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Bu calisma, kadin futbolcularin kamp donemlerinde konakladiklar1 otellerden
aldiklar1 hizmetin kalitesi ile basari motivasyonlar1 arasindaki iligkiyi belirlemek
amaciyla yapilmistir. Aragtirma genel tarama modellerinden iliskisel tarama modeli
ile yapilmistir. Arastirmanin calisma grubunu 2022-2023 Turkcell Kadin Futbol
Stiper Ligi’nde yer alan takimlar arasindan sezon Oncesi hazirlik kampi
gerceklestiren 98 goniillii Tiirk kadin futbolcu olugturmaktadir.

Katilimeilarin demografik bilgilerini saptamak amact ile arastirmaci tarafindan
hazirlanan 7 soruluk “Kisisel Bilgi Formu”, spor turizmi hizmeti veren isletmelerin
hizmet kalitelerini belirlemek amaciyla Osmanoglu ve ark (2017) tarafindan
gelistirilen “Spor Turizmi Hizmet Kalitesi Olgegi” ve sporcularin basar1 motivasyon
diizeylerini belirlemek amaciyla ise Willis (1982) tarafindan gelistirilen ve Tiryaki
ve Godelek (1997) tarafindan Tiirk¢eye uyarlanan “Spora Ozgii Basar1 Motivasyonu
Olgegi” kullanilmistr.



Tiim analizler i¢in anlamlilik diizeyi p<0,05 olarak belirlenmis ve normallik analizi
icin Skewness ve Kurtosis degeri dikkate alinmistir. Arastirmaya katilan kadin
futbolcularin kisisel bilgileri i¢in tanimlayici istatistiksel analizler yapilarak frekans
(n) ve yiizde (%) degerleri hesaplanmistir. Veriler normal dagildigindan parametrik
testler uygulanmistir. Ikili gruplar igin t-testi, {ic ve daha fazla sayidaki gruplar igin
One Way Anova testi ve Spor Turizmi Hizmet Kalitesi Olgegi ile Spora Ozgii Basar1
Motivasyonu Olgegi’nin alt boyutlar1 arasindaki iliski Pearson Korelasyon analizi ile
test edilmistir.

Sonug olarak Spor Turizmi Hizmet Kalitesi Olgegi’nin oda alt boyutu ve millilik
degiskeni arasinda ve 6lgegin tiim alt boyutlari ile kamp yapilan otel sinifi degiskeni
arasinda anlamli bir fark tespit edilirken diger bagimsiz degiskenler ile alt boyutlar
arasinda iligki ve anlaml fark tespit edilmemistir. Calismamiz sonucunda yildiz
sistemine gore 5 yildizli otellerde kamp yapan sporcularin diger otellerde kamp
yapan sporculara gore hizmet kalitesi algilar1 daha yiiksek ¢ikmistir. Bu durumun
yildiz sayis1 fazla olan otel isletmelerinde sunulan hizmet kalitesinin diger otel
isletmelerine gore daha yliksek standartta olmasindan kaynaklandigi sdylenebilir.
Buradan hareketle kadin futbol takimlarinin kamp i¢in konakladiklari otellerin
sunduklar1 hizmet kalitensin yildiz sayis1 fazla olan otellerin sundugu hizmet

kalitesine yakin olmasina 6zen gosterilebilir.

Anahtar Kelimeler: Spor turizmi, hizmet kalitesi, motivasyon, kadin futbolu
Bilim Kodu: 130117
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This study was carried out to determine the relationship between the quality of the
service received from the hotels where the female football players stayed during the
camp period and their motivation for success. The research was conducted with the
relational screening model, one of the general screening models. The study group of
the research consists of 98 volunteer Turkish women footballers who conducted a
pre-season preparation camp among the teams participating in the 2022-2023
Turkcell Women's Football Super League

A T7-question “Personal Information Form” prepared by the researcher in order to
determine the demographic information of the participants, the “82 Tourism Service
Quality Scale” developed by Osmanoglu et al. (2017) to determine the service
quality of enterprises providing sports tourism services, and the “Sports-Specific

Success Motivation Scale” developed by Willis (1982) and adapted into Turkish by

Vi



Tiryaki and Godelek (1997) were used to determine the success motivation levels of

the female footballers.

The significance level was determined as p<0.05 for all analyses, and the skewness
and kurtosis values were taken into account for the normality analysis. Frequency (n)
and percentage (%) values were calculated by performing descriptive statistical
analyses for the personal information of the female football players participating in
the research. Since the data are normally distributed, parametric tests were applied.
The relationship between the t-test for binary groups, the One Way Anova test for
groups with three or more variables, and the sub-dimensions of the Sports Tourism
Service Quality Scale and the Sports-Specific Achievement Motivation Scale was
tested using pearson correlation analysis.

As a result, a significant difference was found between all sub-dimensions of the
sports tourism service quality scale and the camping hotel class variable, while no
significant difference was found between the other independent variables and the
sub-dimensions. As a result of our study, the service quality perceptions of the
athletes camping in 5-star hotels according to the star system were highher than the
athletes camping in other hotels. It can be said that this situation is due to the higher
standard of service quality offered in hotel businesses with more stars than other
hotel businesses. From this point of view, care can be taken to ensure that the service
quality offered by the hotels where the women’s football teams stay fort he camp is

close to the service quality offered by the hotels with more stars.

Keywords  : Sports tourism, service quality, motivation, women's football
Science Code : 130117
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BOLUM 1

GIRIS

Insanlik tarihinin baslangicindan itibaren insanlar cesitli sebepler ile seyahat
etmektedirler. Baslangigta bu seyahatler yiyecek bulma, su kaynaklarina yaklasma,
yeni yerler kesfetme gibi daha cok zorunlu sebeplerle yapilmistir. Ulasim ve
teknolojinin gelismesi, yasanan sosyo-ckonomik gelismeler, kiiltlirler arasi
etkilesimin 6nem kazanmasi gibi etkenler seyahat eden insan sayisinin giinden giine
artmasina sebep olmustur (Heath & Wall, 1991). Seyahat eden insan sayisindaki artis

karsimiza turizm kavraminin ¢ikmasina neden olmustur.

Turizm kelimesi Ingilizce “tourism” kelimesinden dilimize ge¢mistir. Latincede
daire ¢izmek, etrafinda donmek anlamina gelen “tornare” ile daire ¢izerek déonmek
anlamma gelen “tornus” kelimelerinden olusmustur. Fransizcada “tourisme”,
Italyancada “tourismo”, Almancada “tourismus” ve Ingilizcede “tourism” olarak
kullanilmakta olan turizm kelimesi, modern Avrupa dillerinde seyahate baslanilan

noktaya geri donmek gibi anlamlar icermektedir (Mieczkowski, 1990: 20).

Diinya Turizm Orgiitii, (WTO) turizmi, gelir getirme amaci olan etkinlikler disindaki
serbest zamanlarin hemen hemen hepsini i¢ine alan bir seyahat; bu seyahatten dolay1
meydana gelen bir konaklama, ulagim, yeme-igme ve eglence gibi hizmetler ile
iliskilendirerek tanimlamustir (Karakiigiik, 2014: 185). Ingilizcede dairesel bir
hareketi ifade eden turizm kavramu iilke, bolge ve sehirlere ziyaret amaci ile yapilan
yer degistirme hareketini ifade etmektedir (T. C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2019).
Bu tanimlardan yola ¢ikarak turizmi, insanlarin gesitli sebeplerle yasamlarini idame
ettikleri yerden gecici siireligine ayrilip daha sonra yeniden yasam alanlarina

donmeleri seklinde tanimlayabiliriz.



Turizm giiniimiizde giindelik yasantimizin bir pargasi haline gelmis ve oldukca
gelisim gostermistir. Turizmin bu denli gelisim gostermesinde insanlarin serbest
zamanlarinin artmasi, kisilerin seyahat 6zgiirliiklerinin bulunmasi, giinden giine artan
yeni yerler kesfetme istegi ve merak duygusu, sosyal giivenlik yasalari, artan niifus
ve buna bagli olarak kentlesme ihtiyacinin dogmasi, ¢alisanlarin ticretli tatil hakki
elde etmesi, ulasim ve teknolojik gelismelerin iyilesmesi gibi sebepler etkili olmustur

(Osmanoglu, 2017).

Insanlar turizm faaliyetlerini; katilan kisi sayisina gore, ziyaret edilen yere gore,
donemine gore, ulasim araci cesidine gore ve ziyaret amaglarina gore farkli
sekillerde gergeklesebilmektedir. Bunun temel sebeplerinden biri siliphesiz turizm
faaliyetine katilan bireylerin yapilacak olan turizm faaliyetinden farkli beklentilerinin
olmasi ve farkli amaglarla gerceklestirmesidir. Amagclarina gore turizm faaliyetleri
genellikle dinlenme turizmi, inang¢ turizmi, kiltiir turizmi, spor turizmi, saglik

turizmi vb. amaglar1 icermektedir.

Bu amaglar arasinda kitleleri etkileme giicline sahip olan spor Onemli yer
tutmaktadir. Sporla bir gekilde iliskisi bulunan kisiler (spor yapan, spora ilgi duyan),
sportif organizasyonlara, olimpiyatlara ve spor miisabakalarina bizzat katilmak i¢in
ya da bu karsilagsmalart izlemek icin birtakim turizm hareketleri gerceklestirirler.
Gergeklestirilen bu seyahatler spor turizmi kapsamindadir (Gimiis & Dilek, 2016).
Temelinde insanlarin eglenmesi, saglikli yasamasi ve serbest zamanlarim
degerlendirmesi gibi faaliyetler barindiran spor (Saatgioglu, 2013) bu amaglari

gerceklestirmek adina gesitli etkinlik ve organizasyonlara konu olmaktadir.

Antik  donemden giinlimiize kadar bircok sportif organizasyon yapildig
bilinmektedir. Modern olimpiyatlar, Diinya sampiyonalari, Avrupa sampiyonalari
gibi organizasyonlar spor turizminin gelismesi agisindan olduk¢a onemlidir. En eski
spor turizmi orneklerinin M.O. 766 yilinda gergeklestirmis olan olimpiyatlarda
yapildigi kabul gormektedir. Yunanistan Olimpia’da yapilan Pan Hellenic
oyunlarmin bu festivallerin en 6nemlisi oldugu diisiiniilmektedir (Salahoglu, 2010:

25).



Spor turizmi yerel veya ulusal sportif organizasyonlar, sportif aktiviteler,
sampiyonalar gibi faaliyetlere katilmak icin yapilan seyahatleri biinyesinde
barindiran bir endiistridir. Bu faaliyetler kimi zaman serbest zamani degerlendirmek,
Kimi zaman ise yarismaya katilmak igin yapilabilir. Burada en 6énemli etken, sportif
bir faaliyete katilmak icin gerceklestirilen seyahatin yapilacagi yerde en az 24 saat
siiren ve mutlaka gegici olan bir seyahattir (Kurtzman & Zauhar, 2001). Bu durum
organizasyona katilan sporcu veya izleyicilerin konaklayacak bir yere ihtiyag

duymalarina neden olmaktadir.

Bu ihtiyaglar1 giderecek konaklama, eglence, yeme igme ve bazi sosyal ihtiyaglarin
karsilandig1 isletmelere konaklama isletmeleri denilmektedir (Olali & Korza, 1993:
14). Konaklama isletmesi denildiginde ilk akla gelen siiphesiz bulunduklari bolge ve

sunduklar1 hizmetlere gore farkli kategorilerde degerlendirilen otellerdir.

1830’1u yillarda Ingiltere basta olmak iizere demiryolu tasimacilifmin gelisim
gbstermesi ve buharla ¢alisan gemilerin faaliyet gostermesi ile ilk sehir otelleri
ortaya ¢ikmaya baslamistir (Gee, 1994: 27). Hanlarin biiyiitiilmiis hallerinden ibaret
olan ilk oteller zaman gegtikge giiniimiizdeki otel kavramina yaklagmaya baslamis ve
gelisim gostermistir (Walker, 2017: 39). Otellerin tiiketiciye sundugu en onemli
faaliyet siiphesiz hizmettir. Insanlarin veya araglarin emekleriyle ortaya cikardiklari,
misterilere ve tiiketicilere direkt olarak fayda saglayan, fiziksel varlifi olmayan

iiriinlere hizmet denilmektedir (Uzerem, 1997, Yildiz & Kurtuldu, 2014: 443).

Otel isletmelerinde miisterilere ii¢ tiir hizmet verilmektedir. Bunlar; yetersiz hizmet,
yeterli hizmet ve profesyonel hizmetlerdir (Misirli, 2001: 173). Yetersiz hizmet
veren isletmeler, miisterinin o igletmeyi hatirlamasini ve tekrar orada konaklamasi
dongiisiinii saglayamazlar. Yeterli hizmette ise eksik ve kusur yoktur miisteri
beklentiler karsilanmistir. Profesyonel hizmette ise miisteriler 6zel olduklari hissine
kapilirlar ve tekrar gitme dongiileri olusmus olur. Profesyonel hizmet sunabilmek
i¢in isletmede boliimler arasi koordinasyon i¢inde ¢alisarak miisteri beklentilerinin

iistiinde hizmetler sunmalar1 gerekir (Misirli, 2001: 173).



Tiiketiciler hizmet kalitesini, sunulacak olan hizmetten beklentileri veya istekleri ile
sunulan hizmetten aldiklar1 performansi karsilastirarak degerlendirmektedirler (Bery,
Parasuraman & Zeithalm, 1988: 37). Tiiketicilerin bir hizmetten beklentilerinin
kaynagimi bu tiiketicilerin onceki deneyimleri, ¢evrelerinden edindikleri bilgiler,
ihtiyaglari, bu hizmete alternatif olabilecek baska hizmetlerin varligi, hizmet vaatleri
gibi nedenler olusturmaktadir. Tiiketicilerin aldiklart hizmetlerin beklentilerini
karsilamasi ya da beklentilerini agmas1 durumunda, hizmet kalitesinin yeterli oldugu

sOylenebilir (Zeithalm, Berry & Parasuraman, 1993: 7-11).

Miisteriler bir otel tercih ederken ¢ogunlukla yiiksek kaliteli hizmet sunan otelleri
tercih edecekleri icin otel isletmelerinin dinamik bir yapiya sahip olmasi ve
miisterilerin degisen istek ve ihtiyaclarina hizli bir sekilde uyum saglamalar
gerekmektedir (Erdem, 2006). Miisterilerin tercihinde etkili olan hizmet kalitesi ayni
zamanda bireyin motivasyonuna da etki etmektedir (Hays & Hill, 2001).

Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisine gore bireylerin fiziksel ihtiyaclardan baglayarak
kendini gerceklestirme ihtiyacina kadar olan asamalar bireyin motivasyon
kaynagidir. Maslow'un 1970 yilinda ortaya koydugu teoriye gore, insanlarin belirli
davraniglari, dogustan gelen birtakim ihtiyaglarini tatmin etme istegiyle sekillenir. Bu
ihtiyaclar, tatmin edilene kadar insanlarin davraniglarini etkiler. Bu teori, hiyerarsik
bir diizen i¢inde diisiiniiliir, yani temel ihtiyaglar alt diizeyde yer alir ve bu ihtiyaglar
karsilandik¢a, daha st diizey ihtiyaglar 6n plana c¢ikar. Ayrica, bir ihtiyag
doyuruldugunda artik davranislart etkilemedigi kabul edilir. Dolayisiyla hizmet
kalitesinin beklentinin {iizerinde olmasi ve ihtiyaglar1 karsilamasi durumunda,
tiiketicilerin motivasyon diizeyinin artmasi beklenebilir.

Motivasyon; Latincedeki “movere” kelimesinden, Ingilizce ve Fransizca’da ise
“motive” kelimesinden tiiremistir. Tiirkce’de ise bu kelimenin karsili§i hareket
etmek, harekete gecmek, tesvik etmek ve giidii gibi anlamlara gelmektedir (Eren,
1998). Ciicelogu (1990)’nun tanimina gdre motivasyon psikolojik bir siiregtir. Bu
siire¢ istek, ihtiyag, arzu ve ilgileri i¢inde barindiran genis bir kavramdir. Basari
motivasyonu ise, gorev veya eylemin iistesinden gelmek, kusursuz sekilde basariya
ulagsmak, zorluklar1 yenip baskalarina oranla daha iyi sonuca ulagmak seklinde

tanimlanmistir (Lawrance, 1996). Gill (1986) ise basart motivasyonu kavramini,



istenilen, arzu edilen seyi basarmaya ugrasma, basarisizliga direnme olarak
aciklamistir.

Basar1 motivasyonu kurami, bireylerin katildiklar1 etkinliklerde neden basariya
ihtiya¢ duyduklarini, neden bu etkinliklere katildiklarini, basariya ulagsmak i¢in neden
caba sarf edip bunu devam ettirdiklerini agiklamaya c¢alismaktadir (Hayashi, 1996).
Sporcularin  basar1 motivasyonlarint nasil siirdiirdiiklerini, bu motivasyonu
siirdiirtirken hangi faktorlerin rol oynadigmmi bilmek, sporcularin performansi

acgisindan onemlidir.

Sporcularin basar1 motivasyonlarini siirdiirmeleri ve arttirmalart bagariya ulagmalari
icin 6nem arz etmektedir. Sporcularin basariya ulagsmalar1 i¢in motivasyonlarini
arttiracak faktorlerin olugsmasi gerekmektedir. Bu calisma kadin futbolcularin basari
motivasyonlarini etkileyebilecegi disiliniilen faktorlerden biri ile ilgilenmektedir.
Kadin futbolcularin miisabaka ve sezon dncesinde konakladiklari otellerde sunulan
hizmet kalitesinin basar1 motivasyonunu pozitif yonde etkileyecegi diisiiniilmektedir.
Bu sebeple bu calisma, kadin futbolcularin kamp donemlerinde konakladiklar
otellerden aldiklar1 hizmetin kalitesi ile basar1 motivasyonlar1 arasindaki iligkiyi
belirlemek amaciyla yapilmistir. Aragtirma iilkemizdeki kadin futbol takimlarinin
yaptiklar1 hazirlik kamplarinin yapildig1 otellerdeki hizmet kalitesinin futbolcularin
basart motivasyonlarina olan etkisini bilimsel veriler 1518inda ortaya ¢ikarmayi
amaglamaktadir. Dolayisiyla ¢alismada spor turizmi yapan otel isletmelerindeki
hizmet kalitesi ile kadin futbolcularda basar1 motivasyonu arasinda iliski var m1?
Sorusuna cevap aranmistir. Kadin futbolcularin basari motivasyonlart ile spor turizmi
yapan otel isletmelerindeki hizmet kalitesi arasindaki iligkiyi inceleyen ilk ¢alisma

olmasi arastirmanin 6zgiinliigiinii ortaya koymaktadir. Caligmanin alt problemleri;

» Alt problem 1: Spor turizmi hizmet kalitesi ve spora 6zgili basari motivasyonu
ile yas degiskeni arasinda bir iligki var midir?

