleceklerinden, hizmetin, tirtinlerin ve
faaliyetlerin sunulusu diger hizmet isletmelerinde oldugu gibi spor tesisleri icin de
onemlidir. Hizmet kalitesi ile ilgili ¢alismalarda, yoneticilerin sunulan hizmete yonelik
miisteri  algilarim1  etkileyecek  faktorleri  belirlemelerinin ~ yararli  olabilecegi

belirtilmektedir (Ergin ve arkadaslar1 2011).

Bu asamada ©zel ve kamu spor isletmeleri, hizmet kalitesini artirarak miisteri
memnuniyetini saglama agisindan aynmi sorumluluga sahiptirler. Kamu adma calisan
serbest zaman vyoneticileri, serbest zaman ile ilgili eylemlerin seyirlerini, gelisen
stratejileri, hedef ve amaglar1 belirleyerek, pazarda diger kesimlerle rekabet etmelidirler
(Yiizgeng, Ozgiil, 2014). Ticari amagh rekreasyon hizmet organizasyonlarimn gelismesi
cesitlenmesi ve yayginlasmasi ortaya koyulan rekreatif etkinliklerin kalitesini de
beraberinde getirmektedir. Ozellikle piyasada kalici olabilme, miisteri edinebilme,
tiiketici tatminini saglayabilme ve tiiketici memnuniyetinin olusturulmasinda yapilan
etkinliklerin kalitesini belirleyebilmek ticari amacl rekreatif hizmet organizasyonu yapan
isletmeler tarafindan dikkate alinmasi gereken en 6nemli belirleyebilme unsurlaridir. Bu
baglamda ticari rekreasyon faaliyetleri etkinlik kalitesinin arttirilmasi sektoriin
gelismesine, tiiketici beklentilerinin karsilanmasina, kaliteli uzman personelin
yetismesine, kaliteli uzman personelin istihdamina ve sektor igerisinde yeni is alanlarinin

olusmasina o6nemli katkilar saglayacaktir (Simsek, 2013).

Hizmet sektoriinde triinlerin yaratilmasi, sunumu ve miisteride yarattifi tatmin
diizeyinin belirlenmesinde bazi teknik ve kavramlar imalat sektoriinden alinmasina
ragmen, hizmet kalitesinin artirilabilmesi icin bazi ©6zel c¢abalarin gosterilmesi
gerekmektedir. Bununda en 6nemli nedeni hizmetlerin dolayisiyla spor hizmetlerinin
mallardan farklilasan bir takim 6zelliklere sahip olmasidir. Spor hizmetlerinin farklilik
gosteren ozellikleri nedeni ile spor isletmelerinde algilanan hizmet kalitesine etki eden
faktorlerin ortaya konulmasi arastirmaya deger bir konu olarak goriilmektedir (Cimen,

2003).
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Spor hizmetlerinin kalitesinde miisteri algilar1 spor organizasyonlarinin basarisi igin
¢ok onemlidir. Spor hizmetlerinin sunumu tesis iginde 6nemli olabilmekte ve bu
hizmetleri ekipmanin kendisi, tesis tarafindan yaratilan atmosfer, izleyicilerin oyuna
katilmasi spor faaliyetlerinde satilan imtiyazlar olarak belirtebiliriz. (Scott ve Turley,

2001).

Ozellikle bircok ulusun katilacagi uluslararasi spor organizasyonlarinda spor
tesislerinin sundugu hizmetlerin maksimum diizeyde kaliteli gerceklestirilmesi dnem arz
etmektedir. Sporcularin rahat bir miisabaka yapmalarinin yam sira seyircilerinde
konforlu miisabaka izlemeleri gtz 6niinde bulundurulmalidir. Seyircilere sunulacak olan
yarisma programi, rahat miisabaka izleme kosullari, miisabaka sonuglarina ulasma gibi

hizmetler organizasyonun kalitesini ortaya koymaktadir.

