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OZET

GAZIANTEP BUYUKSEHIR BELEDIYESI SPOR TESIiSLERINDE
ALGILANAN HiZMET KALITESININ INCELENMESI

ALICI, Aysegiil
Yiiksek Lisans Tezi
Spor Yonetimi Ana Bilim Dali
Tez Danigmani: Prof. Dr. Hiiseyin OZTURK
Agustos, 2025, 107 sayfa

Bu aragtirma, geleneksel sporlar ile ugrasan sporcularin spor farkindaliklarinin farkl
degiskenler agisindan incelenmesi amaciyla yapilan betimsel bir ¢calismadir. Arastirma
evrenini farkli illerde geleneksel spoarlar ile ugrasan sporcular, 6rneklem grubunu ise
goniillillik esasina dayali olarak segilen 285 (158 Kadin, 127 Erkek) sporcu
olusturmaktadir. Arastirmada veri toplama aracit olarak Uyar ve Sunay (2020)
tarafindan gelistirilen “Spor Farkindaligi Olgegi” kullanilmistir. Verilerin analizinde
SPSS 24.0 programindan yararlanilmistir. Verilerin aritmetik ortalamalar1 ve standart
sapmalar1 hesaplanmisg, veri setlerinin normallik sinamalar1 yapilmigtir. Skewness-
Kurtosis degerleri -1.5 ile 1.5 arasinda oldugu i¢in veri setlerinin normal dagilim
gdsterdigi varsayilarak parametrik testler uygulanmustir. ikili gruplar igin Independent
Sample t testi, coklu gruplar icin One Way ANOVA analizi kullanilmistir. Verilerin
anlamliligr 0.05 diizeyinde degerlendirilmistir. Arastirma sonucunda, arastirmaya
katilan bireylerin spor farkindaliklarinin cinsiyet degiskeni agisindan farklilagsmadigi,
yas degiskeni acisindan farklilasma oldugu ve yas seviyesi yliksek olanlarin spor
farkindalig1 diizeylerinin de ytliksek oldugu goriilmiistiir. Ayrica katilimeilarin spor
farkindaliklarinda egitim diizeyi acisindan farklilasma oldugu ve lisansiistii egitime
sahip olanlarin digerlerinden ytiksek puan elde ettikleri goriiliirken, medeni durum ve
gelir durumu agisindan herhangi bir farklilagsma olmadigi tespit edilmistir. Arastirma
grubunun spor farkindaliginin ailede spor yapma durumu degiskeni agisindan
farklilagsma oldugu ve spor yapanlar lehine anlamli farklilik oldugu tespit edilmistir.
Ayni zamanda katilimcilarin spor farkindaligi diizeylerinin ailenin spor yapmalarini
destekleme diizeyi agisindan farklilik olmadigi goriiliirken, geleneksel sporlari
isteyerek yapma ve geleneksel sporlar ile ilgili tesislerden memnuniyet diizeyi
degiskenleri agisindan farlklilasma oldugu, geleneksel sporlari isteyerek yapanlarin ve
geleneksel sporlar ile ilgili tesislerden memnun olmayanlarin spor farkindaliklarinin
daha olumlu oldugu sonucuna ulagilmistir.

Anahtar kelimeler: Hizmet Kalitesi, yerel yonetim, spor tesisleri, kullanici
memnuniyeti, toplumsal cinsiyet



ABSTRACT

AN ANALYSIS OF PERCEIVED SERVICE QUALITY IN GAZIANTEP
METROPOLITAN MUNICIPALITY SPORTS FACILITIES

ALICI, Aysegiil
MA Thesis
Department of Sports Management
Thesis Advisor: Prof. Dr. Hiiseyin OZTURK
August, 2024, 107 Pages

