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ONSOZ
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almadig1, bu husustaki bir ¢alismanin, bedensel engelli kisilerin spor hizmet kalitesine

katkida bulunmasi amaglanmaktadir.
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OZET

BEDENSEL ENGELLI BIREYLERE SUNULAN YUZME FAALIYETLERINDE
HiZMET KALITESININ BELIRLENMESI; SPOR iSTANBUL ORNEGI

Ahmet Giiliimseyen

Antrenorliik Egitimi Anabilim Dali

Hareket ve Antrenman Bilimleri Bilim Dali

Tez Danigsmani: Dog¢.Dr. Mustafa Zahit Serarslan

Temmuz 2019, 51 Sayfa

Amag¢: Bu calismanin amaci; Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Yiizme havuzlarindan
yararlanan bedensel engelli ¢ocuk iiye velilerinin memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi

ve degerlendirilmesidir.

Materyal ve Metot: Arastirmanin galisma grubu, 04-16 yas arasi egitilebilir ve
ogretilebilir durumdaki bedensel engelli katilimcilardan olugsmaktadir. Katilimcilarin
mevcut durumlariin incelenmesi maksadiyla, genel tarama metodu kullanilmistir.
Genel tarama modeli, var olan durumu var oldugu sekli ile incelemek olarak ifade
edilmektedir (Karasar 2005). Bu alanda bilgi ve verilerin toplamasinda anket yontemi

kullanilmastir.

Bulgular; Katilimcilarin yas grubu, aylik geliri, cinsiyetlerine gére velilerin tesislerden
bekledigi hizmet algisiyla, tesisten algiladiklari hizmet arasinda anlamli farklilik
bulunamamisken; katilimecilarin tesise ulasim siiresi, velilerin tesislerden bekledigi
hizmet algisiyla, tesisten algiladiklari hizmet diizeyleri arasinda farklilik oldugu

gozlenmistir.
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Sonug¢: Velilerin ¢ocuklarmin engel tiirleri ile tesislerden bekledikleri ve algiladiklari
hizmet diizeyi birbirinden farklidir. Ampute, diger bedensel engelli ¢ocuklara sahip
velilerin algiladiklar1 hizmet diizeyleri beklenilen hizmet diizeylerinden yiiksektir.
Serebral palsi, kas distrofisi ve brakial pleksus ve benzeri bedensel engelli ¢ocuklara
sahip velilerin algiladiklar1 hizmet diizeyleri, beklenilen hizmet diizeyinden distiktiir.
Velilerin ¢ocuklarin1 spora gotiirmeden Onceki tesislerden beklentilerinin spora
gotiirdiikten sonra algiladiklart hizmet diizeyine etkisi yiizde 76,9’dur. Bir baska deyisle

velilerin beklentilerinin yiizde 76,9’u karsilanabilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Bedensel Engelli, Yiizme, Veli Beklentisi
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ABSTRACT

DETERMINING THE QUALITY OF SERVICE IN SWIMMING ACTIVITIES
PRESENTED TO DISABLED PEOPLE; SPORT ISTANBUL EXAMPLE

Ahmet Giiliimseyen

Department of Coaching Education

Department of Sport Management Sciences

Dog¢. Dr. Mustafa Zahit Serarslan

July 2019, 51 Pages

Purpose: The purpose of this study is; Istanbul Metropolitan Municipality It is the
determination and evaluation of the satisfaction levels of physically disabled children

members who benefit from swimming pools.

Material and Method: The research study group consisted of physically handicapped
members who are educable and educable between 04-16 ages. Questionnaire method

was used to collect information and data in this field.

Findings: No significant difference was found between the age group of the children,
the monthly income, the service perception that the parents expect from the facilities
and the service perceived by the facility; There were differences between the duration of
transportation of the child to the facility and the perception of service expected by the
parents from the facilities and the level of service perceived by the facility.

Result: Parents' children's types of disabilities and the level of services they expect and
different from the facilities are different. The level of service perceived by parents with

other children with physical disabilities is higher than expected levels of service. The
viii



level of service perceived by parents with cerebral palsy, muscular dystrophy and
brachial plexus disabled children is lower than expected service level. The effect of the
parents on the perceived level of service after taking their children to sports before they
take them to sports is 76.9 percent. In other words, 76.9 percent of the expectations of

the parents can be met.

Key Words: Physically Handicapped, Swimming, Expectant Parents
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1. GIRIS

Yapilan bu calismada, engellilerin Spor Istanbul’un vermis oldugu hizmetlerden
faydalanma ve sunulan hizmetlerin kalitesi, firsat esitliligi ve engelli ailelerinin hizmete

ulagmalarina sorun teskil eden etkenlere odaklanarak mevcut durumu fotograflanmistir.

Insanoglu yasayan bir canli olarak, her giinii esit olmadig1 igin, bulundugu ortam ve
sartlara gore degiskenlik gosteren hadiselerle Karsilasma durumunda kalmakta. Saglikli
bireylere gore Engellilerin giinliik hayatin iginde karsilastiklart ve asmak
zorunlulugunda oldugu hadiseler, degisen diinya sartlarina gore daha da artmakta, dogru
politikalar iretilmediginde bu olumsuzluklar artarak devam edecegi kanaati
uyanmaktadir. Yasanacak boyle bir durum, bu siirecin igerisinde yer alan engelli

bireylere olumsuz yonde yansimaktadir.

Engelliler i¢in toplumsal alandan, kiiltiirel ve sosyal etkinliklerden, baslica temel
hizmetlere erisimden, yakin gevreden, sosyal ve ekonomik alandan engellenmek, ikinci
bir engel durumu olarak goziikmektedir. Bu durum ise, engellilerin toplumsal hayattan

soyutlanmasi olarak (Geng 2015) yorumlanmaktadir.

Gelismis toplumlarda onemli sayilan ve iizerinde titizlikle durulan husus, vatandasinin
menfaatlerini gézetip kollamaktir. Sosyal hayatin i¢inde var olmak, aidiyet duygusunu
gelistirir. Boyle bir durum ise gilinliikk hayat akisi i¢inde var olma manasi tagir. Bu

stirecin en fazla etkileyecegi kesim engelli vatandaslar olmakta.

Engellilere yonelik uygulanan ulusal ve uluslararasi engelli politikalari neticesinde,
saglik, iktisadi, toplumsal ve kiiltiirel alanlarda 6nemli iyilestirilmeler saglanmistir.
Endiistri ve teknolojik gelismeler, toplumsal hayatinin hareketliligi ve sosyal degisimler
sonucunda sokaga cikamayan engellilerin sosyal hayata katilma talepleri, toplumun
diger kesimleri tarafindan belirgin sekilde fark edilmekte oldugu (Geng ve Cat 2013)
ifade edilmektedir.

Bireyler iizerinde bedensel ve ruhsal agidan olumlu etkileri goriilen spor etkinlikleri,
engelli bireyler i¢inde biliylik 6nem tasimakta. Her engellinin yapabilecegi bir spor

dalinin olmasi, bedensel etkilesimin yani sira zihinsel yansimalarinin bir neticesi olarak,



etkinlik igerisinde yer alacak bireylerin kendisi ve cevresiyle barisik olmasini

saglamakla birlikte, mutlu olan bireyin ¢evresine de pozitif bir yansimasi olacaktir.

Guiniimiizde engelli bireylerin toplumdaki yeri, engeli olmayan bireyler ile birlikte ayni
kosullarda alabilmeleri igin, sporun onemli bir ara¢ olarak kullanilabilecegi inkar
edilemez. Engellilerin fiziksel ve zihinsel seviyelerine uygun spor branslariyla, onlarin
bedensel ve ruhsal durumlarinda olumlu etkiler saglayacagi, fonksiyonel dzgiirliiklerini
ve Ozglivenlerini gelistirecek hareket egitimine katki saglanacagi agikca bilinmektedir.
Bu olumlu etkiler sebebiyle, engelli bireylerin sportif faaliyetler yapmalar1 i¢in uygun
ortam ve kosullarin olusturulmasi, bir gereklilik olarak (Janna 2008) ortaya

¢ikarmaktadir.

Uygun ortam ve sartlar olusumuyla birlikte yalnizligi yenen bireyler, kendisine koydugu
hedefler dogrultusunda merdivenleri teker teker ¢ikma 6rneginde oldugu gibi, aradigi
mutluluga da ulagsmis olacak. Bu siirecin isletilmesi i¢in, gerekli sartlarin olusmasi
gerekiyor. Engelli bir birey spor yapmak istedigi vakit, o kisinin engel durumuna gore
spor yapacagi tesisin fiziksel yapisi gibi gerekli kriterlere uyumun olmasi

gerekmektedir.

Engelli bireyleri sosyal hayata adapta olmas1 bakimindan birlikte, ¢alisma ve paylasma
aliskanligr kazanacag sportif ve fiziksel etkinliklere katilimi, son derece onemlidir.
Engelli bireylerin fiziksel ve sportif faaliyetlerde bulunma ihtiyacinin karsilanabilmesi
icin spor tesis ve alanlarinin engellilerin tuvalet, kisisel bakim ve asansore erisim gibi
ozel ihtiyaglarina uygun giris-gikis rampalarinin yapilmasi ve bu tesislerde engellilere
hizmete yonelik egitim gdrmiis uzman personelin bulundurulmasi gerekmektedir. Bu
gerekliliklerin yerine getirilmesi durumunda engelli kisiler bu alanlarda bir baskasina
bagimli olmadan, fiziksel ve sportif etkinliklere katilabileceklerdir (Mittler and Monika
2008).

Spor tesislerinin yapim asamasinda engelli bireylerin g6z Oniine alinarak,
uygulanabilirligi yiiksek planlamalarin gerceklesmesi onem tasimaktadir. Planlamanin
engelli bireylerin spor yapabilecekleri uygunlukta olabilmesi i¢in, projelerin uluslararasi
standartlara uygun olmasi1 gerekmekte. Engelli bireylerde erisebilirlik konusunda
gosterilecek bu hassasiyet, bireylerin spor alanlarini rahat bir sekilde kullanmalarini

saglayacak, bu sayede sunulan hizmette hedeflenen noktaya ulasilmis olunacaktir.



Engelli bireylerin sosyal hayata dahil edilmesinde, engellilerin evinden spor tesislerine
ve toplumsal yasam alanlarina getirecek ulagim veya transfer hizmetlerin de yeterli
diizeyde karsilanmasi1 gerekmektedir. Aksi takdirde, sadece sportif ve toplumsal yasam
alanlarinin engellilerin kullanimina uygun hale getirilmesi yeterli olmayacagi gibi,

calismalar sosyal igerik 6zelligi tasimayacaktir.

Toplumsal yagam alanlarmmin en Onemli Ozelligi, tiim vatandaglarin esit sekilde
yararlanma imkanina uyumlu olmalidir. Engelli bireyin spor yapacagi alanlarda yer
almasi i¢in, sosyal igeriklerin ¢esitliligi ile baglantistnin 6nemi olmaktadir. Tesisler
engellilerin spor yapmasi i¢in ne kadar donanima sahip olsa da, spor yapacak bireylerin
bu alanlara ulasim1 s6z konusu olmadigi siirece, gerceklestirilen yatirimlarin tek basina
bir onem tasimayacaktir. Bu nedenle, tesise yakinlik veya ulasimin kolayligina baglh
olarak yerinde ¢oziim firetilmis olunur ki, boylelikle ¢alismalarla hedefe ulasmis

olunacaktir.
1.1 ARASTIRMANIN AMACI

Bu arastirmanin amaci, Spor Istanbul kurumundan ¢ocuklar1 hizmet alan velilerin ilgili
tesislerden bekledigi hizmet algisiyla, tesisten algiladigi hizmet diizeyinin farklilik
nedenlerini incelemektir.

1.2 ARASTIRMANIN ONEMi

Engelli bireylerin erisilebilir ve ulasilabilir spor hizmetlerinden yararlanabilmesi,
tilkelerin ve yonetimler i¢in 6nemli bir gelismislik kriteri olarak kabul edilmektedir. Bu
calismanin amaci, Spor Istanbul kurumundan cocuklar1 hizmet alan velilerin, ilgili
tesislerden bekledigi hizmet algisiyla, tesisten algiladigi hizmet diizeyinin farklilik
nedenlerini belirlemektir. Velilerin tesislerden bekledigi hizmet algisi ile aldigi hizmet
sonrasi algiladigi hizmet diizeyi arasindaki farklilik giderilirse, engelli bireylerimizin

aldig1 spor hizmeti daha iist seviyeye ¢ikarilacak dnlemler alinmis olacaktir.
1.3 ARASTIRMANIN PROBLEM CUMLESI

Spor Istanbul kurumundan ¢ocuklar yiizme hizmeti alan farkli sosyo-ekonomik diizeye
sahip velilerin, ilgili tesislerden beklentileri ve bu hizmetlerin kalitesine yonelik algilar

arasinda bir fark var midir?



1.4 ARASTIRMANIN ALT PROBLEMLERI
Arastirma ile ilgili alt problemler,

Ap1. Cocugun hastalik tiiriine gore velilerin tesislerden beklentisi ile onlarin tesislerin

hizmet kalitesini alg: diizeyi farklilagsmakta midir?

Ap2.  Cocugun cinsiyetine gore velilerin tesislerden beklentisi ile onlarin tesislerin

hizmet kalitesini alg1 diizeyi farklilasmakta midir?

Aprs. Cocugun yas grubuna gore velilerin tesislerden beklentisi ile onlarin tesislerin

hizmet kalitesini alg1 diizeyi farklilasmakta midir?

Aps. Cocugun spor hizmetinden yararlanma siiresi bakimindan, velilerin tesislerden

beklentisi ile onlarin tesislerin hizmet kalitesini alg1 diizeyi farklilagmakta midir?

Aps. Cocugunun tesisi kullanma sikligi bakimindan velilerin tesislerden beklentisi ile

onlarin tesislerin hizmet kalitesini alg1 diizeyi farklilasmakta midir?

Aps. Cocugunun tesise ulagimini saglama bakimindan velilerin tesislerden beklentisi ile

onlarin hizmet kalitesinin alg1 diizeyi farklilasmakta midir?