» Alt problem 2: Spor turizmi hizmet kalitesi ve spora 6zgii bagar1 motivasyonu
ile sporcularin futbol oynama yas1 degiskeni arasinda bir iliski var midir?

» Alt problem 3: Spor turizmi hizmet kalitesi ve spora 6zgili basari motivasyonu

ile kamp siiresi degiskeni arasinda bir iligki var midir?



» Alt problem 4: Spor turizmi hizmet kalitesi ve spora 6zgili basar1 motivasyonu
ile sporcularin aylik gelir degiskeni arasinda bir iligki var midir?

» Alt problem 5: Spor turizmi hizmet kalitesi ve spora 6zgii basar1 motivasyonu
arasinda sporcularin millilik durumlar1 degiskenine gore farklilik var midir?

» Alt problem 6: Spor turizmi hizmet kalitesi ve spora 6zgii basar1 motivasyonu
arasinda egitim durumu degiskenine gore farklilik var midir?

» Alt problem 7: Spor turizmi hizmet kalitesi ve spora 6zgii basari motivasyonu
arasinda kamp yapilan otelin sinifi degiskenine gore farklilik var midir?

» Alt problem 8: Spor turizmi hizmet kalitesi ile spora 6zgii basart motivasyonu

arasinda bir iligki var mi1?

Calisma sonucunda elde edilen bulgular 1s18inda; sporcularin  basari
motivasyonlarinin artmasi i¢in spor turizmi yapan otel isletmelerinde sunulan hizmet
kalitesinin arttirilmas1 veya degistirilmesi dogrultusunda bu alanda hizmet veren
isletmelere fikir verilmesi ve kadin futbol takimlarini en ¢cok motive eden hizmetlerin
tespit edilip, takimlarin buna hitap eden otellerde konaklamasi konusunda kadin

futbol kuliiplerine fikir verilmesi hedeflenmistir.



BOLUM 2

KURAMSAL CERCEVE

2.1. SPOR TURIiZMi

2.1.1. Spor Turizminin Tarihi

Glinimiizde modern ve degisen yasam kosullarinda, spor yapmamanin saglik
acisindan riskli bir hayat tarzi oldugu gozlemlenmektedir. Insanlarin yasam
standartlarinin yiikselmesi ve bos vakitlerinin artmasi gibi faktorler, spora olan ilgi
ve katilimin tiim diinyada artmasina katkida bulunmustur. Spor, biiyiik bir kitleyi bir

araya getirme giicli sayesinde popiiler bir kavram haline gelmistir (Altunbas, 2007).

Spor ¢ok yonlii bir kavram oldugu icin arastirmacilar birbirinden farkli tanimlar ve
goriigler ortaya koymuslardir. Buna sebep olan durum ise sporun yapilis amaglar
arasindaki farklar, sporun yapilis bi¢imleri, branslarin cesitlilikleri, sporun kapsami
gibi degiskenlerin farklilik gostermesinden kaynaklanmaktadir. (Amman, 2000). Bu
etmenlerin arastirmacilar tarafindan farkli yorumlanmasi da olagan bir hal almistir ve

spor farkli sekillerde tanimlanmistir. Bu tanimlardan bazilari agagida verilmistir.

Spor, bireyin fizyolojik ve psikolojik acgidan sagliginin gelismesine olumlu katki
saglayan, sosyal iliskilerini ve davraniglarini diizenleyen hem pedagojik hem de

sosyal bir olgudur (Aygiin & Yetim, 2015).

Amman (2000)’e gore spor igerisinde belli kurallar barindiran, bireylerin
yeteneklerinin gelisimine katki saglayan, istenirse meslek haline getirilebilen,
profesyonellesmenin miimkiin oldugu, bireysel veya takim halinde yapilabilen,

psikolojik ve fiziksel olarak gelisim saglayan bir olgudur.



Sportif aktiviteler, bu aktivitelere katilim gosteren bireylerin hem kiiltiirel hem de
fiziksel gelisimlerine katki  saglamakta, turistik etkinlikler —kapsaminda
degerlendirildigi zaman ise keyif verici aktiviteler olabilmektedirler (Alaeddinoglu &

Komsu, 2017).

Spor sektoriinde her gegen yil meydana gelen gelismeler, kitleleri dogrudan veya
dolayli yollarla i¢ine ¢eken bir olgu olmasi sporun c¢ekiciligini arttiran unsurlar
arasindadir. Spor branslarinin sayisinin fazlaligi, spor yapmanin insan sagligina olan
olumlu etkileri, teknolojide meydana gelen gelisme ve spor haberlerinin farkli
mecralarda yayinlanmasindaki siklik sporu kendi bagina bir endiistri haline

getirmektedir (Tekin & Eskicioglu, 2015).

Sportif faaliyetlere aktif katilimin insan sagligina iyi gelmesi, ulusal ve uluslararasi
diizenlenen spor organizasyonlarmin bilinirliginin artmasi, yerel ve ulusal
yonetimlerin spor organizasyonlarina destek vermesi, sportif organizasyonlara
katilimcilarin  ve seyircilerin yogun ilgileri gibi sebepler sportif ve turistik
faaliyetlerin bir arada degerlendirilmesini gerektirmektedir (Gammon & Robinson,
2003).

Spor turizmi spor aktivitelerine katilmak veya izleyici olmak i¢in yapilan seyahati
ifade eder (Ross, 2001). Weed (1977) spor turizmini bireyin evinden uzak bir yerde
yapilan spor aktivitelerine katilim saglama veya bu aktiviteleri izleme amaci ile
yapilan ve ticari amag giitmeyen seyahatler olarak tanimlarken, Goksel (2012) ise
sportif faaliyetlere sporcu, taraftar, yonetici veya benzer aktivitelere katilmak igin

yapilan seyahatlerin deneyimlerinin toplami olarak tanimlamustir.

Spor turizmi yerel veya ulusal sportif organizasyonlar, sportif aktiviteler,
sampiyonalar gibi faaliyetlere katilmak icin yapilan seyahatleri biinyesinden
barmdiran bir endiistridir. Bu faaliyetler kimi zaman serbest zamani1 degerlendirmek,
kimi zaman yarismaya katilmak icin yapilabilir. Burada en 6nemli etken sportif bir
faaliyete katilmak icin gergeklestirilen seyahatin yapilacagi yerde en az 24 saat siiren

ve mutlaka ge¢ici olan bir seyahattir. (Kurtzman & Zauhar, 2001)



Spor ve turizmin entegrasyonu sonucunda spor turizmi, turizm endiistrisinin 6nemli
bir parcast haline gelmistir. Turizmin bir pargasi haline gelen spor turizminin diinya
genelinde her gecen giin gelismesi ve biliylimesi sonucunda dnemli endiistrilerden
biri haline gelmistir (Teleghani & Ghafary, 2014). Spor ve turizm, igerisinde bir¢ok
sportif lirlin ve turistik {irtin barindiran endiistrilerdir. Bu endstriler ulusal diizeyde
gelir elde etmeyi amaglayan destinasyonlar adina Onemli birer strateji haline

gelmistir (Edrak vd., 2016).

En eski spor turizmi &rneklerinin M.O. 766 yilinda gergeklestirmis olan
olimpiyatlarda yapildigi kabul gérmektedir. Yunanistan Olimpia’da yapilan Pan
Hellenic oyunlarinin bu festivallerin en 6nemlisi oldugu diistiniilmektedir (Salahoglu,

2010: 25).

2.1.2. Spor Turizmi Cesitleri

Turizm endiistrisi igerisindeki tiiketicilerin beklentilerinin farklilasmasi, yeni turizm
cesitlerinin ortaya ¢ikmasi sonucunu dogurmustur (Hacioglu & Avcikurt, 2008). Bu
yeni turizm tiirlerinden biri de spor turizmidir. Spor turizmi; aktif spor turizmi, olay
tabanli spor turizmi ve nostalji spor turizmi olarak {i¢ kategoride siralanabilmektedir

(Osmanoglu, 2017: 18).

2.1.2.1. Aktif Spor Turizmi

Aktif spor turizmi, spor miisabakalarina katilacak sporcularin ayn1 zamanda birer
turist olarak da seyahate katilmasi olarak tanimlanabilir (Parks, Quarterman &
Thibault, 2013). Aktif spor turizmi diizenli bir sekilde ayn1 yerde tekrar etmek gibi
bir 6zellige sahiptir ve kii¢lik ol¢eklidir (Higham, 1999).

Aktif spor turizminde yapilan etkinlikler spor turistlerinin igsel motivasyonlarini
etkileyebilmektedir. Bunun nedeni aktif spor turizmi etkinliklerinin miicadele etme,
beceri gelistirme, bilgilenme, basarma, rahatlama gibi deneyimlere firsat

sunmasindan kaynaklanmaktadir (Hungenberg, Gray, Gould & Stotlar, 2016).



2.1.2.2. Olay Tabanh Spor Turizmi

Olay tabanli spor turizmi insanlarin spor miisabakalarin1 seyretmek icin bir bdlgeye
seyahat etmesi olarak tanimlanabilmektedir (Gibson, 1998). Diinya Kupasi
organizasyonu, Olimpiyat oyunlar1 gibi yiiksek kaliteye sahip olan spor turizmi

tiiridiir (Salahoglu, 2010).

2.1.2.3. Nostalji Spor Turizmi

Nostalji spor turizmi, spor ile ilgili iinlii atraksiyonlar1 ziyaret etmek i¢in yapilan
seyahati kapsar (Kurtzman & Zauhar, 2001: 4; Toramanl, 2014: 17). Spor turizmi
cesitlerinden biri olan nostalji spor turizminde; sporun duygu ve hatiralar ile bag1 s6z

konusudur (Gordon, 2013).

2.2. SPOR ISLETMELERI

Spor tesisleri sayisindaki artis hem rekabeti hem de kisilerin kaliteden beklentilerini
artirmigtir. Spor, hizmet egitimi ve mal tretim-tilketim sektorleri boyutlartyla da
isletmecilik ve spor isletmeciligi bilimlerinin ¢alisma konularinda 6nemli bir yere
sahip olmustur (Osmanoglu, 2017: 14). Uretim faaliyetlerini verimli bir sekilde
organize eden, sportif iirlin lireterek pazarlayan ve sunan isletmeler spor isletmesi

olarak tanimlanir (Ceyhun, 2006: 4).

Kamu ve 6zel kuruluglar, her yas grubundan insanin saglikli yasamini1 desteklemek
amaciyla ¢esitli spor dallarina hizmet veren aktivite yerlerine spor tesisleri adini
vermektedir. Bu spor merkezleri, agirlik salonlarindan saunalara kadar farkl

bolimlerle miisterilere ¢esitli hizmetler sunmaktadir (Girginer & Sahin, 2007: 14).
2.3. SPOR TURISTLERI
Spor faaliyetlerine aktif ya da pasif sekilde katilma amaciyla yer degistirme

faaliyetini gerceklestirenlere spor turisti denilmektedir. Lisansli ve lisanssiz

sporcular, hakemler, spor kafileleri, takimlar, spor yoneticileri, miisabakalarda
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gorevli giivenlik personelleri, saglik mensuplari, kamu gorevlileri, teknik komiteler,
basin mensuplari, sponsor marka temsilcileri, goniilliiler ve seyirciler spor turistleri

arasinda yer almaktadir (Goksel, 2012: 14).

2.3.1 Spor Turistleri Profili

Spor turistleri profili aktif ve pasif katilimci turistler olarak iki farkli kategoride

degerlendirilmektedir (Osmanoglu, 2017: 15).

2.3.1.1. Aktif Katilim

Amator ya da profesyonel olarak spor ile ugrasanlara aktif katilime1 denilmektedir.
Ulkemizde miisabakalara katilan veya kamp yapan profesyonel kuliipler ve amatdr
sporlar1 yapan aktif spor turistlerini (kayak, rafting, riizgar sorfii, kano, ugurtma
sorfii, su kayagi ve yelken) kapsamaktadir (Goksel, 2012: 15).
AKktif spor turistinin 6zellikleri (Bektas, 2010: 15):

o Aktif spor turistlerinin biiyiik bir oran1 erkektir.

e Genel itibariyle iist diizey gelir grubundadirlar.

e Egitim diizeyleri tiniversitedir.

e Favori sporlarina katilmak hususunda uzun mesafe seyahat etmeye isteklidirler.

e Biiyiik olasilikla emekli olduktan sonra da aktif spor turizmi ile ugrasirlar.

e Tekrar edilen aktiviteyi tek seferlik aktivitelere tercih ederler.

2.3.1.2. Pasif Katilm

Goksel (2012)’in yaptig1 tanima gore olimpiyat oyunlari, spor branglarinin
sampiyonalar1 gibi biletli etkinlikleri izlemek i¢in katilim saglayanlar pasif katilime1
olarak adlandirilmaktadirlar. Daha genel tanimlamak gerekirse sportif miisabaka ve

organizasyonlar1 yerinde veya medya kanallar1 araciligiyla takip eden kisiler olarak
ifade edilebilir.
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2.4. SPOR TURIZMIiNIiN VE SPORTIF ORGANiIiZASYONLARIN ETKIiLERI

Spor turizminin ekonomik, sosyo-kiiltiirel ve ¢evresel bazi etkileri bulunmaktadir.

2.4.1. Spor Turizminin Ekonomik Etkileri

Ulke igerisinde gerceklestirilen kaliteli organizasyonlara farkli sekillerde katilan
(katilimci, yonetici, seyirci v.b.) insanlarin yaptiklar1 harcamalar sonucunda spor
turizminin ekonomik etkileri olusur (Bektas, 2010: 19).

Cok oOncelerden beri icra edilen spor turizminin Sosyo-ekonomik etkileri
arastirmacilar tarafindan son zamanlarda arastirilmaya baslanmistir. Spor turizmi
yapilan bolgelerde insanlar bu olayla gorsel zevk ve hos bir vakit ge¢irme yonii i¢in
ilgilenseler de sportif olaylar sonucunda olusmus olan turizm hareketleri hem spor
turizmi yapilan bolgenin hem de bolgede yasayan toplumun prestijini artirmaktadir.
Spor turizm olay icin bdlgeye ziyarete gelenleri harcama yapmaya yoneltmesi gibi

etkiler nedeniyle burada ekonomiyi etkileyen bir durum séz konusudur (I¢6z, 2008:

45).

2.4.2. Spor Turizminin Sosyo-Kiiltiirel Etkileri

Spor turistleri, sergilemis olduklar1 davraniglar1 ile seyahat ettikleri yerlerdeki
atmosferi etkileyebilmektedirler. Bir 6rnek olarak neseli gruplarin gittikleri yerlerde
bir festival havasi yaratmasi, renkli ve heyecanli bir atmosferin olugmasini
saglayabilmektedir. Yine benzer sekilde bunun tersi davranislar: sergileyen gruplarin
da ziyaret ettikleri yerlerde bazi olumsuz sonuglara ve riskli durumlara sebep oldugu
goriilebilmektedir. Bazen de miisabakalar sonucunda taraflarin yapmis olduklar
kavgalar iilkeler ile kentleri birbirlerine diisman olma durumuna getirebilmektedirler

(icoz, 2008: 47-48).

2.4.3. Spor Turizminin Cevresel Etkileri

Spor turizminin c¢evre tizerindeki belli etkileri vardir ve bunlar goz ardi

edilmemelidir. Turizm endiistrisindeki son 10-12 yilin ¢evre iizerindeki etkisinin
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turizm Uriinlerinin temelini olusturdugu fark edilmeye baslanmistir. Cevreye zarar
verildiginde o c¢evre c¢ekiciligini kaybetmeye baslayacak ve turistlerin ziyaret
merkezlerinden biri olma 6zelligini kaybetmeye baslayacaktir. Eko-turizmde
meydana gelen biiylime ¢evre hususunda endise yasanmasi durumunu beraberinde
getirmektedir. Fakat turizm endiistrisine bakildiginda son zamanlarda tim alanlarda
stirdiiriilebilir kalkinma uygulamalarini genigletme yoniinde ¢aba sergilendigi

goriilmektedir (Osmanoglu, 2017: 21-22).

2.5. SPOR TURIiZMi VE OTEL iSLETMECILIiGi

Spor turizmi faaliyetlerine katilan aktif ve pasif spor turistleri ¢ogu zaman
konaklayacak bir yere ihtiyag duyarlar. Bu gereksinimlerini gidermek icin
kendilerine hitap eden otelleri tercih etmektedirler. Ornegin sezon oncesi hazirlik
kamp1 yapmak isteyen bir futbol takiminin konaklayacagi otelden beklentisi ile pasif
katilimci olarak mag izlemeye giden bir bireyin beklentileri dogal olarak birbirinden
farkli olabilir. Bu tiir beklentileri karsilamak ya da konaklama ihtiyaglarin
giderebilmek adina otellere ihtiyag duyulmasi spor turizmi ve otel isletmeciligini

ayrilmaz bir biitiin haline getirebilmektedir.

2.5.1. Otel Kavram

Insanlarin gesitli sebepler ile yaptiklar1 seyahatler sirasinda kendi konutlar1 disinda
konaklama, yeme-igme, dinlenme gibi ihtiyaglarii gecici olarak karsiladiklart
isletmelere otel denilmektedir (Usta, 2001: 172). Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’na gore
otellerin temel gorevleri misterilerin konaklama ihtiyaglarin1 kargilamaktir.
Konaklama ihtiyaglarinin yaninda yeme-igme ihtiyaglarimi karsilamak, spor
yapilacak alanlar1 olusturmak ve eglence gibi ihtiyaclar1 karsilamak i¢in yardimci ve
tamamlayict birimleri de biinyesinde bulundurmaktir (http://www.kultur.gov.tr, 4
Subat 2023 tarihinde erisildi).
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2.5.2. Otel Isletmeleri

Otel isletmeleri insanlarin  konaklama basta olmak iizere yeme-igme vb.
gereksinimlerini karsilarlar. Otel isletmeleri hem ticari hem de endiistriyel isletme
karakteri tasimaktadir. Otel isletmelerini diger isletmelerden ayiran bazi 6zellikler
mevcuttur. Bu 6zelliklerin bazilar1 sunlardir (Aktas, 1991: 17):

e Otel isletmeleri zaman satar.

e Otel isletmeciligi insan giiciine dayanir.

e Otel hizmetleri personeller arasinda is birligi ve karsilikl1 yardim gerektirir.

e Otel isletmeleri giliniin 24 saatinde, haftada 7 giin, yilin 365 giinii hizmet veren

isletmelerdir.
e Otel isletmeleri dinamik bir yapiya sahiptir.
e Otel igletmeleri, risk faktorii yiiksek bir sektorde yer almaktadir.