This research is a descriptive study conducted to examine the sports awareness of
athletes engaged in traditional sports in terms of different variables.The research
population consists of athletes involved in traditional sports in various provinces,
while the sample group comprises 285 athletes (158 female, 127 male) selected on a
voluntary basis. As a data collection tool, the “Sports Awareness Scale” developed by
Uyar and Sunay (2020) was used. The data were analyzed using the SPSS 24.0
program. Arithmetic means and standard deviations of the data were calculated, and
normality tests of the data sets were performed. Since the Skewness-Kurtosis values
ranged between -1.5 and 1.5, the data sets were assumed to show normal distribution,
and parametric tests were applied. Independent Sample t-test was used for binary
groups, and One Way ANOVA analysis was applied for multiple groups. The
significance level of the data was evaluated at 0.05.As a result of the research, it was
found that the sports awareness of the participants did not differ in terms of gender,
but there was a difference in terms of age, with older individuals having higher levels
of sports awareness. Furthermore, it was observed that there was a difference in sports
awareness based on education level, with postgraduate participants obtaining higher
scores compared to others, while no differences were found regarding marital status
and income level. It was also determined that the sports awareness of the research
group differed according to the family’s involvement in sports, with a significant
difference in favor of those who engage in sports. At the same time, it was found that
there was no difference in sports awareness in terms of the level of family support for
sports participation; however, differences were identified regarding the variables of
willingly engaging in traditional sports and satisfaction with facilities related to
traditional sports. The results indicated that those who willingly participate in
traditional sports and those who are dissatisfied with the facilities related to traditional
sports had more positive sports awareness levels.

Keywords: Service Quality, Local Government, Sports Facilities, User Satisfaction,
Gender



ONSOZ

Spor, yalnizca fiziksel bir etkinlik olmanin 6tesinde; bireylerin yasam kalitesini
artiran, sagliklarii koruyan, sosyal iligkilerini giiglendiren ve psikolojik 1yi oluglarinm
destekleyen ¢ok boyutlu bir faaliyet alan1 haline gelmistir. Ozellikle modern kent
yasaminin getirdigi hareketsizlik, stres, dijitallesme ve sosyal izolasyon gibi faktorler,
bireyleri diizenli fiziksel aktiviteye yonlendirmeye baslamis; bu dogrultuda spor
tesisleri ve bu tesislerin sundugu hizmetler, toplumsal yasamin vazgecilmez
bilesenlerinden biri olmustur. Bu baglamda spor hizmetlerinin kalitesi, bireylerin
spora katilim diizeylerini ve bu hizmetlerden sagladiklar1 fayday1 dogrudan etkileyen

temel bir degisken olarak one ¢ikmaktadir.

Hizmet sektorii dogas1 geregi soyut, miisteriyle yogun temas halinde ve 6znel
degerlendirmeye acik bir yapiya sahiptir. Spor hizmetleri de bu yoniiyle
degerlendirilmekte; bireylerin deneyimlerine, beklentilerine ve algilarina gore
sekillenen bir hizmet kalitesi algis1 ortaya ¢ikmaktadir. Yerel yonetimlerin sundugu
spor hizmetleri, kamu yararin1 esas almasi bakimindan 6zel sektdrden ayrilmakta;
toplumun tiim kesimlerine ulagsmay1 ve esit hizmet sunmay1 hedeflemektedir. Ancak
bu hedeflerin ne olglide gerceklestigi, kullanicilarin hizmete dair memnuniyet
diizeyleri ve algiladiklar1 kalite ile dogrudan iligkilidir. Bu nedenle, hizmet kalitesi
kavraminin yerel yonetimler 6zelinde degerlendirilmesi, bu kuruluslarin etkinligini ve

toplumsal katkisini belirlemek agisindan biiyiik 6nem tagimaktadir.

Bu caligmada, Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi’ne bagli spor tesislerinde
sunulan hizmetlerin kullanicilar tarafindan nasil algilandigi, hangi faktorlerin
memnuniyet diizeylerini etkiledigi ve demografik degiskenlere gdre bu algilarin nasil
farklilik gosterdigi bilimsel yontemlerle incelenmistir. Gaziantep gibi hizla gelisen ve
kentlesen bir sehirde, belediye hizmetlerinin topluma ne 6lgiide ulastigi ve halkin
beklentilerini karsilayip karsilamadigi sorulari bu arastirmanin temel ¢ikis noktasini

olusturmustur.



Arastirmanin planlanmasinda ve uygulanmasinda etik ilkelere titizlikle riayet
edilmis; veriler gontlliiliik esasina gore toplanmis, kisisel bilgiler gizli tutulmus ve
calismanin hi¢cbir agsamasinda bireylerin haklar1 ihlal edilmemistir. Bununla birlikte,
aragtirmanin akademik gecerliligini ve giivenilirligini saglamak amaciyla 6lgme
araclar1  Ozenle se¢ilmis, analizler bilimsel yoOntemlere uygun bicimde
gerceklestirilmistir. Arastirmada kullanilan 6l¢ek maddeleri, daha 6nce gegerlik ve

giivenirlik ¢aligmalar1 yapilmis kaynaklara dayandirilmistir.