Apr7. Cocugunun tesise ulagim siiresine gore, velilerin tesislerden beklentisi ile onlarin

tesislerin hizmet kalitesini alg1 diizeyi farklilagmakta midir?
1.5 ARASTIRMANIN HIPOTEZLERI
Arastirma ile 1lgili alt problemler,

Hi:  Cocugun hastalik tiirline gore, velilerin tesislerden bekledigi hizmet algisi

diizeyiyle, tesisten algiladiklar1 hizmet diizeyi farklidir.

H2: Cocugun cinsiyetine gore, Velilerin tesislerden bekledigi hizmet algisi1 diizeyiyle,

tesisten algiladiklar1 hizmet diizeyi farklidir.

Hs: Cocugun yas grubuna gore, velilerin tesislerden bekledigi hizmet algis1 diizeyiyle,

tesisten algiladiklar1 hizmet diizeyi farklidir.

Ha: Cocugun spor hizmetinden yararlanma siiresine gore, velilerin tesislerden bekledigi

hizmet algis1 diizeyiyle, tesisten algiladiklar1 hizmet diizeyi farklhidir.

Hs: Cocugunun tesisi kullanma sikligina gore, velilerin tesislerden hizmet algisi

diizeyiyle, tesisten algiladiklar1 hizmet diizeyi farklidir.



He: Cocugunun tesise ulasimi saglama bigimine gore, velilerin tesislerden hizmet algis1

diizeyiyle, tesisten algiladiklari hizmet diizeyi farklidir.

H7: Cocugunun tesise ulagim siiresine gore, velilerin tesislerden bekledigi hizmet algist
diizeyiyle, tesisten algiladiklar1 hizmet diizeyi farklidir.

1.6 ARASTIRMANIN VARSAYIMLARI

V1: Tez galismasinda uygulanan anketleri engelli ¢ocuklarin iiyelerine dogru sekilde
anlatildig1, anlatilanlar katilimcilar tarafindan dogru sekilde anlasildigi, anket katilan

iyelerin sorular1 cevaplarken objektif olduklari.
V2: Arastirmaya katilan iiyelerin goniillii bir sekilde katilim sagladigi.

V3. Arastirma konusunu ilgilendiren kaynak aragtirmasi ve edinilen bilgilerin teze

aktarilirken objektif olundugu.

V. Ulagilan 6rneklemin evrenin tamamini temsil ettigi.

Vs: Tez ¢alismasinda kullanilan anketlerin uygulanabilir nitelikte oldugu.
1.7 ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Istanbul iline bagh Anadolu ve Avrupa bolgelerinde yer alan Biiyiiksehir Belediyesi
Istirak Sirketi Spor Istanbul Tesislerinden yiizme bransinda hizmet alan bedensel engelli
bireylerin velileriyle sinirlidir. Yapilan anketin sonuglarinda elde edilen bilgiler ve
ulagilabilen kaynaklar, arastirmacinin yeterliligiyle sinirlidir. Yapilan ¢aligma ytiksek

lisans i¢in ayrilan siire ile sinirlidir.



2.GENEL BILGIiLER

Bir bireyin hayat akisi igerisinde farkli olaylarla karsilasmasi siirpriz sayilmamaktadir.
Bu yargiya, etrafimizda insanlarin durumlarindan ulasmak miimkiin. Yasadigimiz
toplulukta, bir uzvu eksik veya tam kullanmayan insanlara sik¢a rastlanmaktadir.
Rastlanilan bdyle bir durumda, sik sik ‘kisinin engelli olmasinda temel etken nedir?’
diye diisiiniilmeden edilmiyor. Yapilan arastirmalarda, bireylerin i¢inde yer aldigi

engellilik durumlarini agiklayan bir¢ok unsura sahit olmaktayiz.

Engellilik, her bireyin dogum Oncesi, esnasi veya sonrasinda yasayabilecegi fiziksel ve
ruhsal degisimdir. Engellilikle birlikte ortaya ¢ikan degisimler bireyleri etkiledigi gibi,
bu degisimlerden aile ve toplumunda etkilenmesi s6z konusu. Bu tanim engelliligi
yasamin, bir parcasi, aile ve sosyal hayatin kaginilmaz bir gergegi olarak gérmemizi
saglamaktadir. Bireylerin engellilikle imtihani toplumsal sorumlulugu da kaginilmaz
hale getiriyor. Gerek engelli bireyin, gerekse bulundugu cevrenin etkilesim iginde
olmasi, gorev ve sorumluluklari de beraberinde getirmektedir. Engellilerle ilgili resmi
veya 0zel kurumlar bu hususta gorev listlenmesi, yapilacak projelerle engellilik kavrami

ve ayrintisina agiklik getirmek gibi keyfi degil, zorunluluktur.

Engellilik durumu yasayan bireyler, gerek kendileri, gerekse aileleri i¢inde yer aldiklari
durumdan bedensel ve ruhsal agidan olumsuz yonde etkilenmektedirler. Yasanan
olumsuzlugu en aza indirmek veya ortadan kalkmasinda spor 6nemli bir unsur olarak
kabul edilmektedir.

Bireyler i¢in sporun ne manaya geldigi ve etkilerini iyi analiz edip, olumlu sonuclar
cikarildiginda, o kisinin yapmis oldugu calismada yararli sonuglar alinacaktir. Hareket
ve egzersizle baslanan, diizenlenen sportif organizasyonlarla engelli bireylerde yiiksek
performans gerektiren sporlara yonelim oldugu goriilmektedir. Bu siireg¢, konusunda
bilgili ve donanimda kisiler tarafindan yiritiildiigiinde, egitimde uzun siireli ve kalici

olarak nitelendirilen bir¢ok faydanin yasanmasina neden olacaktir.

Sosyal hayatta her kisinin spor yapmaya ihtiyaci vardir. Her insan sahip oldugu

potansiyel ile degerlendirilmelidir. Toplumda sadece saghikli kisilerle degil, engelli



bireylerinde var oldugu gergegini unutmamak gerek. Spor, engellilerin kendilerini ifade
edebilecekleri, engellerini azaltabilecek, hatta engellerini unutabilecekleri bir arag
olabilir. Spor sayesinde toplum ile etkilesim iginde olan engelli, paylasma ve 6zgiiven
duygularinin da gelisecegi etkinliklerle, sosyal ve fiziksel yararlar saglayabilir
(Kabasakal 2007).

Toplumu olusturan bireylerin, hayat siireci igerisindeki durumlari, sahip olduklari
becerilerle sekillenmesi, bireysel verimliligini ortaya koymaktadir. Katilimcilarin
icerisinde engelli bireylerde 6nemli rol oynamaktadir. Bir uzvu eksik veya islevsel
olarak kullanamayan engelli bireylerin, sosyal hayat igerisinde degisik sektorlerde yer
alarak, tiretime bizzat katilimci olmalar igin, saglikli olmalar1 gerekmektedir. Engelli
bireylerin saglikli kalmalari i¢inse hareket ve egzersizin onemi dikkat ¢ekmektedir.
Bireylerin sosyal hayatin igerisindeki sportif etkinliklerle birlikte hayata katilimci

olmalari, bedensel ve ruhsal agidan 6nem tagimaktadir.
2.1 ENGELLI BIREY KAVRAMI

Engelli bireyi kavramsallastiran bilimsel arastirmalar incelendiginde, bu kavramin farkl
ve ortak yonlerinin vurgulandigi bir¢cok tanimlamanin yapildigi goriilmektedir. Diinya
Saglik Orgiitiiniin (WHO) milletleraras1 standart kabul edilen ifadesine gore, engellilik
lic asamali bir olusumdur. Once bireyde herhangi bir hasar (impairment) olusur,
ardindan fonksiyonel kisitlilik (disability) ortaya ¢ikar, son olarak da toplumsal daralma
(handicap) meydana gelir. En u¢ durumda ise engelli, sosyal hayattan soyutlanmis bir
hayat siirer (Demirbilek 2013).

Bireyin engellige bagl fonksiyonel kisitlilig1 ve toplumsal daralma siireglerinin ortaya
cikaracagl en Onemli gercek, icine diistiigli bu siirecte meydana gelen hareket ve
kabiliyet zayiflamasi. Bu durum, kisinin yasam kalitesizliginin diismesine bagli olarak
moral ve motivasyonunu olumsuz yonde etki yapmaktadir. Tanimlar ve yapilis icerigi
ne sekilde olursa olsun, anlik yasanabilecek ve insan hayati tizerindeki olumsuz etki

olusturacak, engellilik olarak isimlendirilen bu durumu iyi etiit etmek gerekmektedir.

Ulkemizde, Haziran 1984 tarih ve 159 nolu sakatlarin mesleki iyilestirilmesi ve
istihdam1 s6zlesmesinin birinci maddesine gore engelli tanimi, uygun bir is temininin

muhafazasi ve isinde ilerlemesi hususundaki beklentileri kabul edilmis, bedensel veya



zihinsel bir oOziir sonucu oOnemli Olglide fonksiyonlari azalmis birey olarak
tanimlanmaktadir (Biger 2000).

Insanoglunun dogum esnasinda veya sonradan karsilasacagi hastalik, kaza gibi
yasanmisliklarin, giinliik hayatin akisimi  degistirmesi engelli kategorisine girip
girmedigi, ¢ikarilan kanun ve yasalarla belirlenmistir. Bu diizenlemelerle birlikte bir
vatandasa engelli denmesi ve bu kimlige sahip olup devletin kendisine saglayacagi
imkanlardan yararlanabilmesi i¢in, engelinin yiizdelik dilim igerisinde yer almasi

gerekmektedir.

Engelliligin tanimina 5378 sayili 1.7.2005 tarihinde yayimlanan engellilerle ilgili
Kanun’unun tigiincii maddesinde de yer verilmistir. Bu ifadeye gére engelliligin tanimi
soyle yapilmistir; “Dogustan veya sonradan herhangi bir sebep ile fiziksel, zihinsel,
ruhsal, duyusal ve toplumsal becerilerini en az yiizde 40 oraninda kaybetmesi sebebiyle
sosyal yasama uyum saglama ve giindelik ihtiyaglarmi karsilama zorluklari olan,
korunma, bakim, rehabilitasyon, danismanlik ve destek hizmetlerine ihtiya¢ duyan kisi”
denmistir (Topsag 2013).

Engellilik, bir bireyin veya grubun genel standartlara gore, onemli Olclide bozulma
olarak degerlendirilen bir durum veya fonksiyondur. Terim, fiziksel yetersizlik, duyu
bozuklugu, bilissel bozukluk, zihinsel bozukluk, ruhsal hastalik, ¢esitli kronik hastalik
tiplerini i¢eren, bireysel fonksiyonlara karsilik gelmektedir (Dalbudak 2012).

Orhon’a (1981) gore fiziksel, ruhsal ve zihinsel 6zelliklerinde belirli bir oranda ve
stirekli islev kaybina sebep olan organ yoklugu sonucu, normal hayat gereklerine

uymama durumuna ‘engel’, bu durumdaki kisiye de ‘engelli’ denir (Agak 2011).

Engellilik tanimlarina bakildiginda, en 6nemli 6zellik olarak uzuv eksikligi veya sahip
olunan uzvun islevini yerine getirememesi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Boyle bir
durum ise insan hayatinin karsilasacagi sorunlar manasi tagir. Engel durumunun 6nemli
veya onemsizliginden daha ¢ok, kisinin yasadig1 ortam ve siireci nasil etkiledigi, diger

ifadeyle fonksiyonu deger tasimaktadir.
2.1.1 Bedensel Engelliler ve Spor

Spor, insanlarin giinliik hayatin icinde vazgecilmez bir aktivite halini almigtir. ‘Bir birey

nicin spor Yyapar?’ sorusu, saglik, sosyal, ekonomik etkilesim olarak karsilik



bulmaktadir. Normal insanlarin bu denli etkilenmesi, ‘Spor olgusu, engelli bireylerin
hayatinda 6nemli bir kesitini olusturmaktadir’ dersek, abartmis olmayiz. Giinliik hayatin
igerisinde sporun vazge¢ilmezlik tanimina uydugunu gézlemlemek miimkiin. Kisilerin
yapacagi diizenli egzersiz ve hareketler, Siirecinde yer almasi, yemek, igmek, uyuma
v.b. zorunluk tasiyan haller gibi, bir nevi engelli bireylerin spor aktivite olgusunu
siirekli hale getirmesine neden olmaktadir. Bunun en onemli nedenleri ise bir¢ok

kaynakta rastlamak miimkiin.

Dar sosyal ¢evrede biiyliyen engelli ¢ocuklarin ¢ogunun saglikli iletisim kuramamalari
sebebiyle normal emsallerine kiyasla kisiliklerinde diizensizlik ve uyumsuzluk ortaya
cikabilmektedir. Spor, engelli bireylerin sorunlarin1 agmada, yalnizlik duygularint en
asgari diizeye indirerek, yasamda anlamli bir gelisim siireci devam ettirme sansi
yakalamasina destek saglamaktadir. Sporun bedensel ve zihinsel yonden saglikli
bireylere yarar sagladigi gibi, engelli bireylerin i¢in de son derece degerli oldugunu
sOyleyebiliriz. Ciinkii spor sayesinde, yasamlarinda birgok engelle karsilasan ve bu
engellerin olusturdugu stresle yasayan bireylere, kendi kendine yetebilme ve sosyal
yasama ulasabilmede yeni bir pencere agabilmektedir. Engel tiirii ve derecesi ne olursa
olsun hareket etme, egzersiz yapma, sportif aktivitelere katilma bireye basar1 duygusu
ile biiyiik bir haz vermekte, bu duygular1 yasarken, bireyin eglenme ve sosyal
gereksinimlerinin karsilanmasinda 6nemli bir ara¢ olmakla birlikte, yasam arzusunu

artirmaktadir (Tuncer 2009).

Diinya yiiziinde yer alan ve 6nemli bir varlik olan insanin sahip oldugu potansiyelin
degerlendirme firsat1 verildigi vakit, bireysellikten sosyal kazanima dogru egilim
saglanacak. Bu yonelme ve kazanimin en 6nemli kaynagi ise spor ile miimkiin olmakta.
Boylelikle kisi, dnce kendisini tanima sonrasinda ise ¢evreyle uyum igerisinde yer alma
egiliminde olacaktir. Spor aktivitesi araciligiyla kazanilan 06z giivenle birlikte,
paylagimcilik duygusunun meydana getirecegi toplumsal yapinin igerisinde yer alma ve

sosyal tedavi olgusunu ortaya ¢ikaracak.