Bu calisma Tiurkiye'de gerceklestirilen Buz Hokeyi 18 Yasalti Diinya Sampiyonasi
etkinligine katilan seyircilerin oyun, hizmet artisi, etkilesim, sonug ve gevre boyutlarina
gore etkinlige yonelik kalite algilarim1 belirlemek amaci icin yapilmistir. Tiirkiye'de
gelismekte olan bir spor bransinda seyircilere yonelik gerceklestirilen bu calisma
seyircilerin katilimi ve tesislerin daha iyi hizmet sunmasi boyutunda onem arz

etmektedir.
1.Yontem

Bu calismada Ko ve arkadaslar1 (2011) tarafindan gelistirilen ve Simsek (2013)
tarafindan Tirkce’ye uyarlanarak giivenirlik gegerlik ¢alismalari yapilan toplam 39
maddeden olusan “Etkinligin Kalite Algis1” olgegi kullamlmustir. Olgegin orjinaline
uygun olarak ve 6zdegeri 1'den buiytik 5 faktor ile baslanan Varimaxdondiirmeleri
sonucunda; birden fazla faktorde yiiksek faktor yiikiine sahip maddeler ¢ikarilmis,
birden fazla faktorde faktor ytikiine sahip maddelerin faktor yiikleri fark: 0,10’dan biiytik
olanlar1 ve faktor ytikleri 0,40'm altinda kalan maddeler cikarilmistir. Simsek (2012)
calismasinda faktér yapist madde azalmasiyla birlikte dogrulanmis, gozlenen faktor
yapist ve aciklanan toplam varyans oranlari yeterli diizeyde bulunmustur. Calisma
kapsaminda elde veriler SPSS (Statistical Package Program forSocialScience) 15.0
programi kullanilarak analiz edilmistir. Verilerin analizinde seyircilerin kisisel
ozelliklerine gore dagilimlarn frekans (f) ve ytizde (%) dagilimlar: seklinde gosterilmistir.

Etkinligin Kalite Algisi Olgegi alt boyutlar: ortalama ve standart sapma betimsel
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istatistikleri ile alt boyutlarin cinsiyet ve daha 6nce uluslararas: etkinliklere katilma

degiskenlerine gore karsilagtirmast Mann Whitney testi ile; yas ve egitim durumu

degiskenlerine gore karsilastirmasi Kruskal Wallis H testi ile yapilmistir. Gruplar

arasinda anlamli farkliik goriildiigi durumlarda ikili karsilastirmalar icin Bonferroni

diizeltmeli Mann Whitney U testi kullanilmistir. Analizlerde anlamlilik ditizeyi 0,05
(p<0,05) olarak belirlenmistir.

Bu calismada yapilan faktor analizinde KMO 0,86; Bartlett’s kiiresellik testi anlamlilik
diizeyi ise p<0,01 olarak ol¢tilmiistiir. 252 kisilik 6rneklem ile yapilan uygulamadan elde
edilen veriler ile “Etkinligin Kalite Algis1” olcegine faktor analizi yapilmasmin uygun
oldugu gozlenmistir. Guvenirlik analizinde Cronbach alfa katsayilari sirasiyla (Oyun,
Hizmet Artisi, Etkilesim, Sonug, Cevre) 0,78 - 0,72 - 0,77 - 0,81 - 0,83 ve 6lcegin geneli icin
0,91 olarak bulunmustur. Alpar (2010)'1in belirttigi referans degerlerine gore elde edilen
katsayilar 6lgegin gitivenirligi icin oldukga ytiksektir.

Calismanin drneklem grubunu miisabakalar izleyen toplam 252 buz hokeyi seyircisi
olusturmaktadir. Seyircilerin 167’si (%66,3) erkek, 85i (%33,7) kadmndir ve 110"u (%43,7)
17-21 yas araliginda, 42’si (%16,7) 22-26 yas, 19'u (%7,5) 27-31 yas, 23’1 (%9,1) 32-36 yas,
21'i (%8,3) 37-41 yas araliginda, 37’si (%14,7) 42 yas ve tizerindedir. Ayrica seyircilerin
213'ti (%84,5) daha once uluslar arasi etkinliklere seyirci olarak katilmis, 39'u (%15,5)
katilmamustir. Seyircilerin 16’s1 (%6,3) ilkogretim, 101’1 (%40,1) ortadgretim, 42’si (%16,7)
on lisans, 82’si (%32,5) lisans, 11'i (%4,4) lisanstistii mezunudur.