2.5.3. Otel isletmelerinin Siiflandiriimasi

Oteller cesitli kriterlere gore siniflandirilabilmektedir. Otel siiflandirmalar1 birden
fazla kriteri igerebilir ve bu nedenle smiflandirma siireci oldukca esnektir. Ornegin,
bir otel hem "miilkiyete" gore siniflandirilirken hem de "ulastirma araglar1" kriterine
gore bir istasyon oteli olarak nitelendirilebilir. Bu durum, otel siniflandirmasinin kati

bir yapiya sahip olmadigini gostermektedir (Caliskan, 2021: 22).

Caligkan (2021)’a gore otellerin siniflandirilmasi agagidaki gibidir:

Karsiladiklar1 konaklama ihtiyacina gore oteller
e Ulastirma araglarina gore oteller

e Faaliyet siirelerine gore oteller

e Miilkiyetlerine gore oteller

e Verilen hizmetlere gore oteller

o Biiyiikliiklerine gore oteller

e Hukuki bakimdan oteller
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2.5.4. Otel Isletmelerinin Ozellikleri

Miisteriler bir otel tercih ederken ¢ogunlukla yiliksek kaliteli hizmet sunan otelleri
tercih edecekleri i¢in otel isletmelerinin dinamik bir yapiya sahip olmasi ve
miisterilerin degisen istek ve ihtiyaclarina hizli bir sekilde uyum saglamalar
gerekmektedir (Erdem, 2006). Hizmet kalitesinin algilanmasi sonucu ortaya ¢ikan
memnuniyet veya memnuniyetsizlik gelecekteki satin almalari ve Onerileri

etkileyebilmektedir (Oztiirk & Seyhan, 2005: 122).

Otel isletmelerinde miisterilere {i¢ tiir hizmet verilmektedir. Bunlar; yetersiz hizmet,
yeterli hizmet ve profesyonel hizmetlerdir. Yetersiz hizmet veren isletmeler,
miisterinin o isletmeyi hatirlamasin1 ve tekrar orada konaklamasi dongiisiinii
saglayamazlar. Yeterli hizmette ise eksik ve kusur yoktur miisteri beklentileri
kargilanmistir. Profesyonel hizmette ise miisteriler 6zel olduklar1 hissine kapilirlar ve
tekrar gitme dongiileri olusmus olur. Profesyonel hizmet sunabilmek i¢in isletmede
boliimler arasi1 koordinasyon iginde c¢alisarak miisteri beklentilerinin {istlinde

hizmetler sunmalar1 gerekir (Misirli, 2001: 173).

2.5.5. Otel Isletmeleri ve Spor

Otel isletmelerinde konaklayan bireyler birbirlerinden farkli konaklama ihtiyaclaria
sahiptirler. Bireylerin konaklama ihtiyaglarmin  farklilik  gostermesi  otel
isletmelerinin de ¢esitlilik saglamasini beraberinde getirmistir. Spor olayr amaciyla
otellerde konaklama konusunda da ¢esitlilik s6z konusudur. Aktif ve pasif spor
turistlerinin beklentileri birbirinden farklidir. Otele bir spor olaymi izlemek igin
giden spor turisti ile giinlerce hazirlik kampi1 yapan spor turistinin beklentileri
arasinda fark vardir. Son yillarda llkemizde spor amagli otellerin sayist artis
gostermistir ve buna paralel olarak turist sayis1 da artmistir. Tiirkiye dort mevsim
yasayan bir lilke oldugu icin kis sporlari icin de elverisli oteller bulunmaktadir.
Otellerin spor turizmine katkisi bu anlamda 6nemlidir. Oteller iyi ve kaliteli spor
tesislerine sahip olduklar1 zaman sporcularin ve takimlarin kamp ve hazirlik siireci
icin bu otelleri tercih etme olasiliklar1 artmaktadir. Spor turizmi otellerini 6n plana

¢ikaran unsur spor tesisini otel alani i¢inde bulundurmasi veya yakin bir konumda
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olmasidir. Spor turizmi otelleri agirlikli olarak bir spor bransina hitap ediyorsa o
bransta ihtiya¢ duyulmas: muhtemel faktorleri icinde barindirmalidir. Ornegin daha
cok futbola yonelik bir faaliyet gosteren spor turizmi otelinde futbol sahalari
konusunda cesitlilik (¢im saha, suni ¢im saha, farkli boyutlarda sahalar) olmalidir.
Futbolcularin diger performans ihtiyaglarmi (kuvvet, kondisyon) karsilayacak
alanlar1 da i¢inde barindirmalidir. Sadece spor alanlari degil diger hizmetlerde de
sporculara hitap eden hizmetlerin saglanmas1 gerekir. Ornegin sporcularin yeme-
igme ihtiyaglari, toplantt salonlarinin yeterliligi, serbest zamanlar1 verimli
gecirebilecekleri alanlarin yeterliligi, sakatlik tedavi konularinda gerekli arag-
gerecleri tedarik etmenin ve buna 6zel alanlarin bulunmasi spor turizmi otellerini 6n
plana ¢ikarmaktadir. Spor turizmi otelleri sporculara bu anlamlarda diger otellere

kiyasla daha yeterli bir hizmet vermektedirler.

2.6. OTEL ISLETMELERINDE HiZMET KALITESI

2.6.1. Hizmet Kavrami

Hizmet kavrami ile ilgili cesitli tanimlar yapilsa da tam bir fikir birligine
varilamamistir. Oztiirk (1996)° ya gore hizmet; insanlarin ihtiyaglarini karsilamak
amaciyla belli bir fiyattan satisa sunulan ve alinan malin miilkiyetine gerek olmayan,
bireye fayda saglayan soyut faaliyetler biitiiniidiir. Bagka bir tanimda ise hizmet,
tilketici yasantisindan kaynaklanan ve genellikle fiziksel varligi olmayan sorunlarin
¢Oziilmesini saglayan veya kolaylastiran sistemler, faydalar ve faaliyetler biitiinii
(Islamoglu vd., 2006: 18) olarak tanimlanmustir. Buradan hareketle hizmet, insanlara
ihtiya¢ duyduklart bir konuda yarar saglayan soyut faaliyetler biitiinii olarak

tanimlanabilir.

Hizmetlerin tanimlanmasi igin kullanilan bazi kriterlere asagida yer verilmistir

(Alkog, 2004: 5):

e Hizmetler soyuttur ve satin alanlara fayda saglarlar.
e Miisteriler de iiretim siirecine katilir.

e Standarttan farkli yarar saglarlar.
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e Hizmet islemi boyunca liretici ile miisteri arasinda yogun bir iletisim vardir.
e Hizmetlerin depolanmalar1 s6z konusu degildir, iiretildikleri anda tiiketilirler.
e Fiyatlama opsiyonlar1 ayrintilidir.

o Kalitesinin dl¢limii objektif degildir.

e Uretimi emek yogundur.

e Hizmetlerde bir kitle iiretimi yapilamaz.

e Kalite kontrolii siire¢ kontrolii ile sinirhidir.

e Hizmetlerin {iretimleri ile tiikketimleri ayn1 anda gerceklesmektedir.

e Patent vasitasiyla korunamazlar.

Hizmetlerin birbirinden farkli tanimlar1 ile karsilasiimaktadir. Buna neden olan
durum arastirmacilarin bagli olduklar1 bilim dali ve {izerlerinde etkisi olan yaklasima
gore bir tanim yapmalaridir. Ornek olarak ekonomistler hizmeti smiflandirarak
tanimlarken, pazarlamacilar ise hizmetin 6zelliklerini vurgulayan ve siniflandiran

tanimlamalar yapmislardir (Osmanoglu, 2017: 27).

2.6.1.1. Hizmet Sektorii

Hizmet sektoriine bakildiginda yirminci ylizyilin ikinci yarisi itibari ile gelismis ve
de gelismekte olan iilkelerde sanayi ve tarim faaliyetlerini geride birakmaya
basladig1 goriilmektedir. Ekonominin gelismesinde de giderek artan bir Onem
kazanmistir. Hizmetin tanimlanmasinda ve degerlendirilmesinde soyut olmasindan
otliri baz1 giicliikler yasanmaktadir. Hizmet isletmesini tanimlamak, hizmet
kavramini tanimlamaya nazaran daha basittir. Hizmet isletmeleri, genellikle
hizmetlerin pazarlandig1 yerlerdir ve bu tiir isletmelere saf hizmet isletmeleri de
denir. Saf hizmet isletmeleri, temel olarak hizmetlerin sunuldugu yerlerdir. Hizmet
isletmelerinin amaci, insanlarin ihtiyaclarini karsilamak, hizmet iiretmek ve iiretilen

hizmeti satmaktir (Sayim vd., 2011: 248).

Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler; saglik, toptancilik, perakendecilik,
iletisim, tagimacilik, bankacilik, sigortacilik, danigsmanlik, eglence, turizm ve egitim
gibi cesitli alanlarda bulunmaktadir. Hizmet ekonomisi olarak adlandirilan

ekonomilerde ise gayri safi milli hasilanin yaridan fazlast bu hizmet sektoriinde
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tiretilir. Gelismig bat1 lilkeleri de hizmet ekonomisi 6zelligi tasiyan drnekler arasinda

yer almaktadir (Kayral, 2015: 7).

Hizmet sektorii her gegen gilin daha fazla 6nemli hale gelmektedir. Hizmet sektorii
tilke ekonomilerinin gelisiminin belirlenmesinde énemli bir role sahiptir. Dolayisiyla
hizmet sektorlinii gelistirmek icin bu sektoriin siniflandirilip, var olan sorunlarin
giderilmesi, insan kaynaklari, maliyet analizleri, finans ve pazarlama faaliyetleri
lizerine yapilan analizlerle birlikte hizmet kalitesi 6l¢iimii lizerine yapilan ¢alismalar

da gozle goriiliir sekilde bir artis gostermistir (Kilig & Eleren 2009: 91).

Hizmet sektori, tilkelerin ulusal ekonomilerinin i¢ ve dis pazarlarinin alt yapisim
olusturma hususunda 6nemli bir role sahiptir. Bu nedenle ticari agidan 6zel bir
oneme sahiptir. Bir ekonomi faaliyetindeki ticari performans biiylik oranda hizmet
sektorlindeki etkinligine baglidir. Hizmet sektorii ulusal ekonomilerde istihdam,
yatirnm ve girisimcilik konularinda farkli ve yeni firsatlar yaratip o iilkenin yasam
standardinin yiikseltilmesini saglama acisindan etken olabilmektedir (Osmanoglu,

2017: 28).

2.6.2. Hizmetin Ozellikleri

Hizmetlerin mallardan ayrilmasmi saglayan cesitli karakteristik —ozellikleri
mevcuttur. Bunlar; hizmetlerin fiziksel varliklarinin olmamasi, “soyutluluk”; iiretim
ve tliketimin birbirinden ayrilmaz olmasi, “ayrilmazlik”; “heterojenlik” (degiskenlik)

ve “dayaniksizlik” tir (Dalgig, 2013: 5).

2.6.2.1. Dokunulmazhik (Soyutluluk)

Hizmetler somut olmayan yani fiziksel boyutu olmayan iiriinlerdir. Hizmetler
performans sonucu ortaya konan faaliyetlerdir (Filiz vd., 2010: 61). Tiketiciler
hizmetleri duyu organlar1 ile algilamakta zorlanirlar. Hizmetler daha ¢ok
hissedilebilir durumdadirlar. Tiiketiciler aldiklar1 hizmet neticesinde yasadiklari
duygular1 referans alarak isletmeyi birbirlerine tavsiye etmektedirler. Tiiketicilerin

deneyimleri ve duygulari bu sebeple 6nem arz etmektedir.
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Hizmetlerin soyutluluk o6zelligi onlarin algilanmalarint  zorlagtirmaktadir. Bu
soyutluluk sebebiyle hizmetlerin kalitesi de miisteriler tarafindan degerlendirilirken
zorluk yasanmaktadir. Yine soyutluluk oOzelligine baglh olarak hizmetlerin

fiyatlandirilmasi da zorlasmaktadir (Torlak, 2019: 13).

2.6.2.2. Ayrilmazlik (Es zamanhhk)

Hizmetlerin bir¢ogu, iiretildikleri yerde tiiketilirler. Hizmetlerde es zamanlilik
ozelligi sebebiyle bazi noktalarda bazi zamanlar fazla yogunluk yasanabilir. Hig
kimse hizmet almak istedigi bir yerde uzun siire sira beklemek istemez. Bu sebeple
hizmetlerin sunuldugu yerler veya randevu sistemleri dikkatle ayarlanmali,
mekanlarin temizligine 6zen gosterilmeli, ¢ocuk oyun yerleri olmali, miizikler iyi
ayarlanmali1 ve dinlenme mekanlar1 gibi pek ¢ok hususa dikkat edilmelidir (Torlak,

2019: 12).

Hizmetin ayrilmazlik 6zelligi asagida verilen bazi boyutlar1 giindeme getirmistir

(Oztiirk, 2007: 21-22):

e Miisteriler alicist olduklar1 hizmetin {iretim siirecinde bulunup, bunu bir tanik
olarak yasarlar.

e Hizmet edilen miisteri disinda hizmetten yararlanacak diger miisteriler de o anda
iiretim siirecine taniklik etmis olurlar.

e Hizmetlerin merkezi sekilde kitlesel olarak iiretilmeleri ¢cogunlukla zor, hatta
olanaksiz olabilmektedir. Fiziksel mamul iiretiminde oldugu gibi fabrikasyona

gidilemez.

2.6.2.3. Degiskenlik (Heterojenlik)

Insanlarin hizmetten beklentileri, ge¢mis tecriibeleri ve anlik duygu degisimleri
birbirinden farklidir. Calisanlar her zaman ayni hizmeti veremeyeceginden ve
miisteriler her zaman ayni hizmeti alamayacagindan memnuniyet faktorii degiskenlik

gosterir. Hizmetteki bu degiskenlik insan faktdriinden kaynaklanmaktadir.
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Degiskenlik sadece hizmeti verenlerden degil ayni zamanda hizmeti alanlardan da
kaynaklanmaktadir (Torlak, 2019: 11-12). Degisen ve gelisen toplum yapisi,
teknolojinin hizla gelismesi gibi faktorler insan ihtiyaclar1 ve beklentilerinin siirekli
olarak degismesine sebep olmaktadir. Bu sebeple hizmetlerin degisen miisteri

beklentilerine uyum saglayacak bir dinamik yapiya sahip olmasi gerekmektedir.

2.6.2.4. Dayamiksizhik (Stoklanamama)

Hizmetlerin dayaniksizliklarindan kastedilen stoklanamiyor olmalaridir. Hizmetler
tiretildikleri yerde tiiketildikleri i¢in depolanamazlar. Bir hava yolu firmasinin veya
bir otobiis firmasinin satilmayan bir koltugu bir sonraki sefer i¢in degerlendirilemez
veya oteller bos kalan bir odayr stoklayamazlar. Hizmetlerin stoklanamiyor olmasi
hizmetin pazarlanmasi ile ilgili de farkli stratejilerin gelistirilmesini beraberinde

getirmektedir (Torlak, 2019: 14-15).

2.6.3 Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Hizmetlerin sahip olduklari 6zelliklere gore yapilan siniflandirma sayesinde
isletmeler hangi hizmet smifinin icerisinde faaliyet gosterdiklerini tespit edip,
kendileri ile aym1 smifta bulunan diger isletmelerle kiyaslama yaparak stratejiler

olusturmaktadirlar (Giirsoy, 2008: 11).

Hizmetleri zorunluluk derecelerine gore smiflandirmak miimkiindiir. Bu

siniflandirma asagida gosterilmistir (Orak, 2017: 17):

> Birinci Derece Zorunlu Hizmetler

* Saglik hizmetleri
* Yeme-igme hizmetleri
* Barinma hizmetleri

» Ikinci Derece Zorunlu Hizmetler

* Korunma (adalet-hukuk) hizmetleri
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* Egitim hizmetleri

> Uciincii Derecede Zorunlu Hizmetler

» Haberlesme hizmetleri
* Ulagim hizmetleri

» Sigortacilik hizmetleri
* Bankacilik hizmetleri
* Turizm hizmetleri

» Dordiinct Derecede Zorunlu Hizmetler

* Kuaforliik hizmetleri

* Giyim-kusam hizmetleri

* Bakim ve giizellik hizmetleri

* Tamir-bakim hizmetleri

* Miihendislik ve mimarlik hizmetleri
* Servis ve garanti hizmetleri

Hizmetleri yukarida belirtildigi gibi siniflandirmak miimkiindiir. Bir hizmet birden
fazla smiflandirmada yer alabilir. Ornegin egitim hem ikinci derece zorunlu
hizmetler sinifinda hem de insanlarin beyinlerini hedef alan somut olmayan

hizmetler sinifinda yer almaktadir.

2.6.4. Kalite Kavrami

Kalite, bir mal veya hizmetin, miisterilerin istek ve beklentilerini karsilayan
ozelliklerin veya karakteristiklerin toplam1 olarak tamimlanabilir (Kotler &
Armstrong, 2010: 27). Kalitenin, bazilar1 tarafindan bir {iriiniin istiin 6zelliklerinden
kaynaklandigina inananlar oldugu kadar, bir iiriin hatasi1 nedeniyle ortaya ¢iktigina
inananlar da bulunmaktadir (Giirsoy, 2008: 11). Kelime kokeni olarak, kalite Latince
"nasil olustugu" anlamina gelen "qualis" kelimesine dayanir. Kalite, bir seyin iyi

veya kotli olma ozelligi veya herhangi bir acidan Ustlinligii olarak ifade edilir.
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Gliniimiizde kalite terimi, kullanilan mal veya hizmetin iistiin nitelikte oldugunu

ifade etmek icin kullanilmaktadir (Simsek, 2001: 136).

Kalite, en basit tanimiyla "standartlara uygunluk" olarak ifade edilir ve bir iiriin veya
hizmetin istenen Ozellikleri icermesi olarak kabul edilir. Tasarim kalitesi ise, lirliniin
belirlenen tasarim i¢in ne Ol¢iide uygun olduguyla ilgili uygunluk kalitesini ifade
eder (Efil, 2006: 124). Bu baglamda, kalite miisterinin almak istedigi hizmetle,
miisteriye verilen hizmet arasindaki karsilastirmayi ifade eder (Parasuraman vd.,
1985: 42).