Thomas (2011) ise, giiglii spor giivenini, rekabetci sporlarin sagladigi psikolojik ve
cevresel zorluklara kargi koyabilme, tahammiil gésterme ve bu olumlu inanci siirdiirme
olarak tanimlamaktadir. Vealey, ise spordaki 6z giiven modelinin; becerinin gosterimi,

fiziksel/zihinsel hazirlik, fiziksel sunum, sosyal destek, antrendriin liderligi, bagkasinin



yasantisina katildigin1 hayal ederek duyulan dolayli deneyim, g¢evresel rahatlik ve
durumsal uygunluk (duruma bagh faydalilik) gibi dokuz grupta toplanabilecegini
soylemektedir. (Odemis 2014).

Kisilerin yapmak isteyip de yapamadigir hususlari, spor sayesinde elde etme sansina
sahipler. Sporla birlikte kisisel becerileni tanima konumuna gelen engelli, hareket ve
egzersizin kendisine saglayacagi kendini kontrol altina alabilme, sosyal, motorik,
bagimsiz ve giinliikk yasama uyum, hedef koymak gibi, sporun kendisine saglayacagi

olumlu etkilesimi igerisinde yer alacaktir.

Engelli kisiler agisindan spor, Oncelikle onlarin topluma adaptasyonlarini
gerceklestirmek ve kendi kendine yetebilme duygusunu ortaya ¢ikarmak igin, uygulanan

rehabilitasyon programlari kapsaminda yer almaktadir (Civan vd. 2012).

Kisinin kendi yeteneklerinin farkina varmasi, kendi kendine yetebilmeyi 6grenmesi
ancak rehabilitasyon ve egitimle gerceklesebilmektedir. Engelli  bireylerin
rehabilitasyonunda spor; giiven, denge, kas kontrolii, hareketlerde 0Ozgiirlik ve
koordinasyon kazanmak amaci ile kullanilmaktadir. Spor olgusunun en 6nemli dzelligi
tim insanlar1 yasamla ilgili degerlerde birlikteligi olusturmak, zihinsel yonden
gelisimini saglamanmn yani sira, rekabet ve paylasmanin yani sira bireylerin

ozgurliigiinii kazanmasi tizerinde etkili rol oynamaktadir (Ergun 2011).

Engelli sporunun temel amaci, kisinin fiziksel becerilerini tanima, gelistirme, yiikseltme ve
sergileme olanag1 vermek gibi, basariy1 tatma, kendini asma, rakipleriyle yarigmadir. Siirecin
saglikli sekilde isletilmesi, kisinin icinde yer aldigi olumsuzluklardan siyrilip adeta kendini

asarak, asil gayesi olan basarmak hissini yagamasina neden olacaktir.

Spor, engeli bulunan bireylere fiziksel faaliyetlerde yer almalariyla birlikte, kisilik
gelisimi ve 0zgiiven elde etmeleri saglayarak, toplumsal hayatin igerisinde yer almakta
kolaylik saglamaktadir. Hareket, egzersiz ve spor faaliyetlerinin tedavi 6zelligi tagimasi,
engelliler i¢in bedensel, ruhsal, duyusal ve sosyal yarar saglama araci olmakta (Tuncer
2009).

Hareket ve egzersiz, engelli bireylerin gerek egitim, gerekse ¢alisma hayatina uyum
saglamasina katki saglayacaktir. Bu aktivitelerin icerisinde yer almayan engelliler,
hareketsizlige bagl olarak engelli bireylerin gelisimlerine olumsuzluk yasanacak, bu

durum engelli bireyi toplum igerisinde zafiyet yagsamasina neden olacaktir.
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Yapilan arastirmalarda 6zgiivenin, sporcunun performansini en ¢ok etkileyen bilissel
belirleyici oldugu ifade edilmektedir (Odemis 2014). Hareket, Egzersiz veya spor
engelliler i¢in yarismadan daha ¢ok bir rehabilite ve tedavi yOntemi olarak
degerlendirilmektedir. Engelli bireylerin gergeklestirdigi Sporlarinda ki rekabet ve
miicadele, engeli bulunmayan sporculara gére, daha ¢ok insana yarar saglamasi amacina

uygun sekilde kullanilmaktadir (Bozdam 2011).

Engelli bireyin katilimci1 oldugu spor branglarinin bireysel veya takim sporlari1 olmasi,
birey lizerinde degiskenlik gosteren olumlu yansimalarina neden olmakta. Bu durumda
engelli bireye fiziksel ve ruhsal agidan yansimalar1 olacaktir. Ornegin atletizm bransiyla
ugrasan bedensel engelli bir bireyin sinir sistemi Kaynakli hareket becerisine dnemli

yansimasi gibi.

Engellilerin topluma entegrasyonunda en iyi yontemlerden biri olan spor; giiniimiizde
engellilerin engel durumu ve derecesine gore degisik branglar da spor yapma olanagi
sunmaktadir. Bu durum bedensel engellilerin giiven, denge, kas kontrolii, hareketlerde
ozgirliik, koordinasyon kazanmalarina ve serbest zaman etkinliklerine katilim

saglamaktadir (Civan 2012).

Bu dogrultuda, engelli bireyler i¢in Ozenle tasarlanmis beden egitimi ve spor
etkinlikleri, bireylerin fiziksel, zihinsel, sosyal ve duygusal gibi tim gelisim yonlerini
etki ettigi bilinmektedir. Bu yiizden de engelli bireylerin 6zel egitimlerinde sporun etkin

bir ara¢ olarak kullanilmasi da 6nemli bir firsat olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Yetim
2014).

Engelli bireyin i¢erinde yer aldig: sportif faaliyetlerle, siire¢ igerisinde 6grenme becerisi
ve hareket kabiliyetinin artmasina neden olacaktir. Bu sistemin basarisinda, engel
durumu g6z oOniine alinarak kisiye 0zel calisma programlari hazirlanmasi, isleyiste

saglikl1 yol alinmasi i¢in 6nem tagiyacaktir.

Brouwer ve Ludeke (2001) gore spor, engelli bireylerin engelli bulunmayan bireylerle
bir araya gelmelerine firsat tamidigi igin, Ozel egitimde ulasilmasi hedeflenen
“entegrasyon” igin son derece yararli bir fonksiyonu yerine getirdigini belirtmektedir.
Boyle bir ortamda, engelli birey, diger engelli kisilerin sorunlarini gozlemleyerek,

kendine karst olumlu tutum gelistirmekte, iiretkenligi artarken, yalnizlik duygularini en
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aza seviyeye indirmekte, sosyal ¢evrelerini genisletmekte, daha anlamli ve kaliteli bir
yasam slirme firsati yakalamaktadir (Civan vd. 2012).
Hahn ve Cella (2003) gore engelli bireyler agisindan sporun; fiziksel gelisimin yaninda

ruhsal, duygusal ve sosyal agidan da 6nemli oldugunu belirtmislerdir.

Spor yardimiyla engellinin kendi gibi arkadaslar edinebilmesine, ¢evresini tanimasi ve

iletisim kurabilmesi bakimindan uygun firsatlar yakaladig: ifade edilebilir (Kizar 2012).

Spor yapan engelli bireylere yonelik yapilan arastirmalar, spor yapan bireylerin spor
yapmayanlara gore, karsilastigi problemlerin iistesinden daha rahat geldigi sonucu

¢ikmakta.

Son yillarda ¢ok 6nem kazanan engellilerde spor konusu, her engellinin bir sekilde
sporla ilgilenmesi saglanarak, yasama azminin artirilmast ve toplum entegrasyonunu
saglama da onemli adimlar atilmistir. Bedensel engelli bireylerin saglik ve fiziksel
uygunlugunun gelistirilmesi i¢in, spor yapma ihtiyaglarin1 giderebilmek amaciyla,
degisik engel gruplarinda kendine benzer oOzelliklere sahip diger engelliler ile
yarigmalar1 gerceklestirilmistir (Bozdam 2011).

Engellilerin sportif aktivite ve yarigmalara katilmalari, yagsamlar1 boyunca aktif olmalari
bakimindan sagladigi destegin yani sira disiplin, giiven, rekabet ve arkadaslhk
duygularin1 uyararak, kisinin topluma uyumlu ve yararli olabilme sansim1 da biiytlik
Olgiide artirmaktadir. Engellilerin rehabilitasyonunda gaye, hareket O6zgirligini
kazandirmak, giinlik hayatta bagimsiz olmasini ve {iretici bir kisi haline gelmesini

saglamaktir (Yetim 2014).

Engelli sporcunun sportif etkinlik segiminde en dnde gozetilecek 6zellik, engel tiirii ve
seviyesine uygun bir oyun veya sportif etkinlik olmasidir. Farkli formlarda segilen
etkinlik bireysel bir oyun seklinde olabilecegi gibi ¢iftler ya da gruplar halinde
oynanabilen bir oyunda olabilmektedir (S6giit 2006).

Engelli bireyler, 6zel olarak diizenlenmis yarisma sporlarmin hazirhik siirecini
tamamlayabilmekte, yarigmalara katilabilmekte, basar1 ve basarisizligi yasayabilmekte.
Bu anlamda da kendilerini engelli bir birey olmaktan daha ¢ok “sporcu” olarak
gormektedirler. Boylece bu duygunun verdigi giivenle, bireyler engelleriyle basa
cikabilmektedirler (Kizar 2012).
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Engellinin kapasitesine uygun sekilde belirlenecek olan spor tiirii, sahip olunan engel,
engelliyi normal insanlardan ayirdig1 gibi, kendi engel tiirii haricindeki engellilerden ve
hatta kendi engel tiirii i¢indeki farkli derecede engele sahip olan bireylerden de
ayirmaktadir. Bu engelinin fonksiyonel becerilerinin hayata gecirilmesi ile ilgili oldugu
gibi bir yandan da onun yapabileceklerinin smirlarini belirleyen bir prensip oldugu
unutulmamalidir. Yapilan egzersizlerin, sahip olunan engel tiiriine ve iginde bulunulan
engel derecesine uygun olmadan kullanimi yarardan ¢ok zarar verecegi bilinmelidir.

Ayrica yaptirilan egzersizin ilgili spor bransina 6zel veya genel egzersiz olmasi durumu

da dikkate alinmalidir (S6giit 2006)

Engelliler i¢in beden egitimi ve sporun en temel amaglari Yetim (2014) tarafindan su

sekilde siralamustir.

o Hareket gereksinimlerinin kargilamak,

e Toplumdan izole edilmis yasam bigiminden kurtulmak,
e Bireye basar1 duygusu yasatma,

e Bireylere sosyallesme firsatlart sunmak,

e Ebeveynlerine cocuklarinin neler yapabildigini gostererek dolayisiyla
onlarin engelli c¢ocuklar1 sebebiyle yasadiklari umutsuzluk diizeylerini

azaltmak.
o Kaliteli saglikli yasam davranislarini gelistirmek
e Cocuklarin 6zel egitimlerine ve rehabilitasyon programlarina katki saglamak

e Engelli cocuklarin yetenekleri dogrultusunda performans sporlarina yonelmesi

kendilerini gergeklestirmeleri amaglanmaktadir.

Engelli bireylerin topluma adapte olmalar igin sportif aktivitelere katilimlari istikrarli
ve planli sekilde, ortak akil kullanilarak desteklenmelidir. Bu, engelli bireylerin normal
giinliik hayata daha kolay uyum saglamasmin ilk kosuludur. Engelli bireyler diizenli
spor aktivitelerine bagladiklarinda toplumun diger fertlerince daha kolay
kabullenileceklerdir. Sonug olarak engelli bireylerin toplum hayatina uyum saglamasi
ve glinliik yasamlarini kolaylastirmak igin gerekli olan her tiirlii tedbirin siirekli olarak

gelistirilmesi ve kullanilmasi 6nemli bir toplumsal gorevdir Bu kapsamda da engelli
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bireylere yonelik beden egitimi ve spor etkinlikleri hakkinda g¢alismalar yapilmali,

engelli bireylerin sosyal ve sportif etkinliklere katilimlart stirekli desteklenmelidir.
2.2 HIZMET KALITESI
2.2.1 Kalite kavram

Kalite bugiin yasantimizin biitiin alanlarda 6n plana ¢ikan, her zaman ve her yerde 6nii
kesilemez bir talep haline doniismiistiir. Kalite; kisisel degerlere ve inanglara baglidir.
Bireylerin tutum ve davraniglardan dolay1 farkli kisilere gore farkli anlamlar tasiyabilen

slibjektif bir kavram oldugu i¢in tanimlanmasi kolay degildir (Hogston 1995).

Kalite, bir driiniin miisteriler tarafindan beklenilen veya ima edilen istekleri
karsilayabilme yetenegine sahip niteliklerinin toplami olarak tanimlanabilmektedir.
Ancak insan ihtiyaclarinin sinirsiz  oldugu disiiniiliirse herkesin genel olarak
ulasabilecegi tek bir kalite tanimi yapmak neredeyse miimkiin degildir. Kalite
olgusunun kisiye gore farklilik gostermesi ve kalitenin ¢ok boyutlu olmasi sebebi ile

farkli kalite tariflerinin yapilmasi kolay degildir (Gedik 2007).

Kalite “kullanima uygunluk” olarak (Juran 1974), “miisteri beklentilerinin giderilmesi”
olarak (Parasuraman vd. 1985) ve “ihtiyaca uygunluk” olarak tanimladigi
goriilmektedir. Kaliteyi, bir iirlin ya da hizmetin degeri, eksikliklerden kaginmak,
miisteri beklentilerini karsilamak veya beklentilerin 6tesine gegmek seklinde agiklayan
tanimlamalarda vardir. Kalite kavrami, ISO 9000”de ise, “bir iirtin veya hizmetin
belirlenen ihtiyaglart karsilama kabiliyetine dayanan ézelliklerin tamami” olarak

tanimlanmistir (Aver ve Sayilir 2006).