2. Bulgular

Tablo 1. Oyun Alt Boyutu Maddelerine Ait Betimsel Istatistikler

ifade )_C Ss Katilim Diizeyi

4.Etkinliklerin gergeklestirildigi saatler uygundur. 3,87 1,08 Katiliyorum
5.Mag saatleri uygundur. 3,90 1,07 Katiliyorum
7.Takim ve etkinlikler ile ilgili glinliik bilgiler ulasilabilir. Biraz

3,38 1,30 katiliyorum
8.Etkinlikler hakkinda bilgi edinmek kolaydir. 3,42 1,31 Katiliyorum
9.Etkinliklerle ilgili bilgilere internet iizerinden kolayca Katiliyorum
ulasabilirim. 3,64 1,28
24. Mag izleme saatleri uygundur. 3,97 1,01 Katiliyorum

OYUN 3,70 0,82 Katiliyorum
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Oyun alt boyutu incelendiginde katilimcilarin en fazla mag izleme saatlerinin
uygunlugundan memnun olduklari, en az ise takim ve etkinlikler ile ilgili giinliik
bilgilere ulasabilmekten memnun olduklar1 ve bu etkinlikten memnuniyetlerinin “biraz
katiliyorum” diizeyinde; diger etkinliklerden memnuniyetlerinin ise “katiliyorum”
diizeyinde oldugu bulgusu elde edilmistir. Oyun alt boyutu puan ortalamasi “3,70+0,82”

“Katiliyorum” diizeyinde bulunmustur.

Tablo 2. Hizmet Artis1 Alt Boyutu Maddelerine Ait Betimsel Istatistikler

ifade )_( Ss Katilim Diizeyi
3. Tesiste yiiksek kalitede gida saglanir. 2,92 1,35 Biraz katiliyorum
14.Tesiste gida cesitliligi ayricaligr vardir. 2,74 1,31 Biraz katiliyorum
15.Gida kalitesindeki ayricaliklar beni ¢ok etkiler. 3,29 1,35 Biraz katiliyorum
HIiZMET ARTISI 2,98 1,07 Biraz katiliyorum

Hizmet Artisi alt boyutu incelendiginde katilimcilarin en fazla gida kalitesindeki
ayricaliklardan memnun olduklar;, en az ise tesiste gida cesitliligi ayricaliginin
olmasindan memnun olduklar1 ve tim etkinliklerde memnuniyetlerinin “biraz
katiliyorum” diizeyinde oldugu bulgusu elde edilmistir. Hizmet Artis1 alt boyutu puan

ortalamasi1 “2,98+1,07” “Biraz katiliyorum” diizeyinde bulunmustur.

Tablo 3. Etkilesim Alt Boyutu Maddelerine Ait Betimsel Istatistikler

ifade )_( SS Katilim Diizeyi

16.Calisanlar isleri hakkinda ¢ok bilgili goriiniir. 3,53 1,15 Katilryorum
17.Etkinlikte gérevli personelin dost canlis1 oldugunu

Katiliyorum
soyleyebilirim. 373 1,12 y
18.Calisanlar problemleri hizli ve tatmin edici sekilde ¢ozerler. 3,51 1,08 Katlhyorum
38. Calisanlar her taraftarin 6zel ihtiyaglartyla hos bir tavirla

Katiliyorum
ilgilenir. 353 1,18 y
ETKILESIM 3,58 0,87 Katiliyorum

Etkilesim alt boyutu incelendiginde katilimcilarn en fazla etkinlikte gorevli
personelin dost canlis1 olmasindan memnun olduklari, en az ise calisanlarin problemleri
hizli ve tatmin edici sekilde ¢6zmesinden memnun olduklart ve tim etkinliklerde
memnuniyetlerinin “Katiliyorum” diizeyinde oldugu bulgusu elde edilmistir. Etkilesim

alt boyutu puan ortalamas: “3,58+0,87” “Katiliyorum” diizeyinde bulunmustur.
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Tablo 4. Sonug Alt Boyutu Maddelerine Ait Betimsel Istatistikler

ifade )_C SS Katilim Diizeyi

25 Allem ve arkadaglarimla etkinlikteyken kaliteli zaman Katlivorum
gegiririm. 4,10 1,00 Y

26.Etkinlik sonucu ne olursa olsun bana iyi hissettirir. 3,85 1,10 Katiltyorum
28.Etkinliklere katilmak vefal bir taraftar olmama yardim Katlivorum
eder. 4,02 0,99 Y