2.7. HIZMET KALITESI

Gliniimiiz toplumlarinda herkes gerek politikada olsun gerek yonetim, egitim, saglik
olsun hemen hemen her alanda almis oldugu mal veya hizmetin kalitesini
sorgulamaktadir. Buna bagli olarak da aldig1 mal veya hizmetteki kalitenin her gecen

giin arttirilmasini istemektedir (Oztiirk, 2009: 5).

Hizmet sektoriinde glinlimiizde yogun bir rekabet ortam1 bulunmaktadir. Bu durumda
hizmet isletmeleri, mister1 odakli stratejiler gelistirmek zorunluluguyla kars:
karsiyadir. Rekabetin iistesinden gelmek ve ayakta kalmak i¢in basarili stratejiler
olusturan igletmeler, miisteri memnuniyetine odaklanarak basari elde edebilirken,
basarisiz olanlar ise pazardan ¢ekilmek zorunda kalabilmektedir. Bu nedenle, hizmet
kalitesinin miisteri tizerindeki etkisi 6nemli bir konu olarak one ¢ikmaktadir (Yildiz

& Tifekei, 2010: 2).

Hizmet kalitesi, miisterilerin ihtiyaclarin1i ve beklentilerini karsilayabilmeyi ifade
eder ve ¢agdas anlamda bu, "misterinin dedigi" seklinde agiklanmaktadir (Celebi,
2015: 10). Hizmet kalitesinin Olgiitii, miisteri beklentilerinin ne dlgiide
karsilandigidir. Kalite, miisteri beklentilerini tatmin etme diizeyiyle iligkilidir.
Miisterinin algiladigr hizmet kalitesi ise hizmetin miikemmelligi veya Ustiinligi

konusundaki diigiincelerine dayanir (Duygulu, 2015: 7).
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Literatiirde hizmet kalitesinin birgok tanim1 mevcuttur. Bunlardan bazilarina asagida

yer verilmistir (Rosander, 1989: 73):

» Hizmet kalitesi, mekanizmalarin hatasiz performans gostermeleridir.
» Hizmet kalitesi, insanlarin hatasiz performans sergilemeleridir.

» Hizmet kalitesi, kusursuz nitelikte tiriinlerin satin alinmasidir.

» Hizmet kalitesi, dogru tan1 koymaktir.

» Hizmet kalitesi, alinacak 6nlemin dogru olmasidir.

» Hizmet kalitesi, var olan sorunlarin ortadan kaldirilmasidir.

» Hizmet kalitesi, giivenilir olmaktir.

» Hizmet kalitesi, performansin etkili ger¢eklestirilebilmesidir.

» Hizmet kalitesi, nezaket sahibi olmaktir.

» Hizmet kalitesi, giivenilir bir performans sergilemektir.

» Hizmet kalitesi, zamana uygunluktur.

» Hizmet kalitesi, 6nlemlerin hizli1 alinmasidir.

» Hizmet kalitesi, miisterinin verdigi paranin karsiligini almasidir.

» Hizmet kalitesi, ithtimaller dahilindeki her tiirlii hatanin ortadan kaldirilmasidir.

» Hizmet kalitesi, giivensiz kosullara kars1 korunmaktir.

Hizmet kalitesi, miisterinin bir hizmeti satin alarak elde ettigi deneyimler ve bu
deneyimlerle ortaya ¢ikan duygulari ifade etmektir. Miisterinin hizmetten ne 6lgiide
memnun oldugu, hizmet kalitesinin 6nemli bir yansimasidir. Bu nedenle hizmet
kalitesi, alicinin ihtiyag ve beklentileri ile bu ihtiya¢ ve beklentilere uygun olmasi
gereken hizmetin 6zellikleri ve bu 6zelliklere ne derecede sahip oldugu arasindaki

iliskiyi kapsar (Unver, 2015: 29).
2.7.1. Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler
Kaliteli bir hizmet sunmak isteyen isletmeler, hizmet kalitesini arttirmak igin

giivenilirlik, heveslilik, yeterlilik, ulasabilirlik, saygi, iletisim, inanilirlik, giivenlik,

empati ve fiziksel varliklar gibi faktorleri yerine getirmelidir.
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2.7.1.1. Giivenilirlik

Giivenilirlik, vaat edilen bir hizmetin giivenilir ve dogru bir sekilde yerine
getirilebilme yetenegini ifade eder. Isletmelerin miisterilere giivenilir hizmet
sunabilmek i¢in belirtilen zamana kesin olarak uymalari, sorun yagayan miisterilerin
sorunlarint en kisa siirede c¢ozmeleri ve hatasiz kayitlar tutmalari, bu boyutun
tanimini olusturur (Duygun, 2007: 38).

Giivenilirlik igerisinde sunlar1 barindirir (Altinel, 2009: 16):

» Dogru kayit tutmak,

» Hizmeti planlanan zamanda gerceklestirmek

Giivenilirlik, aktivite organizasyonlarinin odaklandigi en kritik unsurdur. Bir
hizmetin vaat edildigi gibi dogru ve giivenilir bir sekilde sunulabilmesi i¢in ilk etapta
hatasiz ve eksiksiz bir sekilde gergeklestirilmelidir. Miisterilerin isletmeye duydugu
giiven, taahhiit edilen hizmetlerin zenginlik, kolay teslimat, fiyat gibi alanlarda
kusursuz bir sekilde sunulmasma baghdir. Giivenilirlik, yonetimin politikalarina,
hizmet kalitesine, hizmetin kapsamina, c¢alisanlarin = diiriistliigiine ve diger

yeteneklere duyulan giiveni igerir (Aydin vd., 2006: 147-148).

2.7.1.2. Heveslilik

Heveslilik, calisanlarin miisterilere hizmet saglamaya istekli ve hazir olmasi olarak
ifade edilebilir (Giilmez & Kitapgi, 2008: 167). Bu boyut, ¢alisanlarin hizmet
siirecinin basindan sonuna kadar miisterilerle ilgilenmelerini, hizmetin hizli bir
sekilde sunulmasini ve miisterilerin sorunlarina her zaman cevap vermeyi igerir.
Ayni zamanda heveslilik, misterilerin degisen ihtiya¢larina uygun sekilde hizmeti

uyarlamak icin gereken esneklik ve yetenekle de ilgilidir (Zeithalm vd., 2003: 97).

Heveslilik sunlar1 igerir (Sekerkaya, 1997: 35):

> Odeme bilgileri ve duyurularm kisa siirede postalanmast,

» Miisterilerin ihtiyaglarina en kisa siirede cevap vermek,
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> Hizli hizmet vermek.

2.7.1.3. Yeterlilik

Hizmetin saglanmasi i¢in gereken bilgi ve beceriye sahip olmak seklinde
aciklanabilir (Celik, 2010: 29). Yeterlilik boyutu asagida verilen maddeleri
icermektedir (Sekerkaya, 1997: 36):

» Miisteri ile iletisim kuran personelin bilgi ve becerisi,

» Faaliyetlere yardim eden personelin bilgi ve becerisi,

> Isletmenin arastirma kapasitesi

2.7.1.4. Ulasabilirlik

Ulagabilirlik boyutu, miisterilerin hizmete kolaylikla ulasabilmelerini, hizmetin
kolayca erisilebilir noktalarda bulunmasini, kisa bekleme siirelerini ve uygun
saatlerde hizmet sunulmasini igerir. Bu boyut asagidaki maddeleri kapsar:
miisterilerin kolayca hizmete ulasabilmesi, hizmetin erisilebilir noktalarda sunulmast,

kisa bekleme siireleri ve uygun saatlerde hizmet verilmesi gibi (Sekerkaya, 1997:
36):

» Hizmete telefonla kolay ulasilabilmek (hatlarin yogun olmamasi ve hatta
bekletilmeme vb.),

» Hizmeti alana kadar ki bekleme siiresi,

» Yapilan faaliyet i¢in uygun saatlerin se¢imi,

» Hizmet faaliyetleri i¢in uygun olan yerin seg¢imi.

2.7.1.5. Sayg1

Saygi boyutu, isletmedeki miisterilere hizmet sunarken calisanlarin kibar ve
diisiinceli davranislar sergilemelerini, miisterilerin sordugu her tiirlii soruya saygi
cercevesi iginde yanit verilmesini gerektirir. Bu boyut asagidaki maddeleri igerir:
calisanlarin kibarlik ve diislinceli davramislari, miisterilere gosterilen saygi ve

sorulara saygili bir sekilde yanit verilmesi gibi (Parasuraman vd., 1985: 47):
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» Misterilerin ozelliklerini dikkate almak,

» Halkla irtibat kuran personelin diizeni,

Bu boyut resepsiyonistlerin ve telefon operatorlerinin nezaketini de kapsamaktadir.
Ornegin, personelin temiz ve diizenli goriiniimii, miisterinin orada bulunmasina ilgi

gosterilmesi gibi (Oztiirk, 2007: 156).

2.7.1.6. Tletisim

Miisterileri dinleyerek onlarin anlayabilecegi diizeyde cevaplar vermek iletisim
boyutu i¢indedir. Hizmetin sunumundan hizmetin alimina kadar gecen siire
icerisinde isletme calisanlari ile miisteri iletisim halinde olacagindan isletmelerin
iletisim konusunda ¢alisanlarin1 bilgilendirmesi ve gerekli egitimleri vermeleri

o6nemli bir husustur (Dalgig, 2013).

2.7.1.7. inanihrhk

Hizmeti saglayan isletmelerin diirtistliigii ve inandiriciligi inanilirlik boyutu
igerisindedir. Bu boyut miisterilerin en énemli ilgilerini de anlamayi igerir. Inanirliga

katkisi olan bazi degerler agagida verilmistir (Altinel, 2009: 18):

> Isletmenin adu,
> Isletmenin sohreti,
> Isletmede irtibat kurulan personelin kisisel karakteristigi,

> Isletmenin miisterilerle olan etkilesimi.
2.7.1.8. Giivenlik
Risk olusturmamak, miisteriye kars1 siiphe olusturmamak giivenlik boyutu

igerisindedir. Miisteriler hizmet aldiklar1 yerlerden gerek bina gerek techizat

acisindan giiven almak isterler. Miisteriler aldiklar1 hizmetin kendileri igin gizli
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kalmasini ve risk olusturmamasini isterler. Giivenlik boyutu sunlart igerir (Altinel,

2009: 18):

» Fiziksel giivenlik
» Finansal giivenlik
» Gizlilik

2.7.1.9. Empati

Miisterilerin ihtiyaglarinin Ogrenilerek, hizmet verme silirecinde miisteriye nasil
yaklasilmas1 gerektigi empati boyutunda yer almaktadir. Hizmet vermeden 6nce
miisteriyi anlamak ve ihtiyaglari i¢in ¢aba gostermek gerekmektedir. Empati, hizmet
sunan personellerin kendilerini hizmet i¢in talepte bulunan miisterilerin yerine
koyabilmeleri, misterilerin her tiirlii diisiincesine sayg1 gostermeleri, miisterilerin her
birine karsi 6zen gostermeleri ve duyarli davranmalarin1 igermektedir. Empati
boyutuna bireysel ihtiyac1 olan miisterileri anlamak, miisterilerin muhtemel
ihtiyaclarii tahmin etmek, ihtiyaci olana bir insan olarak yaklasmak, insanlara kars1
sabirlt davranmak ve iyi bir dinleyici olmak birer 6rnek olarak gosterilebilir. (Dalgig,

2013)

2.7.1.10. Fiziksel Varhklar

Fiziksel olanaklara bakildiginda ekipmanlar, calisanlarin giysileri ve iletisim araclari
gibi unsurlarin var oldugu goriilmektedir. Somut nesneler, hizmet isletmelerinin
imajmni olumlu yénde giiglendirilebilmektedir. Ornegin bir restorandaki ¢aliganlarin
kiyafetleri temiz ve tertipli degilse, masa Ortiileri kirliyse, isletmenin lavabolarinda
sabun yoksa, musluklardan sicak su akmiyorsa, havalandirma sistemi ¢alismiyorsa
vb. eksiklikler varsa o isletmenin hizmet kalitesinin somut nesneler boyutunda bir

basarisizlik s6z konusu demektir (Cift¢i, 2006: 19).

Hizmet kalitesini etkileyen faktorler agagida verilen sekilde siralanmustir:
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Hizmeti Alanlan Etkileyen Faktorler : Hizmetlerde {iretimin ve tiilketimin ayn1 anda
gerceklesmesi nedeniyle, hizmeti alan kisilerin kaliteyi nasil algiladiklar1 son derece
onemlidir. Hizmet iireten isletmelerde yapilan isler biiyiik Olclide iletisime
dayandigindan, hizmeti alan kisilerin aldiklar1 hizmetin kalitesini  nasil
tanimladiklarint etkileyen cesitli faktorler bulunmaktadir. Bu faktorler arasinda
kisisel oOzellikler, hizmetin algilanis bigimi ve iletisimi nasil yorumladigir gibi
etmenler yer almaktadir. (Merter, 2006: 24).

Hizmeti Veren Personeli Etkileyen Faktorler : Hizmeti alan kisiler, hizmet veren
personelin  ¢esitli tavir ve davraniglarina  bakarak  hizmetin  kalitesini
degerlendireceklerdir. Bu nedenle, personelin hizmet sunumu sirasinda empati
yetenegine ve esneklik 6zelligine sahip olmast biiyiik 6nem tasir. Ciinkii hizmeti alan
bireyler birbirinden farkli olacaktir, bu yiizden hizmet veren personelin her miisteriye
ayni davranisi sergilememesi gereklidir. Empati yetenegi, bu noktada 6zellikle 6nem
kazanmaktadir. Ayrica, personellerin beklentileri, drgiitsel ve yonetimsel faktorler de

hizmet kalitesini etkileyen diger unsurlardir (Merter, 2006: 25).

Hem Hizmet Alanlart Hem de Hizmeti Verenleri Etkileyen Faktorler:
Hizmetlerin tiretiminin ve tiiketiminin ayn1 anda gerceklesmesi, hem hizmet alanlari
hem de hizmet verenleri etkileyen ¢esitli faktorleri igerir. Hizmet kalitesini etkileyen
faktorler arasinda, hizmetin tretilme ve tiiketilme sikligi, hizmet sunumunda
kullanilan teknoloji, hizmetin siiresi, igerigi, verildigi ortam, hizmet alan ve hizmet
verenlerin o anki ruh halleri, fiziki imkanlar, hizmeti kullanan kisi sayis1 gibi

etkenler yer almaktadir (Merter, 2006: 25).

2.7.2. Hizmet Kalitesinin Onemi

Kalitenin, hizmetler agisindan 6n planda oldugu, hizmet isletmeleri agisindan da
onemli bir duruma geldigi goriilmektedir. Kalitenin daha 6nemli hale gelmesi ile
isletmeler daha iyi bir hizmet vermek i¢in ve verilen hizmetin kalitesini artirmak igin
cabalamaktadirlar. Isletmeler hizmet kalite standartlarmi artirdiklarinda ayakta
kalabileceklerini bilmektedirler (Eker, 2007: 21).

Isletmeler, miisterilere daha kaliteli bir hizmet sunabilmek icin dncelikle yeniliklere

acik olmalidir. Bu nedenle, kalite odakli yapilan yenilikler ve gelismeler takip
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edilmeli ve kalite kiiltiirii gelistirilmelidir. Isletmeler, pazardaki yenilikleri ve
gelismeleri izlerken, miisterilerin davranislarin1 géz ontinde bulundurmalidir. Kaliteli
hizmet, miisterilerin hizmetin ne kadarimi algiladigini anlamay1 ve hizmete nasil
baska 6zellikler katilabilecegini belirlemeyi de icerir (Biitiin, 2009: 63).

Isletmeler sunduklar1 hizmetleri miisterilerin istek ve ihtiyaglarina gére tasarlamali,
yaptiklar1 faaliyetleri kesintisiz bir sekilde siirdiirecek yeterlilikte olan sistemi
kurmali, ¢alisanlari 1yi egitmeli, performanslarini yonlendirerek kontrol edip sunulan

kaliteyi arttirmahidirlar (Sekerkaya, 1997: 16).

2.8. HIZMET KALITESI OLCUM MODELLERI

Hizmetlerin soyut olmalar1 sebebiyle hizmet kalitesinin 6l¢iimii zordur. Bu sebeple

hizmet kalitesini tam anlamiyla 6lgen ¢ok az sayida ol¢lim araci vardir.

Yapilan literatiir taramasinda hizmet 6l¢iimii yapma amaciyla genelde iki tane l¢iim
modelinin kullanildig1 goriilmiistiir. Birincisi, miisterilerin algiladiklar1 hizmet
kalitesini 6l¢meyi saglayan Servqual yontemi, ikincisi de hizmet kalite performansini

6lgmeye yarayan Servperf yontemidir (Dalgig, 2013: 50).

2.8.1. SERVQUAL Modeli

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan 1985 yilinda gelistirilmistir. Hizmet
kalitesini 6lgmek i¢in en fazla kullanilan 6l¢tim araglarindan biridir. SERVQUAL
modeli, miisterilerin hizmet beklentileri ile hizmeti algilamalarin1 anlamada
kullanilir. Bu dogrultuda firmalarin hizmetlerini gelistirmeleri i¢in gegerli ve
giivenilir bir yol sunan ¢oklu birim 6lgegidir. Hizmet faaliyetleri alanlarinin genis

bir yelpazesinde kullanilabilecek sekilde hazirlanmistir (Kekeg, 2008: 62).

Bu 6l¢iim modeli miisterilerin hizmetten beklentilerini ve algilarmi 6lgiip hizmet
kalitesine yoOnelik kavramsal bir model olusturmayr amaclamistir. Bu amag
dogrultusunda yoneticilere ve miisterilere 5 boliim ve 22 sorudan olusan bir anket
uygulatilarak verilerin toplanmasi saglanmistir. Bu verilerden hareketle kavramsal

hizmet modeli olusturulmustur. SERVQUAL model ile (fiziksel ozellikler,
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giivenilirlik, heveslilik, giivence ve empati) hizmet kalitesi Olgiilebilmektedir.
Miisterilerin hizmetten beklentileri ile hizmeti sunan isletmelerin uygulamalari

arasindaki farklar belirlenebilmektedir (Celik, 2015: 11).