Kalite ya da kalite algilamasi kavramlarinin yeri, miisterilerin zihnidir. Dolayisiyla
isletmeler, miisterilerin zihninde giliclii bir kalite algilamasi yaratmak zorundadir.
Benzer hizmetler, fiyatlar ve tutundurma cabalar1 karsisinda isletmelerin giiclii bir
marka yaratmasi ig¢in digerlerinden farkli oldugunu miisterilerine hissettirmesi
gerekmektedir. Farkliliga ilaveten uzmanlagsmayi basarabilen isletmelerin yarattigi
markalarin, Kaliteyi ¢agristirdign bilinmektedir. Ornegin kiiresel pazarda Microsoft’un
uzman olduguna dolayisiyla iiriinlerinin kaliteli oldugu degerlendirilmektedir (Ries ve

Ries, 2000).
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Hizmet kalitesi kavram olarak somut unsurlari pek fazla igermemesi sebebiyle
anlasilmasi, uygulanmast ve denetimi agisindan daha belirsiz ve karmagik bir yapiya

sahiptir (Avci ve Sayilir 2006).
2.2.2 Hizmet Kalitesinin Gelistirilmesinde Dikkat Edilecek Hususlar

Hizmet kalitesindeki gelistirilmesi, isletmelerin hizmet kalitesine dogrudan etki
yapmaktadir. Isletmeler, gelisim siireclerinde hali hazirda ki miisterilerin is hacmini
artirdigi, yeni misteriler kazandirilmasi, fiyat yoniinden rekabetlerde kazanim
saglayacagi, hatalarin ortadan kalkmasi i¢in gergeklestirilen caba ve masrafi en aza
indirmektedir. Bu nedenle isletmelerin temel gayesi, hizmetin kalitesini gelistirmek
olmalidir. Berry, Parasuraman ve Zeithaml hizmetlerin dogru bigimde sergilenmesi

sunduklar1 6neriler soyle;
2.2.2.1 Dinlemek

Hizmet kalite programlarinin miisteri yonlii, pazara yonelik vb. ifadelerle tanimlanir.
Misterileri tatmin etmek basar1 igin gereklidir, dolayisiyla etkin bir igletme
miusterilerini dinlemeli ve onlara etkinlikle hizmet vermelidir. Ancak bir¢ok kalite
programinin gergekte ne yaptigina yakindan bakildiginda, miisterilere beklenenden daha
az ilgi gosterildigi goriilecektir. Hizmet isletmesi, kaliteyi miisteri agisindan tanimlayip
degerlemesi ve miisterilerden stirekli bilgi almayr saglayacak bir kalite sistemi
olusturmasi énemlidir (Oztiirk 2007).

Hizmet isletmelerinde miisteri olan veya miisteri olmayanlara yonelik ¢caligmalar ve elde
edilen geri doniisiimler 6nem tasimakta. Calismalar misterilerin isletmeye bakis agisini
belirledigi gibi, hizmete yonelik alinacak kararlar hakkinda 6nemli bilgileri olusturur.
Miisterilere iligkin arastirmalar, miisteri bakis agisindan isletmenin giiglii ve zayif
yonlerini anlatir. Miisteri olmayanlarin arastirmasi ise, rakiplerin hizmet performansi
hakkinda bilgi vererek, karsilastirma yapabilmeyi saglar.

2.2.2.2 Giivenilirlik

Hizmetin en 6nemli kalite boyutunu giivenilirlik olusturmaktadir. Miisteri

tarafindan hizmetin giivenilirligi sarsilmasi veya hi¢ olamamasi, hizmetin
kalitesizligi manas1 tagir. Bu siire¢ miisterinin hizmet siirecinin zamanlamasi

ve giivenilirligi agisindan 6nem tasidigr gibi, miisterinin hizmeti tercih etme

hususunda hassasiyetinin ortaya ¢ikarmasina neden olur.
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Giivenilirlik, misteriye verilen soziin yerine getirilmesi manasina gelir. Bu durum,
misterinin isletmeye duymus oldugu giiveni ortaya ¢ikarir. Aksi takdirde, giivenin
sarsilmasi, miisterinin isletmeyle olan bagmin sarsilmasi manasia tasir. Bu tiir
durumlarin yasanmamasi i¢in, gerekli olan egitimlerin yerine getirilmesi gerekiyor.
Egitim igeriginde olmast gereken hususlardan bazilari, giivenilir personeli
gorevlendirmek, eksiklik derecesini 6lgmek, miisteriyle iliskileri iyi olan personeli
odiillendirmektir ( Oztiirk 2007)

2.2.2.3 Temel hizmet

Hizmet kalitesinin iyilestirilmesi, temel hizmet ilizerinde odaklanmaktadir. Miisteriler,
hizmet isletmelerinde ne bekledikleri bilincinde, mantik dis1 beklentiler iginde
degildirler ve yerine getirilecek beyanlar bekler. Ornegin, otel miisterileri temiz ve
giivenli bir odada kalmayi, kendilerine yabanci gibi davranilmasini ya da verilen
sOzlerin tutulmasini (odanin séylenen zamanda hazir olmasi gibi) isterler. Bir otomobil
bakim-onarim isletmesinde miisteriler otomobil tamirlerinde endige i¢inde olmamalari,

kendilerine gerekli agiklamalarin yapilmasini ya da saygili olunmasini beklerler.

Miisteri kendi kafasinda tasarladigi hizmetle bagdagmayan bir durumla karsilastiginda,
boyle bir siire¢ kendisi i¢in siirpriz olarak nitelendirilecek ve hayal kirikligini ortaya

cikaracaktir. Yagsananlar ise isletmelere karsi giivenin sarsilmasina neden olacaktir.
2.2.2.4 Hizmet tasarim

Miisteri, alacagi hizmetle ilgili gliveni dnemser. Hizmet siirecinin kendisine en kisa
stirede ve gilivenli bir sekilde ulagsmasini arzular. Bu asamay1 personel, ekipmanlar ve
isletmenin fiziksel yapisi, hizmet tasariminin unsurlarim1 olusturur ve miisteri
beklentileri tizerinde onemli etki yapar. Hizmetin proje asamasindan sunumuna kadar

olan dilimde, tasarimin iyi organize edilmesi 6nem kazanmaktadir.

Isletmelerde miisterinin hizmete ulasmasinda hizmet tasarimi ve isleyisi énemli rol
oynar. Hizmetin yerine getiren insan faktori, insan verimini destekleyen ekipmanlar ve
hizmetin fiziksel durumu etkili olmaktadir. Isletmelerde aksaklik yasandiginda, bu
aksakliktan sorumlu insan olarak goriilse de, aksaklik arastirildiginda kaynaginin hizmet
tasariminin oldugu goriilmektedir. Hizmet tasarimlarinin verimliligini artirmak i¢in,

hizmet projesi (haritas1) 6nemli rol oynar. Boylelikle, hizmetin ayrintilar1 ortaya ¢ikmis
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olur. Proje, hizmette meydan gelebilecek olumlu ve olumsuz ayrintilar yer alinmalidir

(Oztiirk 2007).
2.2.2.5 Telafi etme

Isletmeler, miisterilerine hizmeti sunarken eksiksiz ve miikemmelligi hedefler. Hizmet
siiresince istenmese de, zaman zaman hata veya eksiklik yasanmaktadir. Isletmenin

imajin1 zedeleyecek bu durumdan siyrilmak igin telafi yoluna gidilir.

Hatanin yapilmasi ve miisteri i¢in kabullenilmesi miimkiin olmadigi gibi, bu durumun
telafisi kolay olmamaktadir. Miisteri lizerinde hizmet sektoriine karsi olusan olumsuz
anlayisin izlerini silmek, rekabet¢i piyasa gdz Oniine getirildiginde sirketin piyasa

kaybina ortaya ¢ikarmaktadir.

Hizmet sunumunda isletmelerin hata yapmama durumda degildir. Ornegin; Yolcularina
4 yildizlh otelde kalmalar1 s6zii veren tur sirketi, miisterinin 3 yildizli otelde kalmasina
neden olabilir. Bu nedenle, giiglii bir hizmet kalite anlayisina sahip isletmeler dahi,
hatalar yapabilmektedir. Sira dig1 hizmetlere imza atan bir isletme, en kii¢iik bir hatanin
telafisinde dahi zorlanabilir. Bu durumda miusteri, alternatif hizmet isletmelerine

yoneltebilir (Oztiirk 2007)

Miisteri sikayetlerinin ortadan kaldirmak igin yOneticinin sergileyecegi tavir Onem
tasimakta. Isletme yoneticilerinin hizmette meydana gelen aksakliklar1 gidermek veya
minimize etmek igin, yoneticiler miisterisini iyi tanimali, konuya hakim olmali,
meydana gelen aksakliklarin kaynagi iyi analiz edilip, telafisi i¢in gergeklesen hadisenin

takibi yapilmalidir (Oztiirk ve Seyhan 2005).

Orneklerde karsilasilan ve anlik gelisen bdyle durumlarda telafinin kisa siirede ve
amacina yoOnelik uygulanmasi i¢in, hizmeti sunan isletme personelin de bu konuda
gerekli olan donanima sahip olmasi gerekmektedir. Calisan personel, telafiyi
gerektirecek hadisenin yasanmasi dncesi ve sonrasinda gerekli olan bilgi ve beceriyle
birlikte, isinin bir pargast oldugu hissi tasidiginda, telefi siirecinin olumlu

sonlandiracaktir.
2.2.2.6 Miisterileri sasirtma

Isletmelerde miisteri sasirtmasi siireci, kazanmimin kapisimi aralamaktadir. Miisteri,

kendisi i¢in hazirlanan ve ismi siirpriz olarak tanimlanan olaylar karsisinda, sagkinligini

17



olumlu etkileyerek kazanima doniistiirecektir. Isletmenin gerek hizmet gerekse iiriinlerle

de yaptig1 kiiclik dokunuslarla, miisterinin memnuniyetiyle esdeger karlilik bulacaktir.

Isletmelerde miisterinin dikkati gelistirmek ve hizmet kalitesini ileriye tasimak amaciyla
yapilan kiiclik degisikler, miisteri acisindan siirpriz olarak karsilanir. Berry,
Parasuraman ve Zeithaml’in hizmet kalitesini gelistirmek isteyen isletmelere
Onerilerinden biri, miisterileri sasirtmaktir. Miisteri sasirtmakta ki amag beklentilerin
tizerine ¢ikmaktir. Sasirtma gergeklestirirken beklentilerinin iizerine ¢ikilmali ve
miisterinin isletmeye karsi giiven duygusu sarsilmamalidir. Sira dis1 nezaket, tevazu,

sayginlik, hiiner ve aidiyet miisteri icin bir sasirtmadir (Oztiirk 2007).

Sirketlerdeki satig slirecinde miisterinin beklenmedigi bir anda karsilasacagi fiyat, kalite
ve personel degisiklikleri, miisterilerin isletmelere bakis agisin1 yansitmakta. Geri
dontisiimleri yakin takip eden sirketler, miisteri iliskilerine, dolayisiyla satislara olumlu

yansimalarina neden olmaktadirlar.

Isletmelerde miisteriyi gecici olmaktan daha ¢ok, hizmetin devamliligi ve kazanim
saglanmasi agisindan, hizmetin siirekliligi Onem tasimaktadir. Bu husus, sirket
yoneticisinin gdrevleri arasindadir. Ornegin, bir isletmenin bayram ve 6zel giinlerde
miisterileri mesaj gondererek hatirlamasi, miisterinin isletmeye olan bagliligini

artirmaktadir (Oztiirk ve Seyhan 2005).
2.2.2.7 Diiristlik

Diiriistliik, glivenin karsiligidir ve davranislarla belirlenir. Taraflarin birbirleriyle olan
iliskilerinde diiriist olmasi, hizmet sektoriindeki 6nem tasimaktadir. Diiriistliik bir nevi
karsilikli giiveni doguracagi i¢in, bu yaklasimin ¢alisanlar i¢in anlasilmasi, igletmenin

menfaatine olacaktir.

Miisteri ile hizmet sektorii arasinda olusan bagin diiriist olmamasi durumunda, giiven
sarsilmasina neden olur. Hizmetlerin diiriist olmasi, miisterinin hizmet sektoriine olan
giivenin artmasina denen olmaktadir. Miisteri giiveninin sarsilmamasi i¢in hizmet
isletmeleri 6zel caba sarfetmeliler. Yapilan isin hangi amaci tasidigr hususunda

miisterilerle anlasilir ve devamli iletisim saglanmalilar (Oztiirk 2007).
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2.2.2.8 Ekip calismasi

Hizmet sektoriinde ekip calismasi, problem ¢ozmede dnemli asamadir. Ekip ¢alismada
farkli diisiincelerin yansimasi oldugu ve olasi sorunlarin ¢6ziimiinde etken olacagindan,
hizmetinde verimliligini artiracaktir. Ekip ¢alismasinin verimliligini artirmak i¢in

isbirligi ve degerlendirme esas alinmalidir.

Geleneksel alanlarin disinda pazara yonelik yapilanma, isletmelerde 6nem tasimakta.
Bu sayede personel kendi c¢alistig1 boliimiin disinda, isletmede birlikte, ekip ¢alismasi

manasini tasimaktadir (Oztiirk 2007).

Birlikte ¢alismanin en 6nemli unsurlarindan biriside, hizmet sunulurken yapilacak olan
hatalarin minimize edilmesidir. Bdylelikle, hizmette olusacak kusurlarin bertaraf
edilmesi kaynakli, sirketlerin kazanim yolu agilacaktir. Bu sebeple, hizmet ekibi
meydana getirirken tesadiifi degil, gerekli analizlerin dogru yapilmasi Onem

tagimaktadir.
2.2.2.9 Personel (is goren) arastirmasi

Diger sektorlerde oldugu gibi, hizmet sektoriinde de performans tizerinde insan faktorii
onemli unsur olusturmakta. Isletmelerin degisik departmanlari, kaliteli personele

thtiyacin1 dogurmaktadir.
Hizmet kalitesi arzu edilen seviyede olmasi i¢in, yerine getirilmesi gereken ii¢ asama
sOyle olusur;

1-Personel bir isletmede i¢ hizmet misterisi oldugu ve kaliteye bagli olarak dissal
hizmeti olumlu veya olumsuz etkiledigi igin, personele (isgoren) gerekli Onem

verilmelidir.