32.Etkinligin sonucunu degerlendirmekten hosnut olurum. 3,86 1,00 Katiltyorum
35. Etkinlikteki sosyal etkilesimden keyif alirim. 4,15 0,96 Katiliyorum
SONUC 3,95 0,74 Katiltyorum

Sonu¢ alt boyutu incelendiginde katiimcilarin en fazla etkinlikteki sosyal
etkilesimden memnun olduklari, en az ise etkinlik sonucu ne olursa olsun kendisine iyi
hissettirdiginden memnun olduklar1 ve tim etkinliklerde memnuniyetlerinin
“Katiliyorum” dtiizeyinde oldugu bulgusu elde edilmistir. Sonug¢ alt boyutu puan

ortalamasi “3,9540,74” “Katiliyorum” diizeyinde bulunmustur.

Tablo 5. Cevre Alt Boyutu Maddelerine Ait Betimsel Istatistikler

ifade ;( Ss Katilim Diizeyi

19. Skorbord estetik ve ¢ekicidir. 3,29 1,35 Biraz Katil.
27. Tesisin dizaynindan ¢ok etkilenirim 3,58 1,15 Katiliyorum
29.Salonun ambiyansi mitkemmeldir. 3,64 1,19 Katiltyorum
30B1r taraftar olarak salonun ambiyansi tamda aradigim Katilvorum
gibidir. 3,55 1,20 Y
31.Tesisler temiz ve bakimlidir. 3,58 1,22 Katiltyorum
36.Tabelalar tesiste yolumu bulmama yardimei olur. 3,73 1,18 Katiltyorum
37.ihtiyaclarim igin beni yonlendiren yeterince tabela vardir. 3,58 1,19 Katiliyorum
39.Skorbord kolayca okunabilir. 4,07 1,13 Katiltyorum
CEVRE 3,63 0,81 Katiliyorum

Cevre alt boyutu incelendiginde katilimcilarin en fazla skorbordun kolayca
okunmasindan memnun olduklari, en az ise skorbordun estetik ve ¢ekici olmasindan
memnun olduklar: ve bu etkinlikten memnuniyetlerinin “Biraz katilryorum” diizeyinde;
diger etkinliklerden memnuniyetlerinin “Katiltyorum” diizeyinde oldugu bulgusu elde
edilmistir. Cevre alt boyutu puan ortalamas: “3,63+0,81” “Katiliyorum” diizeyinde

bulunmustur.
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Tablo 6. Etkinligin Kalite Algis1 Alt Boyutlarinin Cinsiyete Gore Karsilastirilmasi

Alt Boyut Cinsiyet n Y SS U P

Oyun Erkek 167 3,64 0,80 6076,50 0,061
Kadin 85 3,82 0,85

Hizmet Artigi Erkek 167 3,02 1,07 6701,00 0,466
Kadin 85 2,92 1,08

Etkilesim Erkek 167 3,56 0,88 6908,50 0,729
Kadin 85 3,61 0,86

Sonug Erkek 167 3,91 0,75 6468,00 0,249
Kadin 85 4,03 0,70

Cevre Erkek 167 3,66 0,81 6540,00 0,308
Kadin 85 3,55 0,80

OLCEK GENEL Erkek 167 3,62 0,65 6966,50 0,811
Kadin 85 3,66 0,65

Etkinligin Kalite Algis1 Olgegi ve tiim alt boyutlarda cinsiyete, yas gruplarma ve
katilimcilarin daha 6nce uluslararas: etkinliklere katilmis olmasina gore anlamh farklilik

bulunamamustir (p>0,05).

Tablo 7. Etkinligin Kalite Algis1 Alt Boyutlarinin Egitime Gore Karsilastirilmasi

Alt Boyut  Egitim Durumu n )_( SS X2 p A;Larrh
Oyun A-llkogretim 16 378 0,90 13,244 0,010 B>D,
B-Ortatgretim 101 3,79 0,79 D
C-Onlisans 42 3,95 0,65
D-Lisans 82 3,45 0,84
E-Lisanstistii 11 3,61 1,05
Hizmet A-Tlkogretim 16 325 1.04 10,730 0,030 B>D
Artist ’ ’ ' '
B-Ortacgretim 101 3,15 1,06
C-Onlisans 42 3,11 1,13
D-Lisans 82 2,72 1,04
E-Lisanstistii 11 2,58 0,92
Etkilesim A-llkogretim 16 3,94 0,91 12,551 0,014 A>D,
B-Ortatgretim 101 3,71 0,86 B>D
C-Onlisans 42 3,59 0,82
D-Lisans 82 3,34 0,85