Hizmet kalitesiyle ilgili yapilan arastirmalarda asagida verilen sorulara cevap
aranmistir (Dalgig, 2013: 39):
» Hizmet kalitesi misteriler tarafindan nasil degerlendirilmektedir?
» Misteriler hizmetin toplamina ulasmak igin belli boyutlarin1 m1 yoksa her seyi
icinde barindiran bir degerlendirme mi yapmaktadirlar?
» Eger belli bagh boyutlar1 ele alip bir sonuca ulagmaktalar ise, degerlendirme
yaparken kullandiklar1 boyutlar nelerdir?
» Bu boyutlar farkli kesimlerden miisteriler ve farkli hizmet tiirleri igin de ayni
midir?
» Bir hizmetin kalitesi degerlendirilirken miisterilerin beklentilerinin rolii varsa,

bu beklentileri olusturan ve etkileyen faktorler hangileridir?

SERVQUAL o6lgeginde temel olarak 5 boyutla alakali 22 ifade yer almaktadir. Her
bir ifadenin beklenen hizmet ve algilanan hizmet olmak tizere iki sorulus sekli vardir.
Bu da oOl¢limiin gercekte 44 madde iizerinden yapildigimi ifade etmektedir.
SERVQUAL olceginde ifadeler bes boyut altinda toplanmistir. Bu boyutlar asagidaki
gibidir (Sevimli, 2006: 33):

» Somut 6zellikler (1-4)
> Giivenilirlik (5-9)

> Heveslilik (10-13)

» Giiven (14-17)

» Empati (18-22)

SERVQUAL 6l¢tim modeli, turizm igletmelerinde oldukga fazla kullanilan bir 6l¢tim

cesididir. Bu model ile 6zellikle seyahat acentalari, otel isletmeleri ve yiyecek

isletmelerinde yapilan ¢ok sayida ¢alisma vardir (Osmanoglu, 2017: 48).
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2.8.2. SERVPERF (Service Performance) Modeli

SERVPERF Hizmet Kalitesi Modeli Cronin ve Taylor tarafindan 1992 yilinda
gelistirilmis ve SERVQUAL modelden farkli olarak tek tarafli 6lgegin kullanildigi
bir modeldir. Performansa dayanan ol¢lim modeli olarak adlandirilmaktadir. Bu
modele gore SERVQUAL modelinde 6l¢iilen miisteri beklentilerinin 6l¢limiine gerek
gorilmemektedir. SERVPERF modelinde tiliketici tatmininin hizmet kalitesine
kiyasla miisterilerin satin alma niyetleri lizerindeki olumlu etkilerinin daha giiglii
oldugu ifade edilmektedir. SERVPERF modeli tiiketici tatmini kavraminin glindeme
gelmesini saglamistir. Miisteriler yiiksek kaliteye sahip hizmeti her zaman satin
alamayacaklar fakat yliksek tatmin saglayan hizmetleri tercih edecekler diyebiliriz

(Giinal, 2009: 27).

2.9. BASARI MOTIVASYONU

2.9.1. Motivasyon ve Motivasyon Kuramlari

Bu bolimde motivasyon kavramindan ve motivasyon ile ilgili gelistirilmis bazi

kuramlara yer verilmistir.

2.9.1.1. Motivasyon Kavram

Motivasyon Latincede “hareket etmek” anlamindaki “movere” kelimesinden
tiiremistir (Adair, 2003: 9). Bireyin i¢sel enerjisinin belirli hedefler dogrultusunda
yonlendirilmesi amaciyla harekete gecirilmesine motivasyon denilmektedir (Diiren,
2000). Motivasyon; insan organizmasinda davranisa sebep olan, davraniglarin enerji
diizeyleri, siddetleri gibi 6zelliklerini diizenleyen, davranislarin yoniinii belirleyen ve
bu davranigin devamliligini saglayan ¢esitli i¢ sebepleri ve dis sebepleri iginde
barindiran biyolojik, fizyolojik ve Kkiiltiirel icerige sahip durumlar olarak

tanimlanabilmektedir (Turhan, 2009).

Sage’a gbre motivasyon, bireyin cabasindaki yonii ve bu g¢abanin yogunlugunu

anlatmaktadir. Cabanin yonii denildigi zaman herhangi bir durum karsisinda bireyin
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o duruma yaklagmasi veya kaginmasini ifade ederken, ¢abanin yogunlugu ise durum

karsisinda bireyin ne kadar efor sarf ettigini ifade eder (Tiryaki, 2000).

Bu tanimlardan hareketle motivasyon bireyi harekete geciren igsel ve dissal
sebeplerdir diyebiliriz. Yapilan isler i¢in farkli motivasyonlara ihtiya¢ duyulabilir.
Bazi durumlart eyleme dontistiirmek igin i¢sel motivasyon daha gerekli bazilarinda
ise digsal motivasyon daha gerekli olabilir.

2.9.2. Motivasyon Kuramlari

Bireylerin basartya ulagsmak i¢in motive olmasini saglayacak kavramlar, farkl
arastirmacilar tarafindan arastirilarak ortaya konulmaya calisilmistir. Bu farkli
tanimlar da farkli kuramlarin ortaya ¢ikmasina sebep olmustur. Yine de ¢ogunlukla
basar1 kavramini ifade etmeyi amaglayan kosullar1 agikladigindan, bu kuramlarin

birbirini biitiinledigi ve birbiri i¢inde tutarli oldugu sdylenebilir (Ogiilmiis, 2002).

2.9.2.1. Gereksinim Hiyerarsisi Kuram

Maslow tarafindan gelistirmis olan gereksinimler hiyerarsisi kurami, motivasyon
konusu ve gereksinimlerle ilgili olarak belki de diinya {izerinde en yaygin sekilde
bilinen motivasyon kuramidir (Porter vd., 2003: 6). Maslow (1970)’a gore insanlarin
dogustan beraberinde getirdikleri ve bireyin belirli davraniglarina yon veren
gereksinimleri mevcuttur. Insanlarin bu gereksinimleri tatmin edilinceye kadar insan
davraniglarini etkilemekte ve bu durum hiyerarsik bir diizenle asagidan yukariya
dogru siralanmaktadir. Insanlar Maslow’a gore alt diizey ihtiyaglar1 yeterince
giderirlerse, en alttaki ihtiyagtan {iistteki ihtiyaca dogru bu durum ilerlemekte ve

tatmine ulasinca gereksinim davranisi artik etkileyememektedir.

Maslow (1970) fizyolojik, gilivenlik, sevgi-ait olma, sayginlik-deger ve kendini
gerceklestirme olarak insan gereksinimlerini ardigik bir sira diizen icinde bes temel
kategoride incelemistir. Temel birincil gereksinimler olarak adlandirilan
gereksinimler ilk iki sirada, ikincil gereksinimler olarak adlandirilan gereksinimler

de son {i¢ sirada yer almaktadirlar.
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Fizyolojik Gereksinimler: Motivasyon kurami igerisinde yer alan fizyolojik
gereksinimler genelde fizyolojik diirtiiler olarak ele alinmaktadirlar (Maslow, 1970:
35). Ornek olarak aclik, susuzluk, cinsellik gibi belli basl gereksinimleri siralamak
mimkiindiir. Tatmin edilmedikleri durumlarda birey bu fizyolojik gereksinimler
tarafindan baskilanir ya da diger tiim gereksinimler dnemini yitirip, bireyi tekrardan

bu diirtiileri tatmin etmeye yoneltmektedir (Maslow, 1970: 37).

Giivenlik Gereksinimi: Maslow (1970)’a gore fizyolojik gereksinimler goreceli
olarak iyi bir sekilde tatmin edildiginde bunun ardindan giivenlik gereksinimi olarak

adlandirilan yeni bir gereksinim dizisinin ortaya ¢ikacagini belirtmistir.

Ait Olma-Sevgi Gereksinimi: Kendisinden oOnceki iki gereksinim (fizyolojik
gereksinimler ve gilivenlik gereksinimi) yeteri kadar tatmin edildikten sonra sevme,
sevilme ve ait olma gereksinimleri ortaya ¢ikacaktir. Birey daha dnce olmadig kadar
yogun bir sekilde arkadas, sevgili, es ve ¢cocuga iligskin eksikligini hissedecektir. Yani
bir ailenin ya da bir grubun igindeyken insanlara karsi duygusal iliski a¢ligini
duyumsayacak, bu gereksinimini karsilamak i¢in de ¢aba gosterecektir (Maslow,

1970: 43).

Sayginlik Gereksinimi: Toplum i¢indeki her birey, saglam temellere dayanan ve
kendilerine yonelik yiiksek deger verme, Ozdegerlerini yiikseltme ve bagskalari
tarafindan takdir edilme gibi ihtiya¢ ve arzulara sahiptir. Bu ihtiyaglar temelde iki
grupta toplanabilir. ilk grup, diinyada gii¢ kazanma, basar1 elde etme, yeterlilik
duygusu, beceri gosterme, bagimsizlik ve dzgiirliik arzusunu igerir. ikinci grup ise iin
kazanma, prestij ve statii elde etme, taninma, 6nemsenme, sayginlik gérme veya

takdir edilmek istegi gibi arzular ifade eder (Maslow, 1970: 45).

Kendini Gergeklestirme Gereksinimi: Gereksinimler hiyerarsisinin en {ist
basamaginda olan kendini gergeklestirme gereksinimi kendisinden onceki dort
gereksinimin yerine getirilmesi durumunda ortaya c¢ikmaktadir. Bireyin yaptigi
islerde en iist konumda olmay: istemesi, diger insanlardan daha farkli olmay1

istemesi ve potansiyelini kullanabilmesi, yaraticiligin1 kullanabilmesi ve yetenegini
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kullanarak hedeflerini gergeklestirmek istemesi anlamina gelmektedir (Cetinkanat,
2000).

2.9.2.2. ERG Kuram

Bu kuram Clayton Alderfer tarafindan gelistirmistir. Alderfer bu kurumla amacladigi
sey Maslow’un gereksinimler teorisini basitlestirmektir. Bu iki kuram arasinda
benzerlikler olsa da ERG kurami hiyerarsik bir diizene sahip degildir. ERG kuramina
gore bireylerin ihtiyaclarindaki siralamanin kisiden kisiye farklilik gosterebilecegi

ongoriilmektedir. Insanlarm giidiilenmesi igin ii¢ temel gereksinimden bahsedilir;

(Onaran, 1981).

ERG teorisinde ii¢ temel ihtiyactan s6z edilmektedir (Eren, 2004).

1- Var olma ihtiyaclari; Bireyin fiziksel olarak hayatta kalmasi ve neslini devam
ettirmesi i¢in olasi her tiirlii tehlikeden uzak durarak giivende olmasidir.

2- lliskisel ihtiyaclar; insanin sosyal yasaminda baska insanlarla iyi iliskiler
kurmasi ve bu iligkiyi devam ettirmesidir.

3- Gelisme veya biiyiime ihtiyaclar1; Insanin beseri potansiyelini gelistirme ve

bireysel gelisme ihtiyaclarina destek olmaya, iliskindir.

ERG (Existence, Relatedness, Growth) kurami ile Maslow'un gereksinim hiyerarsisi
kurami arasinda benzerlikler mevcuttur. Fizyolojik gereksinimler ve giivenlik
gereksinimleri, ERG kuraminda varlik gereksinimleri ile benzerlik gosterirken,
sosyal gereksinimler ve sayginlik gereksinimleri, iligki gereksinimleri ile benzerlik
gosterir. Ayni sekilde, kendini gergeklestirme gereksinimi de ERG kuraminda
gelisme gereksinimi ile ayni ozellikleri tasir (Abakay, 2010).
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Cizelge 2. 1. Gereksinimler Hiyerarsisi Kurami ve ERG Kurami benzerlik tablosu

GEREKSINIMLER HIYERARSISI ERG KURAMI

Fizyolojik gereksinimler Varolma ihtiyaci

Giivenlik gereksinimi

Ait olma gereksinimi Mliskisel ihtiyaglar
Sayginlik gereksinimi

Kendini gergeklestirme gereksinimi Gelisme ihtiyaglar

Maslow'un fizyolojik ve gilivenlik ihtiyaclari ile Alderfer'in var olma ihtiyaci
birbirine benzemektedir. Maslow'un sevgi ve ait olma ad1 altindaki sosyal ihtiyaglar
Alderfer'in iligkisel ihtiyacina benzemektedir. Maslow'un kendini gergeklestirme

ihtiyact ile Alderfer'in gelisme ihtiyaci ile benzerlik gostermektedir (Eren, 2004).

2.9.2.3. Cift Faktor Kuram

Herzberg tarafindan gelistirilmistir. Bu kuramda c¢alisma performansini verimli
sekilde etkileyen faktorlere i¢sel faktorler, fazladan doyum saglamayan faktorlere
digsal faktorler adi verilmistir (Sabuncuoglu & Tiiz, 1998). Herzberg cift faktor
kuraminda sirket politikalari, ¢caligma kosullari, kisiler arasi iliskiler, yonetim, is
giivenligi ve statii gibi unsurlar1 “hijyen faktorleri” is gorenlerin isten doyum
saglamalarina yarayan faktorleri de “giidiileyici faktorler” baslig altinda toplamistir

(Mirze, 2002).

Orgiitte verimli ¢aligmanin saglanmast i¢in gerekli unsurlar, hijyen faktorleri olarak
adlandirilan unsurlar1 icermektedir. Hijyen faktorlerinin varligi, bireyleri motive
etmeyeceg8i ancak bu faktorlerin eksikligi tatminsizlik yaratacagi anlamina gelir.
Diger yandan, giidiileyici faktorler isin igerigiyle ilgili olarak basarili olma arzusu,
taninma istegi, eglenceli ve meydan okuyucu gorevler alma, yiikselme firsat1 gibi
unsurlart icerir. Bu faktorlerin varligi bazen tatmin saglarken bazen de tatminsizlik

yaratabilmektedir (McKenna, 1987: 75; Mirze, 2002: 145).
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2.9.2.4. Esitlik (Denkserlik) Kurami

1960’1 yillarda Adams tarafindan gelistirilerek asamalandirilmistir. Bireyin yaptigi
is neticesinde aldig1 sonuglarla, yine baska birinin o isin neticesinde elde ettigi
sonuclar karsilagtirildiginda esitlik olmazsa adaletli de olmayacagi, bu durum
nedeniyle bireyin gilidiilenmesinin de olumsuz yonde etkilenecegini ve Kkisinin

performansin diisiirecegi savunulmaktadir (Cetinkanat, 2000 & Sabuncuoglu, 2005).

2.9.2.5. Mcgregor’un X ve Y Kuram

McGregor, adlarina X ve Y kurami dedigi zit goriislii iki kuram olusturmustur.

X Kurami: Kisi ¢alisma konusunda ¢ok goniillii degildir. Olabildigince isten kagma
egilimindedir. Sorumlu tutulmak istemez, ¢ok hevesli davranmaz ve ilk secimi
genellikle gilivendir. Bundan o6tiiri bu tarz kisileri calismaya tesvik etmeli,
gozlemlenmeli ve  gorevlerinin  iistesinden  gelmeleri  icin  gerekirse

cezalandirilmalidirlar (Bora, 2013).

Y Kurami: Bu kuramda ise dissal denetlemedense i¢sel denetleme tercih edilmistir.
Bireye imkanlarin saglanmasi, kisinin gizil varliginin 6l¢iilmesi, ihtimal dahilindeki
tim olumsuzluklarin giderilmesi, iyi haldeki degisime imrendirilmesi ydnetime

diisen gorevler arasindadir (Eren, 1988).

2.9.3. Basar1 Motivasyonu Kurami

Basar1 motivasyonu, bir durumla ilgili olarak o duruma yaklagsma veya uzaklasma
egilimi olarak tanimlanabilir. Gill (1986) basari motivasyonunu, basarisizlik
durumuna kars1 direnme, hedeflenen bir seyi basarmak icin ¢aba gosterme ve belirsiz
durumlan kesfetme olarak aciklamistir. Birgok insan basariya ulasma arzusu ve bu

dogrultuda kararlilik sergiler, bu nedenle de bir istek duyarlar. (Cox, 1990).

Basariya daha fazla ihtiya¢ duyan insanlar, gorevlerine 6zenle yaklasirlar ve bu

gorevleri diger insanlardan daha iyi yapma cabasi i¢indedirler. Yapilan deneylere
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gore, yliksek basari motivasyonuna sahip olan bireyler, basarisizlik gosterenlere gore
daha yiiksek diizeyde basar1 elde ederler (Ciiceloglu, 1996). Basar1 motivasyonu,
duygusal, bilissel ve davranissal diizeylerde bireyler tizerinde etki yaratan énemli bir

faktordiir. (Hayashi, 1996 & Aktop, 2002).

Tiim insanlar, kendilerini doyuma ulastirip huzura kavusturan durumlari bulma,
kendilerine rahatsizlik veren eylemlerden de uzak durma yonelimindedirler (Tiryaki,
1997). Basar1 motivasyonunun, bireyin basarili olma gayretine ragmen yenilgiyle
kars1 karstya gelmesi durumunda yine de basarmak icin 1srarci olmasi, basari
sayesinde elde edecegi gurura yonelmesi oldugu sodylenebilir (Weinberg & Gould,
1995). Bireylerin bir faaliyete katilmalarindaki nedenler, basari i¢in neden zoru
sectikleri, boylesine fazla bir cabayr neden sergiledikleri, ayrica bu motivasyonu
nasil ve ne sekilde stirdiirdiikleri basar1 motivasyonu ile a¢iklanmaktadir (Hayashi,
1996).

2.9.3.1. Basar1 Motivasyonunun Kuramsal Y apisi

2.9.3.1.a. Basar Thtiyaci kuram

Basar1 ihtiyaci, insanlarin kisilik ozelliklerinden iki tanesi tarafindan belirlenir.
Bunlar, basarili olma giidiisii ile basarisizliktan kacinma giidiisiidiir. Basar1
thtiyacinin miktar1 belirlenirken basariya yaklasma giidiisiinden basarisizliktan
kagma giidiisii ¢ikarilir. Birey basariya ulagsmigsa mutluluk, gurur ve nese gibi pozitif
duygulara sahip olur. Basariya ulasamaz ise ofke, utan¢ gibi negatif duygulara

kapilabilir (Yalgin, 2015).

Basariya yonelen bireylerin ortak 6zellikleri asagidaki gibi siralanabilir: (Kog, 2021:
27).

1. Bir insan1 basariya gotiiren igsel odiil, basarinin verdigi kisisel tatmin
diizeyinden dogmaktadir.
2. Bir kisi basarili olmak istiyorsa, sorumluluk iistlenerek problemleri ¢o6zmekten

zevk alir ve kendine giivenir.
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3. Basarili olmak icin calisan bir kisi, basarisizlik karsisinda olusabilecek
tehlikeleri de dikkate alarak, orta diizeyde hedefler belirleyerek ilerler.
4. Bireyi etkileyen sey maddi odiillerden g¢ok igsel oOdiillerdir fakat oOdiiliin

bliyiikliigli bireyin basarisinin bir gostergesidir denebilir.