2-Orgiitlerin  hizmet kalitesi hakkinda personelin fikir beyan etmesine imkén
taninmalidir. Miisteriye sunulan hizmeti ¢ok yonlii analiz etme becerilerine sahip
olduklarindan, personel arastirmasi, problemlerin {istesinden gelmek i¢in Onem

tasimaktadir.

3- Personel aragtirmasi hizmet hakkinda geri doniisiim sagladigi icin ayr1 bir dneme
sahiptir. Hizmet ulastirma siteminin yansimasi olan personel, isleyis siireci ile ilgili geri

doniislerini miisteriden dnce fark ettirirler ( Oztiirk 2007).
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Personel arastirmasinin 6nemi, temel yapisi digsal hizmet kalitesini etkilenmesi
kaynaklidir. ¢ hizmet dedigimiz personelin bu konuda énemi artmaktadir. Miisteriyle

daima muhatap oldugu i¢in, personelin diislincesi burada 6nem tagimaktadir.

Sirketler, misterilerini dinleyip, geri doniislere gore atilacak yeni adimlar1 belirlenip,
ayni sekilde miisteriyle her vakit birlikte olan personelin de hizmet kalitesi hakkinda

goriislerinin alinmasi yarar saglayacaktir.
2.2.2.10 Hizmetkar liderlik

Liderlik vizyonu, kisiye kazandig1 gii¢ ile hizmet gelismesinde 6nemli etken olmakta.
Hizmetler incelendiginde, hizmetlerin gelisim ve sonuglar1 hakkinda hizmetkar
liderligin sinirsiz yarar sagladigi gortiilmektedir. Hizmetkar liderlik iistlenenler, sunulan
hizmette miikemmellige ulasmay1 kendilerine gorev kabul ederler. Iyi bir lider,
kendisiyle birlikte ¢alisan personele Onemli bir rehber, enerji kaynagi olur

(Oztiirk2007).

Toplumun her asamasinda, hizmetkar liderlik farklilig1 ortaya ¢ikmaktadir. En 6nemli
ozelligi ise kisisel yarardan daha cok, bildigini paylasma ozelligi ile etrafina takim
arkadaslarina yarar saglamasidir. Kisisel menfaatten daha c¢ok, calistigi isletmenin
yararini gozetmeye bagli olarak, hizmet iireten bir {iretkenligini saglamasidir. Hizmetkar
liderligin en 6nemli 6zelligi, isletmelerin hizmet alanlarinda yer alan, diger bir ifadeyle
liderin sorumluk alaninda ¢alisanlarin olmasi. Sirketlerde bir liderde var olan, risk
alabilen, gelisime agik, yol gosterme ve 6zgiliven 6zelligine sahip hizmetkar liderde var
oldukga, liderin bu birikimlerini calisanlarla paylagmasi, isletmeler icin kazanima

doniisecektir.
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3. MATERYAL VE YONTEM

Bu béliimde, Istanbul’da spor hizmeti veren Spor Istanbul’a ait spor tesislerinden
hizmet alan engelli bireylerin velilerinin, aldiklari hizmetlerden ne derece memnun

olduklarinin belirlenmesi amaglanmaktadir.
3.1 ARASTIRMANIN MODELI

Bu aragtirma engelli ¢ocuga sahip veliler {izerinde yiiriitiilecektir. Tarama modeli,
gegmisten giiniimiize devam eden bigimde betimlemeyi hedefleyen arastirma
yaklasimidir. Arastirmayla baglantisi bulunan olay, kisi veya nesne, iginde bulundugu
sartlara gore tamimlanma Yyoluna gidilmektedir. Tarama modeli olarak, birgok
elemanlardan meydana gelen evrende, evren ile baglantist bulunan genel bir yargiya
ulagsma gayesiyle, evrenin tamami1 veya onla baglantili bir kesim, 6rnek ya da 6rneklem

tizerinde gergeklestirilen arastirma seklidir (Karasar 2005).
3.1.1 Calisma Evreni

Bu c¢alismanin evreninin, Istanbul’da spor hizmeti veren Spor Istanbul kurumundan,
cocuklari adina yiizme hizmeti alan engelli gocuga sahip veliler olusturmaktadir.
Orneklemi ise; spor tesislerindeki calismalara katilan 70 erkek ve 30 kiz engelli ¢ocuga

sahip genel toplamda 100 katilimc1 veli olusturmaktadir.
3.1.2 Veri Toplama Teknikleri

Aragtirmada veri toplama araci olarak Hizmet Kalite Degerlendirme Olgegi Kullanilmis
(Ek-A.1), s6z konusu anket, arastirmaci tarafindan gelistirilmis, beden egitimi, spor
tesisi yonetimi ve istatistik alanlarinda uzmanlarin goriis ve elestirileri dogrultusunda 39
Madde olarak son seklini almistir. Anketin 6n uygulamasi Istanbul’un degisik spor
tesislerinde engelli ¢ocuklarini bu tesislere getiren velilere uygulanmistir. Olgegin
cronbach alfa giivenirlik katsayis1 0,89 bulunmustur. Bu sonuca gore olgegin r?

formiiliine gore yiizde 79 oraninda giivenilir bir 6l¢iim ara¢ oldugu sdylenebilir.
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3.1.3 Verilerin istatiksel Analizi

Elde edilen veriler bilgisayar ortamina aktarilarak istatistik programi kullanilarak analiz
edilmistir. Betimleyici istatistik  kullanilarak  degiskenlerin  frekans dagilimi
belirlenmistir. Elde edilen verilerin normal dagilim gosterip gostermediginin
belirlenmesi i¢in 0,05 6nem diizeyinde normallik testi uygulanmistir. Velilerin
cocuklarin1 spora gotiirmeden Onceki tesislerden beklentilerinin spor Yyapmaya
gotiirdiikten sonra algiladiklar1 hizmet diizeyine olan etkisine iliskin 0,05 G6nem
diizeyinde regresyon analizi uygulanmistir. Analiz sonucunda tespit edilen yiizde
76,9’luk etkinin nelerden kaynaklandigini1 belirleyebilmek i¢in ise; Gruplar arasi
farkliliklar Mann-Whitney U ve Kruskal Wallis Testi 0,05 6nem diizeyinde kullanilarak

incelenmistir.
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4. BULGULAR

4.1. FREKANS TABLOLARI

Tablo 4.1. Katihmeilarin Cinsiyet Degiskeni

Frekans % Gecerli % Birikimli %
Erkek 70 70,0 70,0 70,0
Kiz 30 30,0 30,0 100,0
Toplam 100 100,0 100,0

Spor tesislerinden faydalanan toplam 100 ¢ocugun yiizde 70’1 erkek ve yiizde 30’u
kizdir.

Tablo 4.2. Katihmcilarin Hastalik Tiirii Degiskeni

Frekans % Gecerli % Birikimli %
Ampute 3 3,0 3,0 3,0
Serebral Palsi 33 33,0 33,0 36,0
Kas Distrofisi 23 23,0 23,0 59,0
Brakial Pleksus 11 11,0 11,0 70,0
Digerleri 30 30,0 30,0 100,0
Toplam 100 100,0 100,0

Spor tesislerinden faydalanan ¢ocuklarin yiizde 33,0 serebral palsi, yiizde 30’u diger
hastaliklar, ylizde 23,0’1 kas distrofisi, yiizde 11’1 brakial pleksus ve yiizde 3,0°1 ise
amputedir.
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Tablo 4.3. Katihmc1 Cocuklarin Yasi

Frekans % Gecerli % Birikimli %

4-6 yas 19 19,0 19,0 19,0

6-8 yas 30 30,0 30,0 49,0

8-12 yas 30 30,0 30,0 79,0

12-15 yas 14 14,0 14,0 93,0

14-16 yas 1 1,0 1,0 94,0

16 yas ve iizeri 6 6,0 6,0 100,0
Toplam 100 100,0 100,0

Spor tesislerinden faydalanan ¢ocuklarin yiizde 30’u 6-8 ve 8-12 yas araligindadir.

Yiizde 19’u 4-6 yas, yizde 6’s1 16 yas ve ilizerinde ve ylizde 1’1 ise 12-15 yas

araligindadir.

Tablo 4.4. Hizmetinden Yararlanma Siiresi

Frekans % Gecerli % Birikimli %
10 y1l ve iizeri 6 6,0 6,0 6,0

7-10 y1l 8 8,0 8,0 14,0

5-6 y1l 9 9,0 9,0 23,0

3-4 y1l 23 23,0 23,0 46,0

1-2 yil 32 32,0 32,0 78,0
Digerleri 22 22,0 22,0 100,0
Toplam 100 100,0 100,0

Spor tesislerinden faydalanan ¢ocuklarin yiizde 32’si 1-2 yildir, yiizde 23’1 3-4 yildir,

yiizde 22’si 1-2 yildan az diger siirelerde, yiizde 9’u 5-6 yildir, yiizde 8’1 7-10 yildir ve

yiizde 6’s11se 10 ve {izeri yildir tesislerin hizmetlerinden faydalanmaktadir.
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Tablo 4.5. Tesis Kullanma Sikhigi

Frekans % Gegerli % | Birikimli %
Haftada 1-2 defa 95 95,0 95,0 95,0
Haftada 3-4 defa 3 3,0 3,0 98,0
Haftada 7 ve daha fazla 1 1,0 1,0 99,0
Diger 1 1,0 1,0 100,0
Toplam 100 100,0 100,0

Spor tesisinden faydalanan ¢ocuklar agirlikli olarak yiizde 95 oraninda haftada 1-2 defa

tesisi kullanmaktadirlar.

Tablo 4.6. Tesise Ulasim Bigimi

Frekans % Gegerli % | Birikimli %
Servis 35 35,0 35,0 35,0
Toplu tasima araclari 24 24,0 24,0 59,0
Ozel aracla 24 24,0 24,0 83,0
Yaya olarak 16 16,0 16,0 99,0
Digerleri 1 1,0 1,0 100,0
Toplam 100 100,0 100,0

Spor tesisinden faydalanan ¢ocuklarin yiizde 35’1 servisle, ylizde 24’1 toplu tasima ve

0zel aracla, yiizde 16’s1 yaya ve ylizde 1’1 ise diger ulasim araglarin1 kullanmaktadir.
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Tablo 4.7. Tesise Ulasim Siiresi

Frekans % Gegerli % | Birikimli %
10 dakikadan az 8 8,0 8,0 8,0
10-15 dakika 27 27,0 27,0 35,0
16-20 dakika 16 16,0 16,0 51,0
21-25 dakika 13 13,0 13,0 64,0
26-30 dakika 17 17,0 17,0 81,0
30 dakikadan fazla 19 19,0 19,0 100,0
Toplam 100 100,0 100,0

Spor tesisinden faydalanan cocuklarin yiizde 27°si 10-15 dakikada, yiizde 19’u 30
dakikadan fazla siirede, yiizde 17’si 26-30 dakikada, yiizde 16’s1 16-20 dakikada, ylizde

13’1 21-25 dakikada ve yiizde 8’1 10 dakikadan az siirede tesise ulagmaktadir.

Tablo 4.8. Aile Gelir Diizeyi

Frekans % Gegerli % | Birikimli %
0-1000 TL 15 15,0 15,0 15,0
1001-1500 TL 29 29,0 29,0 44,0
1501-2000 TL 19 19,0 19,0 63,0
2001-2500 TL 19 19,0 19,0 82,0
2501-3000 TL 9 9,0 9,0 91,0
3001 ve iizeri TL 9 9,0 9,0 100,0
Toplam 100 100,0 100,0

Spor tesisinden faydalanan ¢ocuklarin aile gelir diizeyleri; yiizde 29°u 1001-2000,
yiizde 19°u 1501-2000 ve 2001-2500, yilizde 15’inin 0-1000, yiizde 9’u 2501-3000 ve

3001 TL ve tizerindedir.
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Tablo 4.9. Personelden Beklenen Hizmet Diizeyi

Frekans % Gegerli % | Birikimli %
Az onemli 4 4,0 4.0 4.0
Onemli 4 4,0 4.0 8,0
Cok onemli 92 92,0 92,0 100,0
Toplam 100 100,0 100,0

Spor tesisinden faydalanan ¢ocuklarin velileri spor tesisinin personelinden beklenen

hizmet agirlikli olarak yiizde 92 oraninda ¢ok 6nemli bulmaktadirlar.

Tablo 4.10. Personelden Algilanan Hizmet Diizeyi

Frekans % Gegerli % | Birikimli %
Zayf 3 3,0 3,0 3,0
Orta 17 17,0 17,0 20,0
Miikemmel 80 80,0 80,0 100,0
Toplam 100 100,0 100,0

Spor tesisinden faydalanan ¢ocuklarin velilerinin spor tesisi personelinden algiladigi

hizmet diizeyi yiizde 80 miikemmel, ylizde 17 orta ve ylizde 3 zayif diizeydedir.

Tablo 4.11. Programdan Beklenen Hizmet Diizeyi

Frekans % Gegerli % | Birikimli %
Az onemli 8 8,0 8,0 8,0
Onemli 20 20,0 20,0 28,0
Cok onemli 72 72,0 72,0 100,0
Toplam 100 100,0 100,0

Spor tesisinden faydalanan c¢ocuklarn velilerinin spor tesisi programindan bekledigi

hizmet diizeyi yiizde 72 ¢ok 6nemli, yiizde 20 6nemli ve yiizde 8 az 6nemli diizeydedir.




Tablo 4.12. Programindan Algilanan Hizmet Diizeyi

Frekans % Gegerli % | Birikimli %
Zayf 6 6,0 6,0 6,0
Orta 35 35,0 35,0 41,0
Miikemmel 59 59,0 59,0 100,0
Toplam 100 100,0 100,0

Spor tesisinden faydalanan ¢ocuklarin velilerinin spor tesisi programindan algiladig:

hizmet diizeyi ylizde 59 miikkemmel, yilizde 35 orta ve yiizde 6 zayif diizeydedir.

Tablo 4.13. Soyunma Odalarmin Beklenen Hizmete Uygunluk Diizeyi

Frekans % Gegerli % | Birikimli %
Az onemli 6 6,0 6,0 6,0
Cok onemli 94 94,0 94,0 100,0
Toplam 100 100,0 100,0

Spor tesisinden faydalanan ¢ocuklarin velilerinin spor tesisi soyunma odalarinin

hizmete uygunluk diizeyi yilizde 94 ¢ok 6nemli ve yiizde 6 az 6nemlidir.