E-Lisansiistii
11 3,55 1,02
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Sonug A-llkdgretim 16 417 084 7,072 0,132

B-Ortatgretim 101 402 0,73

C-Onlisans 42 4,01 0,68

D-Lisans 82 379 076

E-Lisansiistii

11 38 063

Cevre Allkogretim 16 400 08 2005 0000  A7D
B-Ortacgretim 101 3,80 0,78 A>E,
C-Onlisans 42 3,70 0,68 B>D,
D-Lisans 8 3,37 0,78 B>E,
E-Lisanstistii 11 318 1,06 C>D

gﬁggf A-llksgretim 16 39 067 19062 o001 A0
B-Ortacgretim 101 3,76 0,63 B>D,
C-Onlisans 42 3,74 0,53 Cc>D
D-Lisans 82 340 0,64

E-Lisanstistii 11 3,42 0,80

Etkinligin Kalite Algis1 Olgegi Oyun alt boyutunda egitim durumuna goére anlamh
farkliik bulunmustur (X?=13,244; p<0,05). Farkin kaynagma iliskin yapilan Mann
Whitney U testi sonuglarina gore ortadgretim ve ¢n lisans mezunu katilimcilarin Oyun
alt boyutu puan ortalamalari lisans mezunu katilimcilarin puan ortalamasindan anlaml

diizeyde daha yiiksektir (p<0,05).

Hizmet Artis1 alt boyutunda egitim durumuna goére anlamh farkliik bulunmustur
(X2=10,730; p<0,05). Farkin kaynagina iliskin yapilan Mann Whitney U testi sonuglarina
gore ortadgretim mezunu katilimcilarin Hizmet Artis1 alt boyutu puan ortalamalari lisans

mezunu katilimeilarin puan ortalamasindan anlamli diizeyde daha ytiksektir (p<0,05).

Etkilesim alt boyutunda egitim durumuna gore anlamli farkliik bulunmustur
(X2=12,551; p<0,05). Farkin kaynagina iliskin yapilan Mann Whitney U testi sonuglarina

gore ilkogretim ve ortadgretim mezunu katilimcilarin Etkilesim alt boyutu puan
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ortalamalar1 lisans mezunu katilimcilarin puan ortalamasmdan anlamli diizeyde daha

yiiksektir (p<0,05).

Sonug alt boyutunda egitim durumuna gore anlamlh farkhilik bulunamamustir

(p>0,05).

Cevre alt boyutunda egitim durumuna goére anlaml farklilik bulunmustur (X2=20,059;
p<0,05). Farkin kaynagma iliskin yapilan Mann Whitney U testi sonuglarina gore
ilkogretim ve ortadgretim mezunu katilimcilarin Cevre alt boyutu puan ortalamalari
lisans ve lisanstistli mezunu katilimcilarin puan ortalamasindan; 6n lisans mezunu
katilimcilarin puan ortalamasi lisans mezunu katilimcilarin puan ortalamasindan anlamli

diizeyde daha ytiksektir (p<0,05).

Etkinligin Kalite Algis1 Olgegi genelinde egitim durumuna gore anlamli farklilik
bulunmustur (X?=19,062; p<0,05). Farkin kaynagina iliskin yapilan Mann Whitney U testi
sonuclarina gore ilkdgretim, ortadgretim ve 6n lisans mezunu katilimcilarm Etkinligin
Kalite Algis1 Olgegi genel puan ortalamalari lisans mezunu katilimcilarin puan

ortalamasindan anlamli diizeyde daha yiiksektir (p<0,05).
Sonuc ve Oneriler

Turkiye'de gergeklestirilen Buz Hokeyi 18 Yasalti Diinya Sampiyonas: etkinligine
katilan seyirciler ile gerceklestirilen bu calismanin amaci; oyun, hizmet artisi, etkilesim,
sonu¢ ve cevre boyutlarina gore seyircilerin etkinlige yonelik  kalite algilarim

belirlemektir.