2.9.3.1.b. Basar1 Hedefi Kuram

Bu kurama gore sporcularin motivasyonu ii¢ Ozelligin etkilesimi ile meydana
gelmektedir. Bu ti¢ 6zellik; sporcularin basar1 hedefleri, algilanan becerileri ve basari
davraniglarindan olugmaktadir. Bireylerin motivasyonlarini ¢dziimleyebilmek igin
bireylerde basarili olma durumu ve basarisiz oldugu durumlar karsisindaki tutumlari

gormek gerekmektedir.

Basar1 hedefi, ego yonelimi ve gorev yonelimi olmak tizere ikiye ayrilmaktadir (Tod

& Hodge, 2001).

Sporcu ego yonelimli bagart hedefinde kendi yetenekleri ile rakiplerinin yetenekleri
arasinda bir karsilastirma yoluna gider. Basarili olmasi durumunda kendisini
"yetenekli", basarisiz olmasi durumunda ise kendisini "yetersiz" olarak degerlendirir

(Dogan, 2005).

Gorev odakli basari hedefi olan sporcu performansimi rakipleri ile kiyaslamaz.
Performansin1 onceki performanslart ile kiyaslar ve hedeflerini buna gore belirler.
Gorev odakli bir sporcu rakibiyle ilgilenmez rakibinin derecesi gibi unsurlar onun

icin 6nemli degildir (Tiryaki, 2000).
2.9.4. Sporda Motivasyon
Spor ve spor psikolojisi hususlarinin basinda giidilleme kavrami gelmektedir. Bu

sebeple herkesin sporda giidiileme kavraminin iizerinde durmasi ve bu kavrami iyi

bilmesi gerekmektedir (Terzioglu, 1992).
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Sporcularin fiziksel yeterlilikleri ile performanslart arasinda paralellik vardir. Fakat
birgok sporcunun yetenekleri benzer olsa da hepsi ayni basar1 diizeyine
ulasamamaktadir. Bunun ¢esitli sebepleri mevcuttur. Bu sebeplerden biri

motivasyondur (Can vd., 2010).

Spor psikolojindeki ana temellerden biri olarak kabul géren motivasyon, sporcularin
davraniglarinda etkili olan faktorlerin basinda gelmektedir (Tiryaki & Godelek, 1997:
128-141). Motivasyon genel psikolojinin oldugu kadar son yillarda egzersiz ve spor
psikolojisinin de konusu olmustur. Bireylerin performans ya da saglik amagli yapmis
olduklar1 fiziksel aktivitelere katilimin altinda yatan psikolojik sebepler biiytik ilgi
cekmektedir (Abakay, 2010).

Spor alaninda motive olma durumu ile basar1 arasindaki iliskide spor oldukga
onemlidir. Motive etkisinin zayif oldugu bir olay, muhtemelen diisiik bir basar ile
neticelenecektir (fkizler & Karagdzoglu, 1997). Spor motivasyonu; igsel giidiilenme,
digsal giidilenme ve motive olamama olmak iizere ii¢ temel grupta
siiflandirilmaktadir (Wann, 1997: 158-183; Ryan & Deci, 2000: 68- 78; Bartle &
Malkin, 2000: 28-36).

I¢sel giidiilenmede bireyi; 6grenmeye karsi duyulan merak, yaptigi meslegi sevmesi,
kendini gelistirme duygusu ve basarma eyleminden alinan haz gibi igsel faktorler
yonlendirmektedir. Digsal giidiillenmede diger bireyler tarafindan takdir edilme
arzusu, baskalar tarafindan yapilacak elestirilerinden kagmak ve 6diil kazanmak gibi
digsal kaynakli faktorler bireyi yonlendirmektedir. Bu durum sonucunda birey

ogrenme cabasi igine girmektedir (Harter, 1981; Lepper, 1988; Ryan & Deci, 2000).
2.10. KADIN FUTBOLU
Calismanin bu boliimiinde kadin futbolunun tarihgesi, kadin futbolu ile ilgili

diizenlenen bazi organizasyonlar ve kadin futbol liglerinin Tiirkiye’deki giincel

durumuna yer verilmistir.
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2.10.1. Kadin Futbolu Tarihgesi

Futbolla ilgili literatiire baktigimiz zaman yaklasik 2000 yil énce Cin’de insanlarin
bir topu tekmeleyerek bir oyun oynadiklarina dair kanitlarin oldugu goériilmektedir
(FIFA Historia, 2007). Gegmisten giintimiize farkli milletlerce ve farkli yontemlerle
oynanan futbolun giiniimiizde geldigi noktaya baktigimiz zaman milyonlarca
oyuncuyu ve milyarlarca taraftar1 iginde barindiran, diinyanin en popiiler
sporlarindan biri oldugu goriilmektedir (Miiller vd., 2017). Futbol i¢inde siddet, 6fke,
basarma arzusu, seving ve nese gibi bircok duyguyu barindirmaktadir ve bu durum

incelenmeye deger bir yapiya sahip oldugunu gostermektedir (Gilinay, 2001: 36-68).

Kadinlarin futbolu ne zamandan beri oynadiklarini saptamak olduk¢a zordur.
Kadmlarin 12. Yiizyilda Ingiltere’de avam oyunlarina istirak ettikleri bilinmektedir.
17. Yiizyilda Iskogya’da evli kadinlar ve bekar kadinlar arasinda futbol maglari
oynanmistir ve bu maclar organize kadin futbolunun ilk kii¢iik adimlar1 olarak kabul
gormektedir (TFF, 2012). 19. ylizyilda Japonya’da yasam siirdiiren iist sinif mensubu
kadinlar saray futbolu, Kizilderili kadinlar ise halk futbolu oynamislardir (Williams,
2003). Ancak giinlimiizdeki futbola en yakin kadin futbolunun 6rnegi 19. yiizyilda
Ingiltere’de saptanmigtir (Williams, 2003).

Diinyadaki ilk resmi kadin futbol takimi 1894 yilinda Londra’da ‘British Ladies’ ad1
altinda kurulmustur (Galczynski, 2010). Kadin futbolu i¢in 6nemli yillardan biri ise
olimpik bir spor olarak kabul edildigi yil olan 1996 yilidir (TFF, 2012; Oztiirk &
Koca, 2018). Giinlimiizde ise diinya genelinde katilimin artmasi ile kadin futbolunun
popiilaritesi de hizla artmaktadir (Datson vd., 2014). Kadinlarin sporsal faaliyetler ile
futbola katilimlarinin artmasi ve futbolda yliksek performans sergileyebilmeleri i¢in
fizyolojik, psikolojik, mental ve duygusal agidan giiclii olmalar1 ve ayni zamanda

hazirlikli olmalar1 gerekmektedir (Konter, 1998: 129).

2.10.2. Tiirkiye’de Kadin Futbolu

Kadin futbolu Tiirkiye’de “Kadinlar arasinda futbol merak: gitgide artiyor” bashigi
ile 26 Mayis 1929 tarihinde Aksam gazetesindeki haber ile ilk defa glindeme
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gelmistir. (Aksam, 1929). Kadim futbolunda ilk mag¢ 4 Temmuz 1954 tarihinde izmir
Kadin Futbol Takimi ve Istanbul Kadinlar Futbol takimi arasinda Mithatpasa
Stadi'nda oynanmustir (Milliyet, 1954). Literatlir tarandiginda 1954-1969 yillar
arasinda kadin futbolu ile ilgili kayda deger bir bilgiye rastlanmamistir. 1969 yilinda
ise Kinaliada Spor Kuliibii biinyesinde bir kadin futbol kuliibii kurulmustur ve 1971
yilinda bu takimin kadrosunda 13 kadin futbolcu bulunmaktadir (Milliyet, 1971). Bu
takim 1972 yilinda Dostlukspor adini almistir. 1973 yilinda “Dostlukspor Kiz Futbol
Kuliibii” adiyla derneklesmistir (Oztiirk, 2017; Cin, 2022).

1978 yilinda Izmir'de Filizspor adiyla bir kiz futbol takimi1 kurulmustur. Filizspor’un
kurulmasiyla Dostlukspor takiminin hemcinsleriyle futbol oynama arzusu
gerceklesmistir (Milliyet, 1971). Ilk kadin futbol turnuvasi 1984 yilinda istanbul’da
diizenlenmistir (Orta, 2014; Durkal, 2012; TFF, 2012).

22 Aralik 1993 tarihinde Tiirkiye Futbol Federasyonu’nda gergeklestirilen yonetim
kurulu toplantisinda bir kadin futbol ligi kurma karar1 alinmistir. 1 Mart 1994
tarihinde lig maclarinin, 16 takimin dort grup halinde karsilagmasi igin bir takvim
belirlenmistir. {lk kadin ligi sezonunun baslangic tarihi 20 Mart 1994 olarak
planlanmistir. Ancak 27 Mart'ta gerceklesen 1994 yerel secimleri sebebiyle bu
baslangi¢ 2-3 Nisan'a ertelenmistir (Ozgen, 2014; Orta, 2014; Cin, 2022).

Tirkiye Futbol Federasyonu tarafindan 2002-2003 sezonunda Kadinlar Futbol Ligini
verimsiz oldugu gerekcesiyle askiya alinmistir. 2006 yilindan itibaren Kadinlar
Liginin yeniden baslamas1 kadin futbolunda yeni bir déonemi baslatmistir. Kadinlar
Ligi sampiyonlar1 2009 yilindan bu yana Tiirkiye’yi UEFA Kadinlar Sampiyonlar
Ligi'nde temsil etmektedir (TFF, 2012).
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2022-2023 SEZONU KADIN FUTBOL LiGLERINDEKiI GUNCEL DURUM

Tablo 2.2. 2022-2023 Sezonu Kadin Futbol Ligleri

Ligler

Turkcell Kadin Futbol Siiper Ligi
Kadin Futbol 1. Ligi
Kadinlar 2. Ligi

Kadinlar 3. Ligi

(TFF, 2023)
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BOLUM 3

GEREC VE YONTEM

Calismanin bu bolimiinde arastirmanin modeli, aragtirmanin c¢aligma grubu,
arastirmanin sinirliliklari, kullanilan veri toplama araglari, verilerin toplanmasi ve

verilerin analizleri hakkinda bilgiler verilmistir.

3.1. ARASTIRMA MODELI

Arastirma iliskisel tarama modeli ile yapilmustir. Iliskisel tarama modeli genel tarama
modellerinden biridir. Evrenin tamamini veya tamamindan alinan bir grup 6rnek
veya Orneklem iizerinde yapilan tarama diizenlemeleri, genel tarama modelleri
icerisinde yer almaktadir ve bu modellerde ¢ok sayida eleman bulunmaktadir.
Iliskisel tarama modeli ise, iki veya daha fazla degisken arasindaki bir degisimin
varligint ve/veya bu degisimin derecesini belirlemeyi amaclayan aragtirma
modelleridir. iki tiirlii iliskisel ¢oziimleme yapilabilir. Bunlardan biri korelasyon tiirii
iligki ve digeri de karsilastirma yolu ile elde edilen iliskilerdir (Karasar, 2015: 79-
81).

3.2. CALISMA GRUBU

Bu c¢aligmanin evrenini 2022-2023 sezonunda Turkcell Kadin Futbol Siiper Ligi’nde
yer alan takimlarin futbolcular1 olusturmaktadir. Arastirmanin 6rneklemini ise 2022-
2023 Turkcell Kadin Futbol Siiper Ligi’nde yer alan takimlar arasindan sezon 6ncesi
spor turizmi yapan bir otel isletmesinde hazirlik kampi1 gerceklestiren 98 Tiirk
futbolcu olusturmaktadir. Katilimecilar amagl 6rnekleme yontemlerinden biri olan
Olciit ornekleme yontemi ile se¢ilmistir. Bu 6rneklemenin amaci 6nceden belirlenen

dlgiitleri saglayan tiim durumlarin ¢alisilmasidir. Onceden hazirlanmus dlgiitler ya da
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arastirmaci tarafindan olusturulmus 6l¢iitler kullanilabilir (Yildirnm & Simsek, 2016:

122).

> Olgiit 1: Futbolcularm Turkcell Kadin Futbol Siiper Ligi’'nde oynuyor olmalar.

> Olgiit 2: Futbolcularin sezon &ncesi hazirhk kampini spor turizmi yapan bir
otel isletmesinde yapmalari.

> Olgiit 3: Futbolcularm 18 yasindan biiyiik olmalar1.

> Olgiit 4: Futbolcularin Tiirk olmalar.

3.3. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Turkcell Kadin Futbol Siiper Ligi’nde 2022-2023 sezonunda 19 futbol takimi yer
almaktadir. Bu takimlardan sosyal medya hesaplar takip edilerek ve oyuncularla
kurulan iletisim sonucunda 10 tanesinin sezon Oncesi hazirlik kampi yaptiklar tespit

edilmistir.

Bu ¢alisma 2022-2023 sezonunda Turkcell Kadin Futbol Siiper Ligi’nde yer alan ve
sezon Oncesi spor turizmi yapan bir otel isletmesinde hazirlik kamp1 gergeklestiren

10 takimdaki Tiirk asilli sporcular ile sinirhdir.

3.4. CALISMADA KULLANILAN VERi TOPLAMA ARACLARI

3.4.1. Kisisel Bilgi Formu

Katilimcilarin - demografik Dbilgilerini saptamak i¢in aragtirmacilar tarafindan
hazirlanan ‘Kisisel Bilgi Formu’ kullanilmistir. Bu formda kadin futbolculara

asagida verilen sorular sorulmustur:

> Yas
» Futbol yas1
» Hazirlik kampinin stiresi

» Futboldan kazanilan aylik gelir
» Millilik durumu
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» Egitim durumu

» Kamp yapilan otelin sinifi

3.4.2. Spora Ozgii Basar1 Motivasyonu Olcegi

Kadin futbolcularin spora 6zgii basari motivasyonunu belirlemek amaciyla Spora

Ozgii Basar1 Motivasyonu Olgegi kullanilmistir.

“Spora Ozgii Basar1 Motivasyonu Olgegi” (SOBMO) Willis J.D. (1982) tarafindan
gelistirilmistir. Olgek Tiryaki ve Godelek tarafindan 1997 yilinda Tiirkgeye
uyarlanmistir. Olgek toplamda 40 maddeden olusmaktadir. 5°1i likert tipi olan bu
Olcekte yer alan ifadeler (1) “Higbir Zaman”, (2) “Cok Az”, (3) “Bazen”, (4)
“Olduk¢a Fazla” ve (5) “Her Zaman” seklinde puanlanmaktadir. 3 alt boyuttan
olusan Olcekte yer alan alt boyutlar: Gii¢ gosterme giidiisii, basariya yaklagma
giidiisii ve basarisizliktan kaginma giidiisii. Gli¢ Gosterme Giidiisii 12 madde (1, 3, 5,
7,9,10, 11, 13, 21, 29, 30 ve 35), Basariya Yaklagsma Giidiisii 17 madde (4, 6, 8, 12,
16, 18, 19, 20, 23, 24, 26, 31, 32, 33, 36, 38 ve 39) ve Basarisizliktan Kagma Giidiisii
11 madde (2, 14, 15, 17, 22, 25, 27, 28, 34, 37 ve 40) ile ol¢iilmeye ¢alisiimistir.

Olgegin gecerlik ve giivenirlik ¢alismalart Willis (1982) tarafindan, toplamda 996
lise ve iiniversite dgrencisi iizerinde yapilmstir. Olgekteki {i¢ alt boyut igin alfa
giivenirlik katsayisi r= 0,76 ile 0,78 arasinda, test-tekrar test glivenilirlik katsayisi ise
r= 0,69 ile 0,75 arasinda bulunmustur. Tiryaki ve Godelek elde ettikleri giivenirlik
analizleri sonucunda alfa giivenirlik katsayilarini “Gii¢ Gosterme Giidiisii” alt boyutu
icin r=0,81 “Basaritya Yaklagsma” alt boyutu i¢in 1=0,82 ve ‘“Basarisizliktan
Kag¢inma” alt boyutu i¢in 1r=0,80 olarak bulmuslardir. Elde edilen sonuglar
neticesinde Tiryaki ve Godelek 6l¢egin Tiirk toplumu i¢in uygulanabilecegini ortaya

koymuslardir (Tiryaki & Godelek, 1997).

3.4.3. Spor Turizmi Hizmet Kalitesi Olcegi

Spor turizmi hizmeti veren isletmelerin hizmet kalitelerini belirlemek amaciyla “Spor

Turizmi Hizmet Kalitesi Olgegi” kullanilmustir.
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Bu 6l¢ek Osmanoglu vd. (2017) tarafindan gelistirilmistir. 10’lu Likert tipi olan
Oleek (1) “Hi¢ Katilmiyorum” ile (10) “Tamamen Katiliyorum” arasinda
puanlanmaktadir. Hizmet kalitesi Ol¢egi 28 maddeden ve bes alt boyuttan
olusmaktadir. Olgegin alt boyutlari: Spor alani, ¢alisan, eglence, hijyen ve otel odas1
olarak isimlendirilmistir. Spor alan1 alt boyutu 13 madde (1, 2, 3, 7, 8, 10, 11, 12, 13,
15, 17, 19 ve 28), calisan alt boyutu 6 madde (9, 16, 18, 21, 23 ve 26), eglence alt
boyutu 4 madde (14, 20, 22 ve 25), hijyen alt boyutu 3 madde (4, 5 ve 6) ve otel
odas1 boyutu 2 madde (24 ve 27) maddelerden olugmaktadir. Alt boyutlarin
Cronbach Alpha i¢ tutarlilik degerleri su sekildedir: Spor alani icin (o =0.96),
Calisanlar i¢in (a =0.82), Eglence i¢in (a0 =0.90), Hijyen i¢in (o =0.85) ve Otel odasi
icin (o0 =0.80) olarak belirlenmistir. Olgegin toplam Cronbach Alpha i¢ tutarlilik

degeri ise (0=0.96) olarak bulunmustur.

3.5. VERILERIN TOPLANMASI

Veriler 15.08.2022 tarihi itibari ile spor turizmi yapan bir otel isletmesinde sezon
oncesi hazirlik kamp1 gergeklestiren takimlarin sporcularina goniilliiliik esas alinarak
elde edilmistir. Verilerin 59 tanesi yliz yiize kalan 39 tanesi de Google Form aracilig1

ile gevrimigi olarak toplanmistir.