Arastirma siirecinde karsilasilan en 6nemli motivasyonlardan biri, literatiirde
Gaziantep Ozelinde spor hizmetleri ve hizmet kalitesi algis1 ilizerine yapilmis
calismalara yeterince yer verilmemis olmasidir. Bu eksiklik, hem bdlgesel hem de
ulusal diizeyde yerel yonetimlerin spor politikalarinin gelistirilmesi agisindan bir
bosluk dogurmaktadir. Bu calisma, yalnizca bilimsel bir katki sunmay1 degil; aym
zamanda yerel yonetimlere stratejik yol haritalar1 ¢izme noktasinda pratik Oneriler
gelistirmeyi de hedeflemektedir. Ozellikle kadilarin spora erisimini artirmaya yonelik
uygulamalar, aile yapisina duyarli tesis planlamasi ve demografik ¢esitlilige uygun

hizmet tasarim1 gibi konular, bu ¢aligmanin 6neri kisminda detaylandirilmistir.

Bu siirecte aragtirmanin tiim asamalarinda bilgi, destek ve yonlendirmeleriyle
katki saglayan danigman hocama en igten tesekkiirlerimi sunarim. Ayn1 zamanda veri
toplama siirecinde yardimlarini esirgemeyen Gaziantep Biiyiliksehir Belediyesi
personeline ve spor tesislerinde hizmet alan goniillii katilimcilara da 6zel olarak siikran
bor¢luyum. Onlarin katkilar1 olmasaydi bu c¢aligmanin sahaya dayali yonii bu denli

giiclii olamazda.

Son olarak, bu ¢aligmay1 sadece akademik bir gereklilik olarak degil, topluma
fayda saglayacak, yerel yonetim politikalarina katki sunacak ve halk sagligimin
gelisimine yon verecek bir girisim olarak degerlendirdigimi belirtmek isterim.
Umarim bu tez, bundan sonraki arastirmalara ilham verir ve spor hizmetlerinin

kalitesinin artirilmasina yonelik daha kapsamli ¢caligmalara onciiliik eder.

Aysegiil ALICI
Agustos 2025
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GIRIS

A.Arastirmanin Konusu ve Problemi

Spor hizmeti, bireylerin farkli spor etkinliklerine katilimini saglayan ve bu
ihtiyaci karsilayan bir hizmet tiiriidiir. Keyif alma, saglik, sosyal etkilesim ve rekabet
gibi yararlar sunar. Spor, izlemeye yonelik ve katilim temelli hizmetler olarak ikiye
ayrilmaktadir. Katilim temelli hizmetler, elit spor ve halk sporu olarak

siniflandirilmaktadir (Caliskan ve Erdogdu, 2022).

Spor tesislerinde algilanan hizmet kalitesinin belirlenmesi, Gaziantep 6zelinde
yeterince ele alinmamustir. Belediyeler, halka en yakin kurumlar olarak yerel sorunlara
¢Oziim tiretmekte ve hizmet kalitesinde kritik rol iistlenmektedir. Sorun, birden fazla
¢dziim Onerisi barindiran rahatsizlik verici durumdur (Oksiiz, 2017). Spor isletmeleri,
iiretim ve tliketimin ayni ortamda gerceklesmesi nedeniyle miisteri memnuniyetini
oncelikli gormektedir. Ancak miisteri kazanimi ve sadakati saglamakta zorluk

yasanmaktadir (Girginer ve Sahin, 2007).

Artan rekabet, isletmeleri planlama ve markalagmaya yoneltmistir (Eren ve
Umur, 2016). Porter’a (1980) gore isletmeler, yogunlagsma, ayrisma ve maliyet
istiinliigii stratejileriyle rekabet avantaj1 elde edebilir (Ates, 2006, akt. Coskun, Mesci
ve Kiling, 2013; Karaarslan, 2008). Spor tesisleri, sadece spora degil ayn1 zamanda
ekonomi ve istihdama da katki sunmaktadir. Isletmeler, miisteri ediniminde sosyal
cevre ve dijital platformlardan yararlanmaktadir. Bu calismada Gaziantep’teki spor

tesisleri lizerine inceleme yapilmistir.