Oyun alt boyutunda mag¢ saatlerinin uygunlugunun memnuniyetinin yiiksek oranda
oldugu, takim ve etkinlikler ile ilgili gtinliik bilgilere ulasabilme boyutunda ise
memnuniyetsizlik oldugu gorulmistiir. Scott ve Turley (2001) calismalarini spor
faaliyetlerinde seyircinin memnun kalmasi ve servis hizmetlerinin ttiketici alg1 kalitesinin
degerlendirilmesi tizerine gergeklestirmislerdir. Calismanin sonucunda beklenilen servis
hizmetleri kaliteli ise miisteri o spor tesisinde daha fazla zaman gecirmek istemektedir.
Papadimitrou ve Karteliotis (2000) kalite algisinin tilkeden tilkeye kiiltiirden kiiltiire gore
degisebildigini belirtmektedirler. Carmen (1990), Babulus ve Roller (1992) tarafindan

Onerilen bagimsiz degiskenlere gore hizmet kalitesi boyutlar1 hizmetlerin farkl tiirler
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arasindaki egilimlerden farklilastigidir (Aktaran: Tsitskari ve ark. 2006) Oyun alt
boyutunda mag saatlerinin uygunlugu maglarin tatil zaman dilimlerine denk
gelmesinden dolay1 oldugu dustiniilebilinir. Takim ve etkinlikler ile ilgili giinliik bilgilere
ulasabilme alt boyutunda ise eksikligin seyirci yoniinden mi yoksa organizasyon
acisindan m1 olduguna yonelik kesin bir sey soylemek miimkiin gériinmemektedir.
Seyircilerin ¢ogunlugunun daha ¢nce uluslar arasi organizasyonlara katildig1 bulgusu
seyircilerin bu tiir bilgilere nasil ve nerden ulasabilecekleri tecriibesine sahip oldugunu
gostermektedir. Organizasyonlarin seyircilere bu tiir bilgileri ulastirmak icin bircok

iletisimi saglayacak mecray1 kullanmalar1 6nem arz etmektedir.

Hizmet artis1 alt boyutunda gida kalitesi ile ilgili olarak memnuniyetin yiiksek oranda
oldugu, gida cesitliligi boyutunda ise memnuniyetsizlik oldugu gorulmiistiir. Afthinos
ve arkadaslar1 (2001)'nin spor tesislerinde miisteri algilarini 6lgmeye yonelik yapmis
olduklar1 ¢alismalarinda seyircilerin yeme icme beklentilerinin diisiik diizeyde oldugu
sonucuna varmiglardir. Buna karsihik Ko ve arkadaslari (2011)'nin yaptig1 diger bir
calismada hizmetle ilgili deneyimlere katki saglayan en 6nemli unsurlardan birinin
yiyecek stantlar1 oldugudur. Haciefendioglu ve Kog¢ (2009) calismalarinda mdiisteri
bagliligin1 etkileyen hizmet kalitesi boyutlarini ortaya koymus ve bu boyutlarin musteri
baglilig: tizerindeki etkisini arastirmislardir. Arastirma sonuglaria gore; hizmet kalitesi
boyutlar1 ile miusteri bagliligi arasmnda anlamli ve olumlu bir iliskinin oldugu
belirlenmistir. Ote yandan, miisteri baghlig1 iizerinde olumlu bir etkisi oldugu ileri
surtilen hizmet kalitesi boyutlarindan ge¢mis deneyimler, deger, giivenilirlik ve yiyecek
kalitesi boyutlariin miisteri baglilig1 tizerinde olumlu bir etkisinin oldugu ortaya
cikmistir. Hizmet artisi boyutu ile ilgili spor isletmelerinde miisterilere yani bir baska
yoni ile seyircilere hizmet etmek ve seyircilere kaliteli deneyimler sunmak seyirci
tatminini arttiracaktir. Bu tiir hizmetlerin spor tesislerinin performansim ve orgtitsel

karliligini da ytikseltecegi diistintilmektedir.