Tablo 4.14. Soyunma Odalariin Algilanan Hizmete Uygunluk Diizeyi

Frekans % Gegerli % | Birikimli %
Zayif 2 2,0 2,0 2,0
Orta 11 11,0 11,0 13,0
Miikemmel 87 87,0 87,0 100,0
Toplam 100 100,0 100,0

Spor tesisinden faydalanan ¢ocuklarin velilerinin spor

algiladig1
diizeydedir.

tesisi soyunma odasindan

hizmet diizeyi yilizde 87 miikemmel, yiizde 11 orta ve ylizde 2 zayif




Tablo 4.15. Tesisinden Beklenen Hizmet Diizeyi

Frekans % Gegerli % | Birikimli %
Az 6nemli 18 18,0 18,0 18,0
Onemli 7 7,0 7,0 25,0
Cok onemli 75 75,0 75,0 100,0
Toplam 100 100,0 100,0

Spor tesisinden faydalanan g¢ocuklarin velilerinin spor tesisinden bekledigi hizmet

diizeyi yiizde 75 ¢ok onemli, ylizde 18 az 6nemli ve yiizde 7 6nemli diizeydedir.

Tablo 4.16. Tesisden Algilanan Hizmete Uygunluk Diizeyi

Frekans % Gegerli % | Birikimli %
Zayf 13 13,0 13,0 13,0
Orta 18 18,0 18,0 31,0
Miikemmel 69 69,0 69,0 100,0
Toplam 100 100,0 100,0

Spor tesisinden faydalanan g¢ocuklarin velilerinin spor tesisinden algiladigi hizmet

diizeyi ylizde 69 milkemmel, ylizde 18 orta ve yiizde 13 zayif diizeydedir.
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Tablo 4.17. Velilerin Hizmet Beklentileri ve Algiladiklar1 Hizmet Diizeyi Verilerine

fliskin Normallik testi

Normallik Testi

'Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Istaktisti sd p Istatistik | sd p
Personel beklenen ,282 100 ,000 611 100 ,000
Personel algilanan ,142 100 ,000 ,880 100 ,000
Program beklenen ,209 100 ,000 , 766 100 ,000
Program algilanan ,141 100 ,000 ,861 100 ,000
Soyunma odasinda 336 | 100 | 000 | 462 | 100 | ,000
beklenen
Soyuigga odasinda 230 | 100 | 000 | 753 | 100 | ,000
algilanan
Tesis beklenen 255 100 ,000 678 100 | ,000
Tesis algilanan ,187 100 ,000 781 100 ,000

a. Lilliefors onemlilik dogrulamasi

Velilerin bekledikleri hizmet ve algiladiklari hizmet diizeyi verileri normal dagilim
gostermemislerdir (p<0,05). Bu nedenle algilanan ve beklenen hizmet diizeyleri

ortalamalar1 arasindaki farklara iliskin nonparametrik testler uygulanacaktir.
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Tablo 18. Velilerin Cocuklarimi Spora Gétiirmeden Onceki tesislerden

Beklentilerinin Spora Gotiirdiikten Sonra Algiladiklar1 Hizmet Diizeyine Olan

Etkisine Iliskin Regresyon, ANOVA ve Katsayilar Analizleri Model Ozeti

Model R R? Tahmini Std.hata
1 , 7692 ,591 ,50237
ANOVA?
Model Toplamin® | sd A.Ort? F P
Regresyon 35,777 1 35,777 141,761 | ,000P
Toplam 60,510 99
a, Bagimh Degisken: tesisden beklenen hizmet
b. Bagimsiz Degisken, tesisden algilanan hizmet
Katsayilar- a
Std. Olmayan Katsay1 | Std.Katsay1
Model t P
B Std. Hata Beta
1 (Bagimsiz Degisken) ,407 ,188 2,160 | ,033
Tesis algilanan hizmet ,842 ,071 , 769 11,906 | ,000
a. Bagimh Degisken: tesis beklenen hizmet
Velilerin ¢ocuklarini spora gotirmeden Once tesislerden beklentilerinin, spora

gotiirdiikten sonra algiladiklar1 hizmet diizeyine etkisi yiizde 76,9’dur. Bir bagka

degislerin velilerin beklentilerinin yiizde 76,9’u karsilanabilmektedir.
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Tablo 4.19. Cocugun Yas Grubuna Gore Velilerin Tesislerden Bekledigi Hizmet

Algisiyla, Tesisten Algiladiklar1 Hizmetin Karsilastirilmasi ve Test Istatistigi

Cocugun yasi ve Velilerin Tesislerden Bekledigi Std.
. N A.Ort.
Hizmet Sapma
Tesis beklenen hizmet 19 2,6316 ,76089
4-6 yas Tesis algilanan hizmet 19 2,5263 , (7233
N 19
Tesis beklenen hizmet 30 2,5333 ,81931
6-8 yas Tesis algilanan hizmet 30 2,5667 72793
N 30
Tesis beklenen hizmet 30 2,4333 ,85836
8-12 yas Tesis algilanan hizmet 30 2,4667 , 77608
N 30
Tesis beklenen hizmet 14 2,7143 , 12627
12-14 yas Tesis algilanan hizmet 14 2,7857 ,57893
N 14
Tesis beklenen hizmet 1 3,0000
14-16 yas Tesis algilanan hizmet 1 3,0000
N 1
Tesis beklenen hizmet 6 2,8333 ,40825
16 yas ve iizeri Tesis algilanan hizmet 6 2,6667 ,51640
N 6
Test Istatistigi 2P
Tesis beklenen hizmet Tesis algilanan hizmet
X2 2,646 2,632
Sd 5 5
p. (54 , 7156

a. Kruskal Wallis Test

b. Bagimsiz Degisken: Cocugun yasi

Cocugun yas grubuna gore velilerin tesislerden bekledigi hizmet algisiyla, tesisten

algiladiklar1 hizmet arasinda anlamli farklilik yoktur (p>0,05).
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Tablo 4.20. Cocugun Spor Hizmetinden Yararlanma Siiresine Gore Velilerin

Tesislerden Bekledigi Hizmet Algisiyla, Tesisten Algiladiklar: Hizmetin

Karsilastirilmasi ve Test Istatistigi

Spor Hizmetinden Yaralanma Siiresi N A. Ort. | Std. Sapma
Tesisten beklenen hizmet 6 2,1667 ,98319
10 y1l ve iizeri Tesisten algilanan hizmet 6 2,0000 ,89443
N 6
Tesisten beklenen hizmet 8 2,5000 ,92582
7-10 yil Tesisten algilanan hizmet 8 2,5000 ,75593
N 8
Tesisten beklenen hizmet 9 2,5556 ,88192
5-6 yul Tesisten algilanan hizmet 9 2,4444 ,88192
N 9
Tesisten beklenen hizmet 23 2,5217 ,84582
3-4 yil Tesisten algilanan hizmet 23 2,4348 ,84348
N 23
Tesisten beklenen hizmet 32 2,5938 , 75602
1-2 yil Tesisten algilanan hizmet 32 2,7500 56796
N 32
Tesisten beklenen hizmet 22 2,1273 ,63109
Digerleri Tesisten algilanan hizmet 22 2,6818 56790
N 22
Test Istatistigi 2°
Tesisten beklenen hizmet Tesis algilanan hizmet
X? 2,608 7,007
Sd 5 5
P. , 760 ,220
a. Kruskal Wallis Testi
b. Bagimsiz degisken: Spor hizmetinden yararlanma siiresi

Cocugun spor hizmetinden yararlanma siiresine gore velilerin tesislerden bekledigi

hizmet algisiyla, tesisten algiladiklar1 hizmet arasinda anlamli farklilik yoktur (p>0,05).
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Tablo 4.21. Cocugunun Tesisi Kullanma Sikhigina Gore Velilerin Tesislerden

Bekledigi Hizmet Algisiyla, Tesisten Algiladiklar:t Hizmetin Karsilagtirilmasi

ve Test Istatistigi
Tesis kullanma sikhigi N A.Ort. | Std. Sapma
Tesisten beklenen hizmet 95 2,5684 ,78079
Haftada 1-2 defa | Tesisten algilanan hizmet 95 2,5684 , 70940
N 95
Tesisten beklenen hizmet 3 3,0000 ,00000
Haftada 3-4 defa | Tesisten algilanan hizmet 3 3,0000 ,00000
N 3
Tesisten beklenen hizmet 1 1,0000
N da;:;d; Zl;le Tesisten algilanan hizmet 1 1,0000
N 1
Tesisten beklenen hizmet 1 3,0000
Diger Tesisten algilanan hizmet 1 3,0000
N .
Test Istatistigi 2°
Tesisten beklenen hizmet Tesis algilanan hizmet
X2 4,792 5,109
Sd 3 3
p. ,188 ,164

a. Kruskal Wallis Test

b. Bagimsiz Degisken: Tesis kullanma sikhig1

Cocugunun tesisi kullanma sikligina gore velilerin tesislerden bekledigi hizmet

algisiyla, tesisten algiladiklar1 hizmet arasinda anlamli farklilik yoktur(p>0,05).
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Tablo 4.22. Cocugunun Tesise Ulasimi Saglama Bicimine Gore Velilerin

Tesislerden Bekledigi Hizmet Algisiyla, Tesisten Algiladiklar1 Hizmetin

Karsilastirilmasi ve Test istatistigi

Tesise nasil ulasim saglaniyor N A.Ort. | Std. Sapma
Tesis beklenen hizmet 35 2,5429 ,81684
Servis Tesis algilanan hizmet 35 2,4571 ,81684
N 35
Tesisten beklenen hizmet 24 2,4167 ,88055
To;)ll':gtlzs:na Tesisten algilanan hizmet 24 2,6667 ,63702
N 24
Tesisten beklenen hizmet 24 2,6667 ,70196
Ozel aracla Tesisten algilanan hizmet 24 2,6667 ,63702
N 24
Tesisten beklenen hizmet 16 2,6875 ,70415
Yaya olarak Tesisten algilanan hizmet 16 2,5000 , 73030
N 16
Tesisten beklenen hizmet 1 3,0000
Digerleri Tesisten algilanan hizmet 1 3,0000
N 1
Test Istatistigi 2P
Tesis beklenen hizmet Tesis algilanan hizmet
X2 1,901 1,977
Sd 4 4
p. , 154 ,740

a. Kruskal Wallis Test

b. Bagimsiz Degisken: Tesise nasil ulasim saglaniyor

Cocugunun tesise ulasimi saglama bigcimine gore velilerin tesislerden bekledigi

hizmet algisiyla, tesisten algiladiklart hizmet arasinda anlamli farklilik yoktur (p>0,05).
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Tablo 4.23. Cocugunun Tesise Ulasim Siiresine Gore Velilerin Tesisler Bekledigi

Hizmet Algisiyla, Tesisten Algiladiklari Hizmet Diizeyinin Farklih@ina iliskin

Kruskall Wallis Testi

Ranks
Tesise ulasim siiresi N Mean Rank
10 dakikadan az 8 51,19
10-15 dakika 27 55,07
16-20 dakika 16 53,75
Tesis beklenen hizmet 21-25 dakika 13 55,73
26-30 dakika 17 42,44
30 dakikadan fazla 19 44,61
Total 100
10 dakikadan az 8 41,88
10-15 dakika 27 61,72
16-20 dakika 16 50,03
Tesis algilanan hizmet 21-25 dakika 13 62,15
26-30 dakika 17 43,18
30 dakikadan fazla 19 37,16
Toplam 100
Test Istatistigi®?
Tesisten beklenen hizmet tesis algilanan hizmet
X? 5,936 18,387
Sd 5 5
p. ,313 ,002

a. Kruskal Wallis Test

b. Bagimsiz Degisken: Tesise ulasim siiresi

Cocugunun tesise ulagim siiresine gore velilerin tesislerden bekledigi hizmet algisiyla,

tesisten algiladiklar1 hizmet diizeyleri arasinda farklilik vardir (p<0,05). Tesise ulagim

stiresi 10 dakikadan az olan velilerin tesisten algiladiklar1 hizmet diizeyi bekledikleri

hizmet diizeyinden daha diisiiktiir. Tesise ulasim siiresi 10-15 dakika olan velilerin

tesisten algiladiklar1 hizmet diizeyi bekledikleri hizmet diizeyinden daha yiiksektir.