3.6. VERILERIN ANALizZi

Veri toplama stireci sonunda elde edilen veriler bilgisayar ortamina aktarilmustir.
Verilerin istatistiksel analizleri “Statistical Package for the Social Sciences” ticari
yazilimi (SPSS for Windows, siirtiim 26.0, SPSS) ile yapilmistir. Tiim analizler i¢in
anlamlilik diizeyi p<0,05 olarak belirlenmistir. Normallik analizi i¢in “skewness ve
kurtosis” degeri dikkate alinmistir. Arastirmaya katilan kadmn futbolcularin kisisel
bilgileri i¢in tanimlayici istatistiksel analizler yapilmis, frekans (n) ve ylizde (%)

degerleri hesaplanmustir.

Veriler normal dagildigindan parametrik testler uygulanmustir. Ikili gruplarin analizi
igin t-testi, i¢ ve daha fazla sayidaki gruplarin analizi i¢in One Way Anova testi ve

Spor Turizmi Hizmet Kalitesi Olgegi ve Spora Ozgii Basart Motivasyonu Olgeginin
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alt boyutlar1 arasindaki iligkinin belirlenmesi ig¢in de pearson korelasyon analizi
yapilmustir. Sporcularin kamp yaptiklari otel sinifina gére gruplar arasinda anlaml
fark tespit edildiginden farkin hangi grup lehine oldugunu saptamak amaciyla

Hotchberg GT2 analizi yapilmistir.
3.7. ETIK KURUL
Karabiik Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Arastirmalart Etik Kurulu'nun

26/09/2022 tarihli ve 2022/07 sayil1 karart ile Etik Kurul onayr alinmistir. Etik kurul

onay belgesine ek agiklamalar bagliginda yer verilmistir.
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BOLUM 4

BULGULAR

Bu boliimde arastirma siirecinde toplanan verilerin analizleri sonucunda elde edilen

bulgulara yer verilmistir.

Cizelge 4.1. Arastirma grubunda yer alan sporcularin kisisel bilgilerine dair
dagilimlar

Ozellikler Gruplar N (%)
o Evet 63 64,3
Millilik Durumu
Hayir 35 35,7
Lise 23 23,5
Egitim Diizeyi On Lisans/Lisans 64 65,3
Lisansiistii 11 11,2
1 veya 2 yildiz 4 41
Kamp Yapilan
3 veya 4 yildiz 55 56,1
Otel
5 yildiz 39 39,8

Tablo 4.1’e¢ gore arastirmaya katilan sporcularin %64,3’i (n=63) milli sporcu,
%35,7’s1 (n=35) milli sporcu degildir. Sporcularin egitim diizeylerine bakildiginda
%23,5’1 (n=23) lise, %65,3’1 (n=64) On lisans veya lisans ve %]11,2°si (n=11)
lisanstistii egitim goérmektedir. Sporcularin kamp yaptiklar1 otelin smifina gore
yapilan dagilimda 1 veya 2 yildizli otelde kamp yapan sporcular ¢alisma grubunun
%4,1’in1 (n=4), 3 veya 4 yildizl1 otelde kamp yapan sporcular ¢aligmanin %56,1’ini
(n=55) ve 5 yildizli otelde kamp yapan sporcular c¢alismanin %39,8’ini (n=39)

olusturmaktadirlar.
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Cizelge 4.2. Arastirma grubunda yer alan sporcularin kisisel bilgilerine dair
dagilimlar

Degiskenler N Min. Maks. X
Yas 98 18,00 Yas 36,00 Yas 22,85 Yasg
Futbol YaSI 98 3,00 Y1l 23,00 Yil 10,72 Y1l
Kamp 98 2,00 Giin 34,00 Giin 11,84 Giin
Siiresi

Aylik Gelir 98 ,00 TL 30000,00 TL 9338,30 TL

Tablo 4.2’ye gore aragtirmaya katilan 98 sporcunun yaslarinin ortalamasinin 22,85
oldugu goriilmektedir. En kiigiik yastaki sporcunun yasinin 18 ve yasi en biiyilik
sporcunun ise 36 yasinda oldugu goriilmektedir. Sezon 6ncesi hazirlik kamp1 yapan
sporcularin kampa katilma siirelerine bakildiginda en az kamp siiresine sahip
sporcunun 2 giin kamp yaptigi, en fazla kamp siiresine sahip sporcunun ise 34 giin
kamp yaptig1 goriilmektedir. Aragtirmaya katilan sporcularin aylik gelir durumlarina
bakildiginda minimum gelirin 00,00 lira oldugu en fazla ise 30000,00 lira oldugu

gorilmektedir.

Cizelge 4.3. Spor Turizmi Hizmet Kalitesi Olgegi ve Sporda Basar1 Motivasyon
Olgegine iligkin giivenirlik ve normallik degerleri

Toplam (a)
Olcek Adi Alt Boyutlar Cronbach’s  SKewness Kurtosis
Alpha

Spor Alani o= 0,95
Spor  Turizmi Hijyen =087
Hizmet Calisan o= 0,93 0,96 -0,45 -0,67
Kalitesi Olgegi Egience a=0.86

Oda 0= 0,70
Basarl Basariya Yaklagsma 0,79 0,32 0,44
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Motivasyonu a=0,62
Olgegi Gii¢ Gosterme a=0,63

Bagaridan Kaginma

0=0,76

Toplam Olgegin ve Olgeklerdeki alt boyutlarin Cronbach’s Alpha (i¢ tutarlilik)
degerleri incelendiginde tiim degerlerin 0,60’1n tstiinde oldugu goériilmektedir (Tablo
4.3). George ve Mallery (2003)’e gore alfa degerleri 0 ,60 ve iizeri kabul edilebilir
degerlerdir. Normallik testi i¢in sosyal bilimler alanlarinda ve likert tipi 6lgeklerin
kullanildigi  galigmalarda “Skewness” ve “Kurtosis” degerleri dikkate alinir.
“Carpiklik” ve “basiklik” degerleri £2 araliginda oldugunda dagilim normal kabul
edilir (George & Mallery, 2019).

Cizelge 4.4. Yas, Futbol Yasi, Kamp Siiresi ve Gelir ile STHKO ve SOBMO alt
boyutlar1 arasindaki korelasyon tablosu

Alt Boyutlar Yas Futbol Kamp  Gelir
Yasi Siiresi
Spor Alani 17 10 -,05 ,00
Calisan -,02 -,04 ,04 -01
Eglence 09 ,04 -,02 ,09
Hijyen -01 -,05 -12 -12
Oda -,01 -,03 06 -,05
Gii¢c Gosterme Giidiisii 11 16 17 -,01
Basariya Yaklasma Giidiisii 05 10 -,09 -15
Basarisizhiktan Kacinma Giidiisii 08 01 08 -,07

**Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed)
*Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Tablo 4.4 incelendiginde katilimcilarin Yas, Futbol Yasi, Kamp Siiresi ve Gelir ile
STHKO ve SOBMO alt boyutlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski

bulunmamustir.
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Cizelge 4.5 Sporcularm millilik durumlarina gére STHKO ve SOBMO alt boyutlar
arasindaki farklar

Alt Boyut Millilik N X Sd T P
Evet 63 7,27 2,02

Spor Alam Hayir 35 7,01 1,98 99 95
Evet 63 7,5 2,28

Cahgan Hayir 35 7,08 181 -9 33
o Evet 63 7,23 2,18

Eglence Hayir 35 6,90 2,21 12 A
.. Evet 63 7,85 2,26

Hijyen Hayir 35 8,24 1,73 88 37
Evet 63 7,88 2,12

Oda Hayir 35 8,72 1,34 2,13 03
Basariya Yaklagsma Evet 63 3,28 39

v g e 56 57
Giidiisii Hayir 35 3,74 43
Gii¢ Gosterme Evet 63 3,39 A7

v gee e 1,01 31
Giidiisii Hayir 35 3,28 57
Basanisizhiktan Evet 63 3,23 64

N 391 & 12 90

Kac¢inma Giidiisii Hayir 35 , ;

Tablo 4.5 incelendiginde katilimcilarin millilik durumlari ile STHKO oda alt boyutu
arasinda milli olmayan sporcular lehine istatistiksel olarak anlamli fark tespit

edilmistir. p<0,05

Cizelge 4. 6. Sporcularin egitim diizeylerine gore STHKO ve SOBMO alt boyutlari
arasindaki farklar

Lise Lisans Lisaniisti

(23) (64) (11)
Alt Boyut Ort. Ss Ort Ss ort. SS F P
Spor Alam 709 220 7,30 1.97 6,63 1.83 0,55 0,57
Calisan 801 214 772 2,14 6,92 2,19 98 37
Eglence 7,15 2,62 7,28 1,95 6,02 2,40 1,59 ,20
Hijyen 843 1,79 8,00 2,10 7,03 2,45 1,70 18
Oda 858 1,70 8,18 1,88 7,31 2,36 1,65 19
Basariya
Yaklasma 330 64 3,37 49 3,30 25 59 55
Giidiisii
Gii¢ Gosterme .., 0 3756 35 360 39 22 88
Giidiisii
Basarisizhiktan
Ka¢inma 3,29 52 3,19 ,69 3,26 71 22 .80
Giidiisii
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Tablo 4.6 incelendiginde katilimcilarm egitim degiskeni ile STHKO ve SOBMO alt

boyutlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmamustir. p<0,05

Cizelge 4.7. Sporcularin Kamp Yaptiklari Otel Smifina Gére STHKO ve SOBMO alt
boyutlar arasindaki farklar (Hotchberg GT2)

(1) 1veya (2)3veya

(3) 5 yildiz
2 yildiz 4 yildiz
(n=4)  (n=s5)  ("=39)
Anlamh
Alt Boyut Ortt Ss Ort. Ss Ort. SS F P
Farkhhk
3>1
Spor Alani 576 229 649 212 829 112 1281 ,00
3>2
Cahisan 7,08 154 69 233 882 123 10,61 ,00 3>2
3>1
Eglence 493 68 6,25 220 855 126 2046 ,00
3>2
Hijyen 6,50 323 753 219 879 151 5,68 ,00  3>2
3>1
Oda 650 238 757 198 921 117 1236 ,00
3>2
Basariya
Yaklasma
331 )55 339 )55 3,29 43 23 78
Giidiisii

Gii¢c Gosterme

367 10 3,70 45 3,76 ,36 37 ,68
Giidiisii

Basanisizhiktan

Kacinma
325 58 3,17 66 3,29 65 41 ,66

Giidiisii

52



Tablo 4.7. incelendiginde katilimcilarin kamp yaptiklari otel smifi degiskeni ile

STHKO tiim alt boyutlar: arasinda istatistiksel olarak anlamli fark oldugu

gorilmektedir. p<0,05

Farkin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek amaciyla PostHoc Hotchberg

GT?2 testi yapilmis ve Spor alani alt boyutunda 3> 1 ve 3> 2; calisan alt boyutunda

3> 2; eglence alt boyutunda 3> 1 ve 3> 2; hijyen alt boyutunda 3> 2 ve oda alt

boyutunda 3> 1 ve 3> 2 arasinda farklar oldugu belirlenmistir.

Cizelge 4. 8. STHKO ile SOBMO alt boyutlar arasindaki korelasyon

1 2 3 4 5 6 7 8
1 B77**  8AT**  764**  586** - 002 168 -,028
1. Spor Alani
,000 ,000 ,000 ,000 982 ,099 784
1 B69**  574**  785%*x (78 ,086 -171
2. Calisan
,000 ,000 ,000 444 1399 ,093
. 1 BAL**  B21%* - 041 ,001 -,042
3. Eglence
,000 ,000 687 374 680
.. 1 639*%*  -086 162 -,082
4. Hijyen
,000 1399 111 422
1 ,093 ,098 -109
5. Oda
363 336 285
6.Gii¢ Gosterme 1 391** - 319%*
Giidiisii 000 001
7.Basariya 1 336**
Yaklasma
Giidiisii 001
8.Basarisizliktan
Kacinma 1
Giidiisii

**Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed)

*Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Tablo 4.8. incelendiginde katilimcilarin STHKO ile SOBMO alt boyutlar1 arasinda

istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmamuistir.
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BOLUM 5

TARTISMA

Alt problem 1: Spor turizmi hizmet kalitesi ve spora 6zgii basar1 motivasyonu ile yas

degiskeni arasinda bir iliski var midir?

Bu c¢alismada yapilan istatistiksel analizler sonucunda kadin futbolcularin yas
degiskenleri ile STHKO alt boyutlar1 ve SOBMO alt boyutlar1 arasinda bir iliski
bulunamamistir. Bu sonuclarla ilgili literatiir taramasi yapildiginda benzer
calismalara rastlanmistir. Soyer ve digerleri (2010) tarafindan yapilan c¢alismada,
sporcularin yaslari ile motivasyonlar1 arasinda anlamli bir fark bulunamamustir. Yigit
(2019) yapmis oldugu calismada katilimcilarin spora 0zgii basart motivasyonu
diizeylerinde yas agisindan anlamli bir farklilik olmadig1 sonucuna varmistir. Kiling
ve digerleri (2011) tarafindan yapilan calismada yas degiskeninde herhangi bir
farklilagsmanin olmadigi tespit edilmistir. Kavas (2018) ¢alismasinda yas ile Spora
Ozgii Basar1 Motivasyonu Olgegi’nin “Gii¢ Gosterme Giidiisii” ve “Basariya
Yaklasma Giidiisii” alt boyutlarinda anlamli bir farka rastlamamis fakat
“Basgarisizliktan Kaginma Giidiisi” alt boyutunda anlamli fark tespit etmistir.
Osmanoglu (2017) calismasinda yas degiskeni ile spor alani alt boyutu arasinda
pozitif yonde diisiik diizeyde, anlaml iligki tespit etmistir. Genger, Demir ve Aycan
(2008) calismalarinda spor turistlerinin yas degiskeni ile hizmet kalitesi algilar
arasinda anlamli bir farka rastlamislardir. 33 yas ve tizerindeki spor turistlerinin 32
yas alt1 spor turistlerine gore hizmet kalitesi algilarinin daha olumlu diizeyde oldugu

tespit etmislerdir.

Bu calismada katilimci sayisinin ve yas ortalamasinin diisiik olmasinin analiz
sonuclarinda  istatistiksel ~ olarak  anlamli  ¢ikmamasma neden  oldugu
diistiniilmektedir. Yas ortalamasinin diisiik ve yaslarin birbirine yakin olmasindan

kaynakli oldugu diisiiniildiiginde katilimcilarin benzer diisiinceye sahip olmasi
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beklenebilir. Daha genis yas gruplarinin olusturdugu orneklem gruplarinda benzer
caligmalarin yapilmast daha genellenebilir sonuglar elde edilmesine olanak

saglayabilir.

Alt problem 2: Spor turizmi hizmet Kkalitesi ve spora 6zgii basar1 motivasyonu ile

sporcularin futbol oynama yas1 degiskeni arasinda bir iligki var midir?

Kadin futbolcularin STHKO alt boyutlart ve SOBMO alt boyutlari ile spor yaslarinin
bir iligskisi olmadig1 sonucuna varilmigtir. Literatiire bakildiginda caligmamizla
paralellik gosteren benzer ¢aligmalarin oldugu goriilmektedir. Yigit (2019) yapmis
oldugu ¢alismada katilimecilarin spor yaptiklar1 siire ile spora ozgii basari
motivasyonu diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik olmadigi sonucunu ortaya
koymustur. Turhan (2009) sporcularin futbol oynama siirelerine bakildiginda 5
yildan daha az bir siiredir futbol oynayanlarin gii¢ gésterme giidiilerini anlamli olarak
daha diisiik bulmustur. Basariya yaklasma giidiisii ve basarisizliktan kaginma giidiisii
arasinda da anlamli bir farklilik bulamamistir. Osmanoglu (2017)’nun yapmis oldugu
calismada sporcularin spor yaslart ile hizmet kalitesinin spor alani alt boyutu
arasinda pozitif yonde diigiik diizeyde anlamli iligki oldugu goriilmektedir. Yilmaz
(2007) yoneticilerin hizmet kalitesi algilarini inceledigi calismada, 1 yildan daha az
bir siiredir galisan yoneticilerin bes yil ve tizeri siiredir ¢alisan yoneticilere gore
hizmet kalitesi algilarinin daha diigiik oldugunu tespit etmistir. Dolayisiyla spor
yapma yili ile algilanan hizmet kalitesi ve basart motivasyonu arasinda gii¢lii bir

iliski olmadig1 soylenebilir.

Alt problem 3: Spor turizmi hizmet kalitesi ve spora 6zgii basar1 motivasyonu ile

kamp siiresi degiskeni arasinda bir iligski var midir?

Calismamizin sonuglarma gore kadin futbol takimlarmin otellerde konaklama
siireleri ile STHKO alt boyutlar1 ve SOBMO alt boyutlar1 arasinda bir iligki
bulunmamaktadir. Osmanoglu (2017) yapmis oldugu calismada hizmet kalitesinin
spor alan1 ve calisanlar alt boyutlarinda konaklama siiresi degiskenine goére anlamli
bir farklilik tespit etmistir. Emir, Kili¢ ve Pelit (2010) yapmis olduklar1 ¢alismada,

otellerde 8-15 giin aras1 kalanlarin 4-7 giin ve 1-3 giin arasinda kalanlara gére hizmet
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kalitesi algisinin daha yiiksek oldugunu tespit etmislerdir. Buradan hareketle
otellerde daha uzun siire konaklayan sporcularin isletmeler tarafindan sunulan
hizmetleri degerlendirmeleri daha olas1 iken, kalma siiresi azaldik¢a tesis
imkanlarindan yararlanma siiresinin de azaldig1 diisiiniildiigiinde bu ¢alismada elde
edilen sonuglarin literatiirden farkli olmasinin temel nedeninin kalma siiresinin diisiik

olmasi olabilir.

Alt problem 4: Spor turizmi hizmet kalitesi ve spora 0zgii basar1 motivasyonu ile

sporcularin aylik gelir degiskeni arasinda bir iligki var midir?

Calismamizin bulgularina gore kadin futbolcularin futboldan elde ettikleri aylik gelir
ile STHKO alt boyutlar1 ve SOBMO alt boyutlari arasinda bir iliskiye
rastlanmamistir. Kavas’in (2018) yapmis oldugu calismada ise spora 0zgii basari
motivasyonu alt boyutlarina iliskin sonuglarda gii¢ gdsterme alt boyutunda anlamli
bir fark tespit edilirken basariya yaklasma ve basarisizliktan ka¢inma alt boyutlarinda
anlamli bir farka rastlanmamistir. Bu calismaya katilan kadin futbolcularin gelir
diizeylerine bakildiginda erkek futbolculara ya da diger elit sporculara nazaran daha
diisiik oranda oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla kalite algisiyla gelir durumunun
dogru orantili olmas1 bu c¢aligmada elde edilen sonuglarin normal bir durum oldugu

anlamina gelebilir.