Etkilesim alt boyutunda gorevli personelin dost canlisi olmasma yonelik
memnuniyetin yiiksek oranda oldugu, problemlerin hizli ve tatmin edici olmamasi
boyutunda ise memnuniyetsizlik oldugu gorilmustiir. Spor servis hizmeti
uygulamalarinda bazi onemli uygulamalar vardir. Scott ve Turley (2001) bu

uygulamalar cahisanlar, fiyat, yer kullanimi, yetki kullanim belgesi, izleyicilerin rahat
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ettirilmesi, oyuncularin kalitesi, gosterilerin zamam ve diger uygunluklar olarak
belirtmistir. Tsitskari ve arkadaslar1 (2006) yaptiklar1 calismada, spor seyircileri
baglaminda bakildiginda spor tesisleri, bu tesislere ulasim, ticretsiz otopark, tesisin
temizligi, tesisin estetigi, skorbord kalitesi, oturma konforu ve oturma diizenegi,
erisilebilirligi ve giivenlik, gibi unsurlarin kalite algisinda 6nemli oldugunu
belirtmislerdir. Bu unsurlarin yeterliligi seyircilerin aldigr hizmetten memnuniyetini
arttirmaktadir. Yeterli ve kaliteli hizmet sunumu problem olusmasini da engelleyecektir

denebilir.

Sonug alt boyutunda sosyal etkilesime yonelik memnuniyetin yiiksek oranda oldugu,
en az ise etkinlik sonucu ne olursa olsun diizeyinde oldugu goriilmiuistiir. Seyircilerin
miisabakalar sirasinda diger seyircilerle, sporcularla ve diger kisilerle etkilesime girmesi
muhtemel bir sonug¢ olarak goriilmektedir. Kouthouris ve Alexandris (2007)
calismalarinda hizmet kalitesi konusundaki miisteri memnuniyetini kalitenin artisina ve
etkilerine baglamislardir. Miisteri memnuniyetinde hizmet kalitesinin artistyla dogrudan
bir iliski oldugunu ve hizmet kalitesi degerlendirmelerinin olumsuz olmas: ile
misterilerin davraruslar1 da olumsuz olabilmektedir diye belirtmislerdir. Bu ytizden
sonug alt boyutunda memnuniyetin ytiksek oranda oldugu sonucu tizerine memnuniyet

onemsenmelidir.

Pek ¢ok calismada, cogunlukla spor olaylarinda sunulan hizmetlerin algilanmasi
tizerinde durulmustur. Amac spor miisabakalarinda seyirci algisint anlamak {izerinedir.
Schnitzer ve arkadaslar1 (2014) yapmis olduklar: calismada; yeni yarisma formatlarinin
seyirciler tarafindan nasil algilandig1 {izerinde durmuslardir. Calismalarinda farkl
unsurlar kullanarak yarismanin algisini tanimlayan farkli durumlari, spor alanlarindaki
yani miisabakalarin isleyisini gozlemleyerek degerli sonuglar elde etmislerdir (Aktaran:

Cimen, 2003).

Bu calismada oyun alt boyutunda mag saatlerinin uygunlugunun memnuniyetinin
yitksek oranda oldugu, takim ve etkinlikler ile ilgili gtinliik bilgilere ulasabilme
boyutunda ise memnuniyetsizlik oldugu goriilmiistiir. Hizmet artis1 alt boyutunda gida
kalitesi ile ilgili olarak memnuniyetinin ytiksek oranda oldugu, gida cesitliligi boyutunda

ise memnuniyetsizlik oldugu gorilmiistiir. Etkilesim alt boyutunda gorevli personelin
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dost canlis1 olmasina yonelik memnuniyetin yiiksek oranda oldugu, problemlerin hizli ve
tatmin edici olmamasi boyutunda ise memnuniyetsizlik oldugu goriilmiistiir. Sonug alt
boyutunda sosyal etkilesime yonelik memnuniyet yiiksek oranda oldugu, en az ise

etkinlik sonucu ne olursa olsun diizeyinde oldugu gorilmiistiir.

Sonug olarak spor tesisi ve organizasyon yoneticileri seyircilerin beklentilerini, kalite
algilarinmi goz ontinde bulundurarak sunulan hizmetin kaliteli olmasina, gesitli olmasina,
fiziksel alanin kullamishh olmasina, gida cesitliligine dikkat etmeleri gerekmektedir.
Sunulacak olan hizmet seyircilerin memnuniyetini saglamali ve miisabaka heyecanimi

desteklemelidir.
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