Tesise ulasim siiresi 16-20 dakika olan velilerin tesisten algiladiklar1 hizmet diizeyi

bekledikleri hizmet diizeyinden diisiiktiir. Tesise ulasim siiresi 21-25 dakika olan

velilerin tesisten algiladiklar1 hizmet diizeyi bekledikleri hizmet diizeyinden daha
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yiiksektir. Tesise ulagim stiresi 26-30 dakika olan velilerin tesisten algiladiklar1 hizmet
diizeyi bekledikleri hizmet diizeyinden daha yiiksektir. Tesise ulasim siiresi 30
dakikadan fazla olan velilerin tesisten algiladiklar1 hizmet diizeyi, bekledikleri hizmet
diizeyinden daha diisiiktiir. Elde edilen bu verilere gore cocuklarin engel tipleri de goz
Ontine alinarak en verimli ulasim siiresinin, bir baska degisle algilanan hizmeti olumlu
etkileyen siirenin 21-25 dakika oldugu sdylenebilir. Ozellikle 10 dakikadan az ve 30
dakikadan fazla olan siirelerin algilanan hizmete neden olumsuzluk kattigi, ulasim

degiskeni incelenerek en aza indirilmeye ¢alisilmalidir.
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Tablo 4.24. Velilerin Aylik Gelirlerine Gore Velilerin Tesislerden Bekledigi Hizmet

Algisiyla, Tesisten Algiladiklar1 Hizmetin Karsilastirilmasi ve Test Istatistigi

Tammlayici istatistik

Aile gelir diizeyi

N A.Ort. | Std. Sapma

Tesisten beklenen hizmet

15 2,4667 ,91548

0-1000 Tesisten algilanan hizmet 15 2,6000 ,713679
N 15

Tesisten beklenen hizmet 29 2,5517 ,718314

1001-1500 Tesisten algilanan hizmet 29 2,5517 ,68589
N 29

Tesisten beklenen hizmet 19 2,6316 ,76089

1501-2000 Tesisten algilanan hizmet 19 24737 77233
N 19

Tesisten beklenen hizmet 19 2,4737 ,84119

2001-2500 Tesisten algilanan hizmet 19 2,4737 ,84119
N 19

Tesisten beklenen hizmet 2,6667 , 70711

2501-3000 Tesisten algilanan hizmet 2,5556 , 12648

N

3001 ve iizeri

Tesisten beklenen hizmet

Tesisten algilanan hizmet

3,0000 ,00000

9
9
9
9 2,7778 ,66667
9
9

N
Test Istatistigi 2°
tesisten beklenen . .
. tesis algilanan hizmet

hizmet
X2 1,547 4,430
Sd 5 5
p. ,908 ,489

a. Kruskal Wallis Test

b. Bagimsiz Degisken: Aile gelir diizeyi

Velilerin aylik gelirlerine gore velilerin tesislerden bekledigi hizmet algisiyla, tesisten

algiladiklar1 hizmet arasinda anlamli farklilik yoktur(p>0,05).
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Tablo 4.25. Velilerin Cocuklarimin Cinsiyetleri Ile Tesislerden Bekledikleri ve

Algiladiklar1 Hizmet Farkina iliskin Mann-Whitney U Testi ve Test Istatistigi

Ranks
Cocugun N Mean Sum of
cinsiyeti Rank Ranks
Gerekli bildi ve beceri h Erkek 70 50,49 3534,50
erekli bilgi ve beceriye sahip Kiz 30 5052 1515,50
olmak(beklenen)
100
Gerekli bildi ve b ) " Erkek 70 54,79 3835,50
erekli bilgi ve beceriye sahip Kiz 30 40,48 1214.50
olmak(algilanan)
100
e T ok Erkek 70 50,79 3555,50
i meye Istelcs Kiz 30 | 49,82 1494,50
olmak(beklenen)
100
. . A Erkek 70 54,01 3781,00
N CUSSslees Kiz 30 | 42,30 1269,00
olmak(algilanan)
100
Erkek 70 46,11 3228,00
Park Olanaklari(beklenen) Kiz 30 60,73 1822,00
100
Erkek 70 49,64 3475,00
Park Olanaklari(algilanan) Kiz 30 52,50 1575,00
100
Test Istatistigi®
Gerekli bilgi | Gerekli bilgi Yardim Yardim Park O'T:rr]';k
ve beceriye ve beceriye etmeye istekli istek)lli Olanaklar: |
sahip olmak sahip olmak olmak olmak ;ml
(beklenen) (algilanan) (beklenen) (algilanan) (beklenen) (i‘] é‘;rl])a
Mann- 990.0
Whitney | 1049,500 749,500 1029,500 804,000 743,000 00’
U
i a7
Wilcoxo | aea) 500 | 1214500 | 1494500 | 1269,000 | 3228000 | 47>
nW 000
Z -,005 -2,391 -,230 -2,004 -2,668 -,478
P ,996 ,017 ,818 ,045 ,008 ,633

a. Bagimsiz Degisken: Cocugun cinsiyeti
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Velilerin cocuklarinin cinsiyetine gore personelin gerekli bilgi ve beceriye sahip
olmasmin algilanan diizeyleri arasinda farklilik vardir (p<0,05). Erkek ¢ocuga sahip

veliler personelin gerekli bilgi ve beceri diizeyinden daha fazla memnundurlar.

Velilerin gocuklarmin cinsiyetine gore personelin yardim etmeye istekli olmasinin

algilanan

diizeyleri arasinda farklilik vardir (p<0,05). Kiz ¢ocuguna sahip olan veliler, personelin
yardim etmeye istekli olmasindan daha memnundurlar. Diger degiskenlerle velilerin
cocuklarinin cinsiyet durumlar1 arasinda algilanan ve beklenen diizeyleri arasinda

farklilik bulunmamaktadir (p<0,05).
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Tablo 4.26. Velilerin Cocuklarimin Engel Tiirleri ile Tesislerden bekledikleri ve

Algiladiklar1 Hizmet Farkina iliskin Mann-Whitney U Testi ve Test Istatistigi

Sira Ortalamalanr

Cocugun hastalik tiirii N Sira Ort.
Ampute 3 58,50
Serebral Palsi 33 49,79
Duslarin temizligi Kas Distrofisi 23 47,24
(beklenen) Brekial Pleksus 11 53,50
Digerleri 30 51,88
Toplam 100
Ampute 3 74,50
Serebral Palsi 33 47,77
Duslarin temizligi Kas Distrofisi 23 39,52
(algilanan) Brekial Pleksus 11 49,14
Digerleri 30 60,02
Toplam 100
Test Istatistigi a,b
Duslarin temizligi(beklenen) | Duslarin temizligi(algilanan)
X2 1,780 10,455
sd 4 4
p. (76 ,033

a. Kruskal Wallis Testi

b. Bagimsiz degisken: Cocugun hastalik tiirii

Velilerin ¢cocuklarinin engel tiirleri ile tesislerden bekledikleri ve algiladiklar1 hizmet

diizeyi birbirinden farklidir (p<0,05). Ampute, diger engelli ¢ocuklara sahip velilerin
algiladiklar1 hizmet diizeyleri beklenilen hizmet diizeylerinden yiiksektir. Serebral palsi,
kas distrofisi ve brekial pleksus engelli ¢cocuklara sahip velilerin algiladiklar1 hizmet

diizeyler beklenilen hizmet diizeyinden diisiiktiir.
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5. TARTISMA VE SONUC

Aragtirma sonucunda yukaridaki bulgulara ulasilmig, literatiirde yer alan bazi
calismalarla ulasilan sonuglar karsilastirilarak degerlendirilmistir.

TARTISMA

Alan yaz1 incelendiginde arastirmamizla (Bedensel Engelli Bireylere Sunulan Yiizme
Faaliyetlerinde Hizmet Kalitesinin Belirlenmesi) ilgili yeterli kaynagin olmadig: fakat
farkl1 branglar da ve saglikli bireylerle yapilan arastirmalarda hizmet kalitesinin ve
faydalanicilarin  beklentileri arasinda benzerlik ve aragtirmamizin bulgularini
destekleyici sonuclarin oldugu goriilmiistiir.

Giliney Avustralya’da engelli ¢ocuklarin aileleri ile yapilan bir ¢aligmada (Shearer,
2009) engelli ogrencilerin aldigi hizmetlerle ilgili farkli agilardan degerlendirmeler
yaptlmistir. Engelli ¢ocuklara verilen hizmetler konusunda yapilan arastirmanin
sonugclar ile ilgili bilgilendirilen Avustralya Hiikiimeti, kii¢iik cocuklarin ailelerine daha
iyl hizmet ve haklar saglamak i¢in daha gii¢lii bir merkez ve altyapr gelistirmekte ve
Giliney Avustralya bu giindemde oncli bir rol oynamaktadir (Productivity Agenda
Working Group, 2008; Government of South Australia, 2007a; Government of South
Australia, 2007b). Kaliteli ¢ocuk bakimiyla ilgili uluslararas: standartlar soyle;

+  Ucretli ebeveyn izni,

* Dezavantajli ¢ocuklar i¢in Oncelikleri olan erken cocukluk hizmetleri i¢in

ulusal bir plan,
»  Siibvanse edilmis ¢ocuk bakimi ve okul 6ncesi egitim,
*  Personel egitimi seviyeleri,
*  Personel ¢cocuk orant,
*  Cocuk bakim hizmetlerinde devlet harcamasi1 miktari,
» Biriilkede ¢ocuk yoksullugu diizeyleri,

*  Evrensel ¢cocuk saglig1 hizmetlerinin kullanilabilirligi (Adamson P, 2008).
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Yine, engelli veya bakima muhta¢ olan Avustralya'daki cocuklarin aileleri, kaliteli
erken ¢ocuk hizmetleri i¢in bu vizyonun bir pargasidir ve genel goriis ¢ocuk bakim
hizmetlerine erisme hakkina sahiptir. Giliney Avustralya'daki engelli veya ek ihtiyaglar
olan ¢ocuk aileleri, ¢ocuklarinin 6zel ihtiyaglari ile ilgili olarak uzman erken miidahale
hizmetlerine de erisebilme hakkina sahiptir. Bu uzmanlik engelliligi ve saglik
hizmetleri, engelli cocuklar1 veya ek ihtiyaglara basarili bir sekilde ¢ocuk bakimina
dahil etme ¢abalarinda ana akim ¢ocuk bakim hizmetlerine danismay1 taahhiit eder. Bu
amacla, Milletler Toplulugu (Commonweatlh) Hiikiimeti engelli ¢ocuklarin
programlarina yapilacak harcamalar i¢in (Department of Education Employment and

Workplace Relations, 2009) ek finansman saglamaktadir.

Ozetle, engelli veya ek ihtiyaglar1 olan ¢ocuklar icin Kkaliteli cocuk bakimi

uygulamalarinin ortak 6zellikleri asagidaki sekil siralanmistir:
» Tiim ¢ocuklara kars1 sicak bir yaklasim ve kapsayici bir tutum,
» Kapsayici bir yaklagimi yansitan politikalar,
* Bagvuru ve bakima gegcis i¢in yapisal bir yaklasim,

» Diizgiin bir gecis taahhiidii ve ebeveynlerin beklentileri evden bakima gegciste

aktif olarak yer alacaktir.

* Acikga iletisim kurma ve ailelerin ¢ocuklar1 hakkinda miimkiin oldugunca
fazla bilgi paylagma istegi,

* Cocuklarin bireysel ihtiyaclarmin diizenli olarak kabul edildigi, tartisildigi,
kaydedildigi ve planlandig bir anlayzs.

* Uzman danigmanlarin, bireysel ¢ocuklarin 6zel ihtiyaglarini en iyi sekilde nasil
karsilayacaklari konusunda personeli daha fazla bilgilendirmek ve egitmek

lizere gorevlendirildigi beklentisi.

* Cocuklarin faaliyetlerinin ve gelisimlerinin bireysel kayitlart bakim
saglayicilar tarafindan tutulmakta ve aileler ve danismanlarla paylasilmaktadir

(ebeveyn izni ile),

* Hizmet verenler ve ebeveynler arasinda sik sik iletisim (gilinliik) ve farkh

sekillerde (6rnegin yiiz yiize, e-posta ve telefon).
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* Bakim ve hizmet saglayan personel arasinda, bakimdaki tiim ¢ocuklarin

ihtiyaglar1 hakkinda diizenli iletigim.

» Lisanslama gereklilikleri i¢in asgari orandan daha yiiksek olan c¢ocuk

oranlarina personel (¢alisma sirasinda).

» Ek ihtiyaglar1 karsilamak i¢in fon saglanmis ilave personel, halihazirda saglik

hizmeti saglayicisi tarafindan yapilan temel tahsisati.

Cocuklarinin yararlandigi tesisleri ebeveynlerin segme nedenlerini, (1) yiiksek kaliteli
cocuk bakimi, (2) personel basina diisen cocuk sayisinin diisiikligi, (3) eve yakinlhigi,
(4) hizmet veren personelin nitelikli olusu, (5) tesiste az sayida ¢ocugun olusu, (6) ise
veya eve yakinligi, (7) mevcut tek segenek olmasi, (8) tercih edilen bakim modeli (ev
veya merkez bazli) ve (9) kardesinin ve bir tanigin bu tesisten yararlanmasi seklinde

siralamastir.

Bu calismada, ¢ogu tesisin yakin olmasini tercih etmistir (n = 105), yiiksek kaliteli
cocuk bakimi (n = 96) ve personelin nitelikli olmasi (n = 64). Pek ¢ok ebeveyn de
personel basina diisen ¢ocuk sayisinin diisiikliigiinii tercih etmisti (n = 66). Bunun
Otesinde, ebeveynler, bir kardes zaten katildig1 i¢in, i yerlerine yakin oldugu igin veya
baz1 bolgelerde mevcut olan tek secenek olmasi gibi sebepler tercihlerini belirlemisti.
Cok az sayida ebeveyn bakim saglayicisini tercih edilen bakim modeli (ev veya merkez
bazli) olmasini 6nemsemistir. Baz1 ebeveynler, arkadaglar tarafindan onerilen ya da
ozellikle tercih edilen (6rnegin topluluk temelli, kiliseye bagli veya Montessori tarzi)

hizmet birimlerini tercih etmistir.

Cocuk bakim hizmetlerinde kayitli engelli cocuk sayisindaki artigin asagida siralanan

sebeplerden dolay olabilecegini diisiindiirmektedir.

(1) Profesyonel Destek Programina engelli ¢ocuklarinda dahil edilmesi, (2) oziirli
cocuk bakim hizmetlerinin yilikiimliiliikkleri konusunda farkindaligin artmasi, (3) ¢ocuk
bakim hizmetlerine erisim konusunda artan aile bilinci, (4) erken miidahale ve yasam
boyu gelisim i¢in ¢ocuk bakim hizmetlerinin yararlar1 hakkinda daha fazla farkindaligin
olugmasi, (5) bu hizmetleri engelli veya bakima muhta¢ cocugu olan aileleri tarafindan

kullanma konusunda daha fazla giiven olusturacaktir.
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Shearer’mm (2009) genel anlamda engelli cocuklara yonelik yaptigi calismasina
memnuniyet kriterlerini kismen karsilayan bu calisma, Tiirkiye’de uluslararasi
stratejileri, yaklasimlart ve hizmetleri karsilastirma ile daha kaliteli hizmete ulasmak
icin pratik yontemler gelistirilebilecegi diistiniilmektedir. Ancak arastirmalara dayali
veriler dikkate alindiginda, engelli bireylere verilecek hizmetlerin ailelerin beklentilerini

karsilayarak daha kaliteli olmasi beklenmelidir.
SONUC

Spor tesisinden faydalanan ¢ocuklarin velilerinin spor tesisinin personelinden beklenen

hizmeti ¢ok biiyiik oranda ¢ok énemli bulmaktadirlar.

Spor tesisinden faydalanan ¢ocuklarin velilerinin spor tesisi personelinin biiyiik oranda

hizmet sundugunu algilamaktadir.