Alt problem 5: Spor turizmi hizmet kalitesi ve spora 0zgii basari motivasyonu
arasinda sporcularin millilik durumlar1 degiskenine gore farklilik var midir?

Katilimcilarin millilik degiskeni ile STHKO oda alt boyutu arasinda milli olmayan
sporcular lehine istatistiksel olarak anlamli fark oldugu diger alt boyutlarda ise
istatistiksel olarak anlamli fark olmadig: tespit edilmistir. Kaya ve Giinay (2020)’1n
yapmis olduklar1 ¢alismanin sonucuna goére milli sporcularin basariya yaklasma
giidiisi alt boyutunda anlamli fark goriiliirken diger alt boyutlarda anlamli fark
saptanmamustir. Zorlu vd. (2020) yapmis olduklar1 ¢aligmada sporcularin millilik
degiskenleri ile spora 6zgii basar1 motivasyonu alt boyutlar1 arasinda anlamli bir
farkliligin olmadigi tespit edilmistir. Yapilan ¢alismalarda elde edilen sonuglarda bu
calisma sonuglar1 ile paralellik gostermektedir. Milli sporcularin elit diizeyde

olduklart géz 6niinde bulunduruldugunda bu sporcularin basar1 odakli olmalar1 ve
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hedefe odaklanmalar1 sporcularin hizmet kalitesi gibi parametrelere ¢cok fazla dnem

vermedigi sonucunu dogurabilir.

Alt problem 6: Spor turizmi hizmet kalitesi ve spora 0zgii basar1 motivasyonu ile
egitim durumu degiskeni arasinda farklilik var midir?

Katilimeilarin egitim degiskeni ile STHKO ve SOBMO alt boyutlar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmamaktadir. Calismamizi destekler nitelikte
olan bir baska calismada Dirmen (2014) ¢alismasinda kadin futbolcularin egitim
durumlar ile basar1 motivasyonu alt boyutlar1 arasinda farkliliga rastlamamistir.
Yigit (2019)’in yaptigi calismada katilimcilarin egitim durumlar ile spora 0zgi
basari motivasyonu diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik olmadigi sonucuna
ulagilmistir. Demirel (2013) calismasinda algilanan hizmet kalitesini egitim durumu
acisindan degerlendirdigi ¢alismasinda anlamli bir farklilik saptamamistir. Yilizgeng
ve Ozgiil (2014) yaptiklar1 calismada katilimeilarin egitim diizeyi degiskenleri ile
hizmet kalitesi alt boyutlar1 arasinda anlamli bir farkin olmadigi sonucuna
ulagilmistir. Bu sonuglara bakildiginda sporcularin egitim durumu ile algilanan
hizmet kalitesi ve basar1 motivasyonu arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik

olmadig1 sdylenebilir.

Alt problem 7: Spor turizmi hizmet kalitesi ve spora O6zgii basart motivasyonu

arasinda kamp yapilan otelin sinifi degiskenine gore farklilik var midir?

Calismadan elde ettigimiz sonuglara gore otel simifi degiskeni ile STHKO tiim alt
boyutlart (spor alani, calisan, eglence, hijyen, oda) arasinda istatistiksel olarak
anlamli fark oldugu goriilmektedir. Farkin hangi gruplar arasinda oldugunu
belirlemek amaciyla yapilan test sonucunda 5 yildizli otellerin aritmetik
ortalamasinin diger otellerden yiliksek oldugu tespit edilmistir. Calismamizla
neredeyse bire bir paralellik gosteren bir g¢alismada ise Osmanoglu (2017)
konaklanan otelin simifi ile hizmet kalitesi alt boyutlarindan spor alani, eglence,
calisanlar ve hijyen alt boyutlular1 arasinda anlamli farklilik oldugu tespit etmistir.
Bes yildizli otellerde konaklayan sporcularin diger otellerde konaklayan sporculara
gore aritmetik ortalamalarinin tiim alt boyutlarda daha yiiksek oldugu sonucuna

ulasmigtir.  Otellerin yi1ldiz sayilar1 arttikca verdikleri hizmetin kalitesi de
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artmaktadir. Bu bakimdan diisiiniildiigiinde sporcularin yiiksek yildizli otellerde

konakladik¢a hizmetten memnun olma diizeylerinin artmasi olasidir.

Son olarak c¢alismanin temel dayanagi olan STHKO ile SOBMO alt boyutlari
arasinda istatistiksel olarak anlamli iliski bulunamamistir. Elde edilen sonuglar
dogrultusunda otel isletmelerinin sunmus oldugu hizmet kalitesi ile kadin
futbolcularin basar1 motivasyonu arasinda iligki olmadig1 sdylenebilir. Sezon oncesi
kamp yapan kadin futbol takimi sayisinin az olmasindan dolay1 dar bir evren ve
orneklem iizerinde ¢alisilmis olmanin bu sonucu etkileyen onemli faktorlerden

oldugu diistiniilmektedir.

Dolayisiyla hizmet kalitesi ile basar1 motivasyonu iliskisinin daha genis bir 6rneklem
grubu tlizerinde calisilmasinin daha genellenebilir sonuglar elde edilmesine olanak
saglamasi beklenebilir. Bu ¢alismada elde edilen sonuglarin, spor turizmi alaninda
hizmet veren otel isletmelerine, kadin futbol takimi yoéneticilerine ve gelecekte bu
alanda aragtirma yapmak isteyen arastirmacilara fikir verecek oncii bir ¢alisma olarak

alana katki sunacag diisiiniilmektedir.
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BOLUM 6

SONUC VE ONERILER

Son yillarda tiim diinyada oldugu gibi iilkemizde de gelisim gostermeye baslamis
olan kadin futboluna iliskin ilgili alanyazinda yapilan ¢alismalara bakildiginda spor
turizmi yapan otel isletmelerinin sunmus oldugu hizmet kalitesi ile kadin sporcularda
basar1 motivasyonu iligkisini inceleyen herhangi bir ¢alismaya rastlanmamistir. Bu
durumdan hareketle spor turizmi yapan otel isletmelerindeki hizmet kalitesi ile kadin
futbolcularda bagar1 motivasyonu arasinda bir iligkinin olup olmadig1 bu calisma ile
tespit edilmeye calisilmistir. Calismada kullanilan STHKO ve SOBMO alt boyutlar
ile kadin futbolcularin demografik bilgileri arasinda bir iliski veya anlaml farkliligin

olup olmadig1 arastirmanin konusu olmustur.

Arastirmanin bulgular incelendiginde, kadin futbolcularin konakladiklart otel sinifi
ile STHKO tiim alt boyutlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli fark oldugu
gorilmistiir, diger alt problemlerde ise anlam bir sonu¢ olmadigl goriilmiistiir.
Bunun temel sebeplerinden biri arastirmanin dar bir drneklem iizerinde yapilmak
zorunda kalinmig olunmasidir. Kadimnlar birinci liginde bir ¢ok takim yer almakta
fakat ligde miicadele eden biitiin takimlarin sezon oncesi kamp yapamadigi ve
miisabakalar  6ncesinde konaklama sorunu yasadiklari ¢alisma siirecinde tespit
edilmistir. Bu durumda c¢alisma evren ve Orneklemenin kisithh olmasina neden
olmustur. Giiniimiizde futbola ayrilan biitge ve futbol endiistrisinin ulastig1 ekonomik
biiyiikliik diislintildigiinde, kadin futbolunun bu paydan ve ekonomik imkanlardan
yeteri kadar yararlanamadig1 anlagilmaktadir. Buna ek olarak spor medyasi icerisinde
kadin futbolunun yeterince yer bulamamasi ve kadin futboluna destek olan sponsor
sayisindaki azlik bu durumu etkileyen onemli sebeplerdir. Bu gibi sebeplerin kadin
futbol takimlarinin daha yiiksek standartlarda kamp, konaklama yada miisabakalara

hazirlik yapmalar1 oniinde engel teskil etmektedir. Dolayisiyla daha genis bir
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orneklem grubunda benzer bir calisma yapilmasinin farkli sonuglar ortaya

cikarabilecegi degerlendirilmektedir.

Calisma sonucunda spor turizmi yapan otel isletmelerinin sporculara daha iyi
standartta hizmet sunmasinin oyuncularin algiladigi hizmet kalitesine etki ettigi
gorilmistir. Dolayisiyla bu alanda hizmet veren isletmelerin sunduklari hizmet
standartlarin1  arttirmalari, daha fazla takim veya sporcu tarafindan tercih

edilmelerine olanak saglayabilir.

Calisma sonucuna etki ettigi diisiiniilen O6nemli eksiklerden biri iist seviyede
miicadele eden kadin futbol takimlarinin ¢ogunun sporcularina sezon oncesi veya
miisabaka Oncesi yiiksek standartli otellerde kamp ya da konaklama imkani
sunmuyor olmasidir. Kadin futbol takimi yoneticilerin sporculardan daha yiiksek
verim elde edebilmeleri adima bu imkanlar1 genisletmelerinde fayda oldugu

diistiniilmektedir.

Sonug olarak bu alanda ilk olan bu ¢aligmanin spor turizmi igerisinde hizmet veren
isletmelere, kadin futbol takimi yoneticilerine ve bu alanda galisan arastirmacilara

151k tutmasi bakimindan 6nemli bir ¢aligma oldugu diisiiniilmektedir.

6.1. ALANA YONELIK ONERILER

Arastirma sonuglar1 dogrultusunda hem spor turizmi yapan otel isletmelerine yonelik
hem de kadin futbol takimi yoneticilerine yonelik oneriler gelistirilmis ve bu oneriler
asagida belirtilmistir.

1. Kadin futbol liglerine bakildiginda 19 Siiper Lig takimindan 10 tanesinin spor
turizmi yapan bir otel isletmesinde kamp gerceklestirmis olmasi ve diger alt
liglerdeki takimlardan neredeyse higbirinin sezon Oncesi hazirlik kampi
gergeklestirememis olmasi kadin futbolunda ekonomik sorunlarmm varligini

ortaya koymaktadir. Kadin futbol takimlarma sezon oncesi hazirlik kampi
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gerceklestirebilmesi icin maddi destek saglanmasi veya kuliip biinyesinde

hazirlik kampi icin bir biitge ayrilabilir.

. Calismamiz sonucunda yildiz sistemine gore 5 yildizli otellerde kamp yapan

sporcularin diger otellerde kamp yapan sporculara gore hizmet kalitesi algilari
daha yiiksek ¢ikmistir. Bu durumun yildiz sayisi fazla olan otel isletmelerinde
sunulan hizmet kalitesinin diger otel isletmelerine gore daha yiiksek standartta
olmasindan kaynaklandigi soylenebilir. Buradan hareketle kadin futbol
takimlarinin kamp i¢in konakladiklari otellerin sunduklar1 hizmet kalitesinin
yildiz sayisi fazla olan otellerin sundugu hizmet kalitesine yakin olmasina 6zen

gosterilebilir.

6.2. ARASTIRMACILARA YONELIK ONERILER

Sporcularin basar1 motivasyonlari ve otellerin hizmet kalitesi ile ilgili ¢alisma

yapmak isteyen arastirmacilar i¢in asagida belirtilmis olan 6nerilere yer verilmistir.

1.

Bu aragtirma kadin futbolcular ile yapilmistir. Benzer ¢alisma hem kadin hem
erkek futbolcularla yapilabilir.

Takim sporu yapan ve bireysel spor yapan sporcular arasindaki hizmet kalitesi
algis1 ve basar1 motivasyonu arasindaki iliskiye bakilabilir.

Turkcell Kadin Futbol Siiper Ligi ve diger kadin futbol ligleri arasindaki
farklara bakilabilir.

. Farkli iilkelerin kadin futbol ligleri ve Tiirkiye kadin futbol ligleri arasinda

kamp donemlerindeki hizmet kalitesi algilarina bakilabilir.
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SPOR TURIZMi HIiZMET KALITESi OLCEGI

PUANLAMA

Verilen ifadelerde

1 (hig

katilmiyorum) ile 10 (tamamen
katiyorum) arasindaki
istediginiz puani isaretleyiniz.

vermek

1 Otelin spor alanlari oldukga keyif vericiydi.
1 |2/3|4|5 89|10
2 Otelin  spor tesislerinde kullanilan  malzemeler
moderndi. 1 |2|3|4|5 8| 9| 10
3 Spor alani otelde merkezi bir yerdeydi.
1 (23|45 89|10
4 Otelin odalari temizdi.
1 |(2/3|4|5 89|10
5 Otelde sunulan yemekler hijyenikti.
1 |(2/3|4|5 89|10
6 Yemek salonlari temizdi.
1 |2/3|4|5 89|10
7 Otelin spor alanlari, rahat hareket etmek icin yeteri
kadar genisti. 1 [2(3|4|5 89|10
8 Otelin spor alanindaki ara¢ gerecler sayr bakimindan
yeterliydi. 1 [2(3|4|5 89|10
9 Otel calisanlari diiriist ve glivenilirdi.
1 |(2/3|4|5 89|10
10 | Otelin spor alanlarinin havalandirma sistemi iyiydi.
1 |2/3|4|5 89|10
11 | Otelin spor alanina ulasmak benim i¢in oldukga kolaydi.
1 |(2/3|4|5 89|10
12 | Oteldeki spor alanlari her tirla tehlikeye karsi (yangin,
deprem vb.) glivenliydi. 1 [2(3|4|5 89|10
13 | Otelin spor alanlarinin ici glizel déosenmisti.
1 |(2/3|4|5 89|10
14 | Oteldeki aktiviteler cok eglenceliydi.
1 |(2/3|4|5 89|10
15 | Otelin spor tesisleri ile ilgili yonlendirme levhalari
yeterliydi. 1 [2(3|4|5 89|10
16 | Otel cahlisanlari bilgili ve isinin ehliydi.
1 |(2/3|4|5 89|10
17 | Otelin spor alaninda kullanilan ara¢ gerecler
fonksiyonellik agisindan yeterliydi. 1 [2(3|4|5 89|10
18 | Otel calisanlari hosgorullyda.
1 |2/3|4|5 89|10
19 | Otelin spor alanlari glizel kokuyordu.
1 |2/3|4|5 89|10
20 | Otelde eglence imkanlarina yonelik bircok secenek
vardi. 1 12(3|4|5 8|9 10
21 | Otel ¢alisanlariile iletisim kurmak kolaydi.
1 |2/3|4|5 89|10
22 | Oteldeki eglence faaliyetleri beni dinlendiriciydi.
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10

23

Otel calisanlari islerini severek yapiyordu.

10

24

Otel odalarindaki yataklar rahatti.

10

25

Oteldeki eglence alanlari iyi tasarlanmisti.

10

26

Otel calisanlari bakimli ve temiz giyimliydi.

10

27

Otel odalarindaki tuvalet ve duslar ferahti.

10

28

Otelin spor alanlari, yaptigim spor bransl icin uygundu.

10
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SPORA OZGU BASARI BASARI MOTiVASYONU
OLCEGI

HICBIR ZAMAN

COK AZ

BAZEN

OLDUKGA FAZLA

HER ZAMAN

1 Takim arkadaslarim oyundaki mucadeleciligime saygi duyarlar.

2 Magtan hemen dnce gergin oluyorum ve oldugum yerde duramiyorum.

3 Takim arkadaslarimi oyuna isindirma becerisine sahibim.

4 | Zor bir antrenman aninda calistiricinin takdiri bana zorlugu unutturur.

5 Digerleri beni 6nde gelen bir sporcu olarak gérmuyorlar.

6 lyi oyun ¢ikarmak heyecan veriyor.

7 Takim arkadaglarim liderlik yetenegime saygi duyarlar.

8 izleyiciler varken daha iyi oynadigimi diistiniiyorum.

9 Takim arkadaglarim kadar sert ve dayanikli gérinmuyorum.

10 | Takim arkadagslarim is bitiriciligimi ve kararliligimi begeniyor.

11 | Diger oyuncularin egitilmesi igin ¢gok gaba gosteriyorum.

12 | Spordaki gegmis basarilarimdan s6z etmeyi seviyorum.

13 | Takim lideri olmaktan hoslanirim.

14 | Macta kendimi oyuna Oylesine veriyorum ki gecici olarak gergekle
baglantimi yitiriyorum.

15 | Kaybedilen bir macgtan sonra uyumakta guglik ¢ekiyorum.

16 | Bir magi kazaninca kendimi ¢ok tatmin olmus hissediyorum.

17 | Bir magtan 6nce sakin olmak benim icin ¢cok zor.

18 | Yeteneklerini gelistirmek icin fazladan antrenman yapmaya istekli olan
sporculari takdir ediyorum.

19 | Insanlarin mag sirasinda beni izlemelerinden hoglaniyorum.

20 | Sporda basarili olmayi istiyorum.

21 | Benimle ayni diizeyde olan birisiyle basa bas micadele ederken

kazanmaktan ¢cok kaybederim.
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22 | Kaybetmek beni gereginden fazla etkiliyor.

23 | Sporda basarili olmak icin yil boyu ¢alismay isterim.

24 | Amacim bir spor dalinda 6nde gelen biri olmaktir.

25 | Mag sirasinda, magi verebilecek bir hata yaparsam kendime gelmem
biraz zaman alir.

26 | lyi bir sporcu olmak benim igin énemli degildir.

27 | Bazen magi kaybettigimizde gtinlerce bunu kendime dert ederim.

28 | Bir magtan hemen sonra karnima agrilar girer.

29 | Sportif kapasitemi begenmiyorum.

30 | Cok yetenekli rakiplere karsi daha iyi oynadigimi saniyorum.

31 | Eniyisini yapmak i¢in ¢ok ¢caba gosteririm.

32 | Birisi hakkinda mag¢ hakkinda konugurken heyecanlaniyorum.

33 | Taninmak umuduyla spor bransinda ¢ok calisiyorum.

34 | Bir hata yaptigimda magin geri kalan bélimiinde bu beni ¢ok lziyor.

35 | Bir takim arkadasimin oynamasina yararli olacak Onerilerde
bulunmaktan hoslaniyorum.

36 | Baskalarinin gi¢ buldugu bir gérevin bana veriimesinden zevk
duyuyorum.

37 | Bir magtan énce olacaklari kendime ¢ok dert etmiyorum.

38 | Sezon disinda sporu unutmaktan hoslaniyorum.

39 | Magtan 6nceki gece uyumakta guglik gekiyorum.

40 | Basariya agilan yol, sanstan ¢ok daha fazla ¢calismadan geger.
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