Spor tesisinden faydalanan c¢ocuklarin velilerinin spor tesisi programindan bekledigi

hizmet diizeyi orta seviyenin iizerindedir.

Spor tesisinden faydalanan ¢ocuklarin velilerinin spor tesisi programindan algiladigi

hizmet diizeyi ortanin az iizerindedir. .

Spor tesisinden faydalanan g¢ocuklarin velilerinin spor tesisi soyunma odasindan

beklentileri ¢ok biiyiik oranda yiiksektir.

Spor tesisinden faydalanan ¢ocuklarin velilerinin spor tesisi soyunma odasindan

algiladig1 hizmet diizeyi yiiksek seviyededir.

Spor tesisinden faydalanan ¢ocuklarin velilerinin spor tesisinden bekledigi hizmet orta

seviyenin lizerindedir.

Spor tesisinden faydalanan cocuklarin velilerinin spor tesisinden algiladigi hizmet

diizeyi orta seviyededir.
Velilerin tesislerden beklentilerinin dortte tigii verilen hizmet ile karsilanmaktadir.

Cocugun yas grubuna gore velilerin tesislerden bekledigi hizmet algisiyla, tesisten

algiladiklar1 hizmet arasinda istatistiksel anlamli farklilik yoktur.

Cocugun spor hizmetinden yararlanma siliresine gore velilerin tesislerden bekledigi
hizmet algisiyla, tesisten algiladiklar1 hizmet arasinda istatistiksel anlamli farklilik

yoktur.
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Cocugunun tesisi kullanma sikligina gore velilerin tesislerden bekledigi hizmet

algisiyla, tesisten algiladiklar1 hizmet arasinda istatistiksel anlamli farklilik yoktur.

Cocugunun tesise ulasimi saglama bi¢imine gore velilerin tesislerden bekledigi hizmet

algisiyla, tesisten algiladiklar1 hizmet arasinda istatistiksel anlamli farklilik yoktur.

Cocugunun tesise ulagim siiresine gore velilerin tesislerden bekledigi hizmet algisiyla,

tesisten algiladiklar1 hizmet diizeyleri arasinda istatistiksel farklilik vardir.

Tesise ulagim stiresi 10 dakikadan az olan velilerin tesisten algiladiklar1 hizmet diizeyi

bekledikleri hizmet diizeyinden daha diistiktiir.

Tesise ulagim siiresi 10-15 dakika olan velilerin tesisten algiladiklart hizmet diizeyi

bekledikleri hizmet diizeyinden daha yiiksektir.

Tesise ulasim siiresi 16-20 dakika olan velilerin tesisten algiladiklar1 hizmet diizeyi

bekledikleri hizmet diizeyinden disiiktiir.

Tesise ulasim siiresi 21-25 dakika olan velilerin tesisten algiladiklar1 hizmet diizeyi

bekledikleri hizmet diizeyinden daha yiiksektir.

Tesise ulasim siiresi 26-30 dakika olan velilerin tesisten algiladiklar1 hizmet diizeyi

bekledikleri hizmet diizeyinden daha ytiksektir.

Tesise ulagim siiresi 30 dakikadan fazla olan velilerin tesisten algiladiklari hizmet

diizeyi bekledikleri hizmet diizeyinden daha diisiiktiir.

Elde edilen bu verilere gore ¢ocuklarin engel tipleri de gdz Oniine alinarak en verimli
ulagim siiresinin bir baska degisle algilanan hizmeti olumlu etkileyen siirenin 21-25

dakika oldugu sdylenebilir.

Ozellikle 10 dakikadan az ve 30 dakikadan fazla olan siirelerin algilanan hizmete neden

olumsuzluk kattig1 ulasim degiskeni incelenerek en aza indirilmeye ¢aligilmalidir.

Velilerin aylik gelirlerine gore velilerin tesislerden bekledigi hizmet algisiyla, tesisten

algiladiklar1 hizmet arasinda anlamli farklilik yoktur.

Velilerin ¢ocuklarmin cinsiyetine gore personelin gerekli bilgi ve beceriye sahip

olmasinin algilanan diizeyleri arasinda farklilik vardar.

Erkek cocuga sahip veliler personelin gerekli bilgi ve beceri diizeyinden daha fazla

memnundurlar.
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Velilerin c¢ocuklarinin cinsiyetine gore personelin yardim etmeye istekli olmasinin

algilanan diizeyleri arasinda farklilik vardir.

Kiz ¢ocuguna sahip olan veliler, personelin yardim etmeye istekli olmasindan daha

memnundurlar.

Diger degiskenlerle velilerin ¢ocuklarinin cinsiyet durumlar arasinda algilanan ve

beklenen diizeyleri arasinda farklilik yoktur.

Velilerin ¢ocuklarmin engel tiirleri ile tesislerden bekledikleri ve algiladiklari hizmet

diizeyi birbirinden farklidir.

Ampute, diger engelli cocuklara sahip velilerin algiladiklar1 hizmet diizeyleri beklenilen

hizmet diizeylerinden yiiksektir.

Serebral palsi, kas distrofisi ve brakial pleksus engelli ¢ocuklara sahip velilerin
algiladiklar1 hizmet diizeyleri beklenilen hizmet diizeyinden disiiktiir.

Sonug olarak, alan yazin incelendiginde engelli ¢ocuklarin biiyiime, gelisime ve sosyal
gelisim diizeylerinin desteklenmesinde, mevcut tedavi ve rehabilitasyon siireclerinden
en iyl verimi almalarinda, sahip olduklar1 engeller nedeniyle karsilastiklar1 zorluklarin
istesinden gelebilme becerisini gelistirmede sportif faaliyetlere katilmalarinin faydali
oldugu goriilmektedir. Bu nedenle engelli ¢ocuklarin egitim- 6gretim faaliyetlerinin
disinda kalan bos zamanlarinda sportif etkinliklere yonlendirilmelerinin 6nemli bir
husus oldugu sdylenebilir.

ONERILER

Spor tesislerinden yararlanan ¢ocuklarin ve yilizde 70’1 erkek ve yiizde 30’u kiz olan
tyeler arasinda cinsiyet ayrimi yapilmaksizin, liyelerin engelli durumlarma gore
bireylerin cinsiyet ayrimi yapilmaksizin tesislerdeki hizmetlerden yararlanmasi
saglanabilir.

Bedensel Engelli bireylere yonelik hizmetlerden yararlanan iiyelerin yas gruplar dikkate
alindiginda, bireylerin engel durumuna bagl olarak erken yasta baslanacak olmasi,
hizmet kalitesini artirabilir.

Spor tesisinden yararlanan engelli bireylere sunulan yiizme faaliyetlerinin yillara
dagilimi incelendiginde, agirlikli olarak 1 ile 4 yillik siireyi kapsadigi goriilmekte.

Hizmetin aksatilmadan uzun siireli devam etmesi, hizmetten yararlanmalari onerilebilir.
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Spor tesisinden faydalanan ¢ocuklarin yiizde 35°i servisle, ylizde 24’1 toplu tasima ve
0zel aragla, yiizde 16’s1 yaya ve yiizde 1’1 ise diger ulasim araglarin1 kullanmaktadirlar.
Bu bilgiler 1s181nda, daha ¢ok cocugun tesislerden yararlanabilmesi i¢in, iiyelerin en
yakin tesise yonlendirilmesi ve servis kullaniminin yayginlastirilmasi, hizmet kalitesinin

artmasina neden olabilecegi tavsiye edilmektedir.

Spor tesisinden yararlanan ¢ocuk velilerinin, spor tesisi personelinden algiladigi hizmet
diizeyi yiizde 80 miikemmel olarak goriilse de, memnuniyet oranini artirilmasi igin,
tesislerden ¢alisan personele gerek ¢alisma alani, gerckse engellilikle ilgi hizmet igi,

egitim verilmesi kalite oraninin artabilecegi diisiiniilmektedir.

Spor tesisisin soyunma odalarin1 kullanan tiyelerin, engel tiirii ve derecesi goz Oniinde
bulundurularak, tesis i¢i dus, tuvalet, lavabo gibi zorunlu kullanim alanlarinin erisebilir

olmasi i¢in gerekli teknik donanima sahip olmasi yarar saglayacagi kanaati uyanmistir.

Spor hizmeti sunan kamu ve 6zel isletmelere periyodik olarak miisterilerine isletme
konusunda hizmet kalitesi diizeyini Ol¢en anketler uygulayarak onlarin sikayet ve
diisiincelerini tespit edip ona gore yonetsel tedbirler alinirsa, isletmelerin hem karlilik

orani artar hem de daha fazla insanin spor yapmasi saglanmis olur.
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EKLER

Ek A.1 Anket Formu

HiZMET KALITESi DEGERLENDIRME OLCEGI

Bu arastirma Spor Istanbul engelli {iyelerine daha iyi hizmet saglanmasini
amaclamaktadir.

Biitlin bilgiler gizli tutulacak ve sadece bu arastirma ic¢in kullanilacaktir. Sorulara
vereceginiz diirlist ve samimi cevaplar bu arastirma i¢in Onemlidir. Arastirmaya
gosterdiginiz ilgi ve katiliminiz i¢in tesekkiir ederiz.

Aciklama: Asagida liye oldugunuz isletmenin gesitli yonleri ile ilgili ifadeler

bulunmaktadir. Her ifadeyi dikkatle okuyarak diislincenizi belirten rakami daire igine
alarak cevaplandiriniz.

52



B

* GD: Bu somummn bu isletme icin gecerl olmadizoy belimmektedir.

BEKLENENHIZMET ALGILANAN HIZMET
PERSONEL R Gok
Onemti Onerli,,, Onerli |
1. Gerekh bil@m ve becenlere sahip olmak 1.2 3 4 53 6 7 GD
2. Tenmzlik ve kiyafet 1.2 3 4 3 6 7 GD
3. Yardim etmevyeistekh olmak 1.2 3 4 53 6 7 GD
4. Sabsr 1.2 3 4 3 6 7 GD
3. Uyelerle iletisim 1.2 3 4 3 6 7 GD
6. Sikavetlere cevap vermek 1.2 3 4 3 6 7 GD
7. Nezaket 1.2 3 4 5 6 7 GD
2. E@tmenlenn miistenlere bireysel ilgm 1.2 3 4 35 6 7 GD
Az Cok
PROGRAM Onenali Onsmli — Onemli
1. Programlann ¢esithhsn 1.2 3 4 35 6 7 GD
2. Uygun sevivede programlann varligs l.2 3 4 3 6 7 GD
3. Program zamamrnuy gunluiu 1.2 3 4 35 6 7 GD
4. Programlann kaltesivecenm b2 3 4 3 6 7 GD
5. Bmufmeveudummuy gunlugn 1.2 3 4 35 6 7 GD
6. Arka planmiizi® (eger varise) b2 3 4 3 6 7 GD
Az Gok
SOYUNMA ODALARI Onenli Onsmli — Onemli
1. Soyunma dolaplarmm varli 5 1.2 3 4 5 6 7 GD
2. Genel bakim 1.2 3 4 35 6 7 GD
3. Duslann tenizhs 1.2 3 4 3 6 7 @D
4. Soyunma odalannaulagmm 1.2 3 4 3 6 7 GD
5. Giivenlik 1.2 3 4 5 6 7 GD
A Cok
TESIS Onenali, Onemli — Onemli
1. Yerlesim uygunlugu 1.2 3 4 5 6 7 GD
2. Calisma saatlen 1.2 3 4 3 6 7 GD
3. Park olanaklan 1.2 3 4 5 6 7 GD
4. Binaya ging .2 3 4 35 6 7 GD
5. Park alanimn giivenhis 1.2 3 4 5 6 7 GD
6. Is1kontroli .2 3 4 35 6 7 GD
7. Aydinlatmakontrolii 1.2 3 4 5 6 7 GD
8. Cevrermun hoslugn 1.2 3 4 3 6 7 GD
0. Arac-gerecin modemhi 1.2 3 4 5 6 7 GD
10. Izaret ve yénlendimmenin veterlihm 1.2 3 4 3 6 7 GD
11. Arac-gerec cesithhm 1.2 3 4 5 6 7 GD
12. Antrenmanarag-gereclenmn varl: &1 .4 3 4 5 6 7 GD
13. Arac-gereclenn genel bakinu 1.2 3 4 5 6 7 GD
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LUTFEN ASAGIDAKI BOSLUKLARI DOLDURUNUZ?

1-Cocugunuzun Cinstyet1?

IDE JDK_

2- Cocugunuzun Hastalik Tiinmi?
'O Ampute 0 Sershral Palsi *[J Kas Distrofi
*[ Brekial Pleksus [ Spinal Kort Yaralanmalann  *[] Digerleni ___

3- Cocugunuzun Yags?

1] 4-6vas 3|:| 6-% Yas ] 8-12Yas |

0] 12-147as ‘] 14-16 Yas fL] 16 YasveT
4- Nekadar zamandu spor hizmetinden varadansyorsunuz? .

I[] 10vi1ldan fazla j|:| T-10 w1 30 5-6 val

C34ya [ 1-2va "[IDigerlen

3-0Ortalama olarakne kadar siklikla tesislermmiz kullamsyorsimuz?
I[] Haftada 1-2 defa -'|:| Haﬁad;aﬁ—*l%wmlj Haftada 5£

‘0] Haftada 7 ve daha fazla "L Digerleni......

6- Tesize ulagim: nasil saghyorsumuz?

I[] servis J|:| Tophu Tasim Araclan *[[] Ozel Aracls
*Jvavya Olarak ‘] Digereni.....
7- Ortal larak ki Ids3 ﬁ. ] L iy
I[] 10 dakikadan az -_|:| 10-13 dakika ... °[] 16-20 dakika
*[] 21-25 dakika ‘[ 26-30 dakika....... 5[] 30 dakikadan
g- Alle gelr diizeymuz?
IC]o- 1000 [ 1001-1500 [ 1501-2000
*C] 2001-2500 O 13 SDDD [ 3001 vetize
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Giirbiz, B,, Kogak, 5, & Lam, T. C. Eddie. “The Eehability and YVabdity o
Jurkash Version ofthe Service Quality Assessment Scale”. Education and Scleng
(38), 70-77 (2003).
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