B.Arastirmanimn Amaci ve Onemi

Ulkemizde devlet yonetimi, merkezi ve yerel olmak iizere iki temel yapiya
ayrilmaktadir. Merkezi yonetim, iilke genelinde kapsayici politikalar ve hizmetler
iiretirken; yerel yonetimler, daha kiigiik Olgceklerde topluma dogrudan ulasabilme
kapasitesiyle one ¢ikmaktadir. Yerel yonetimler, merkezi idareye kiyasla halka daha
yakin olmalar1 sebebiyle, bireylerin ihtiyaglarint daha hizli ve daha etkin bigimde
karsilayabilmektedir. Bu yoniiyle belediyeler, vatandaslarin giinliik yasamlarina

dogrudan temas eden, toplumsal refahin artirilmasinda kritik role sahip kurumlardir.

Devlet yonetimlerinin temel hedefi, toplumun yasam kalitesini yiikseltmek,
bireylerin ihtiyaglarim1 karsilamak ve sosyal faydayr saglamaktir. Bu hedef
dogrultusunda yerel yonetimler, kent sakinlerinin beklenti ve taleplerini en kisa yoldan
tespit edebilmekte ve ¢ozliim liretebilmektedir. Bu baglamda, belediyeler toplumla
dogrudan iletisim kuran, halkin sorunlarina hizla yanit verebilen ve yasam kalitesini
yiikselten hizmetleriyle 6nemli bir iglev iistlenmektedir. Dolayisiyla, belediyelerin
sundugu hizmetlerin kalitesinin degerlendirilmesi, vatandaglarin yerel yonetimlere

olan giiveni ve baglilig1 a¢isindan biiyiik 6nem tagimaktadir.

Bu ¢alismanin temel sorunu, belediyelerin halka ne derece ilgili olduklarinin
ve merkezi yonetime kiyasla daha yakin olmalarinin kamu hizmetleri {izerinde bir
etkisinin olup olmadigmin belirlenmesidir. Bu noktada 6zellikle spor hizmetleri ve
spor tesisleri dikkat cekmektedir. Clinkii spor, bireylerin yalnizca fiziksel gelisimine
degil, ayn1 zamanda ruhsal iyilik haline, sosyal iliskilerine ve toplumsal biitiinlesmeye
katki sunan bir alan olarak 6ne ¢ikmaktadir. Spor tesisleri, bireylerin saglikli yagsam
siirmelerine, bos zamanlarin1 verimli degerlendirmelerine ve sosyallesmelerine

aracilik eden mekanlar olarak, belediyelerin sundugu en 6nemli hizmetlerden biridir.

Bu aragtirmanin amaci, spor salonu {iyelerinin hizmet standartlar1 ve miisteri
tatmini konusundaki algilarin1 ve beklentilerini belirlemektir. Hizmet kalitesinin
kullanic1 gézlinden degerlendirilmesi, belediyelerin sunmus oldugu spor tesislerinin

ne dl¢iide amaca uygun isledigini anlamak acisindan biiyiik énem tasir. Ozellikle



hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve beklenti farklari, spor tesislerinin siirdiiriilebilirligi
ve toplum nezdindeki degeri bakimindan belirleyici unsurlar arasinda yer almaktadir.
Bu kapsamda, ¢aligmada farkli demografik 6zelliklere sahip bireylerin hizmet algilar
incelenerek, beklentilerle karsilanan hizmetler arasindaki farkliliklar analiz

edilecektir.

Arastirmanin bir diger amaci, elde edilen bulgular 15181nda belediyelerin
hizmet sunum kalitesini gelistirmesine katki sunmaktir. Spor hizmetleri, soyut yapisi
geregi Olclilmesi zor olan hizmetlerdir. Ancak kullanicilarin algilar1 ve deneyimleri,
hizmetin kalitesine iliskin en somut gostergeleri olusturmaktadir. Bu nedenle, spor
salonu tyelerinin geri bildirimleri, tesislerin yonetim anlayisinin gelistirilmesi ve

miisteri odakli bir hizmet stratejisinin olusturulmasi agisindan yol gosterici olacaktir.

Calismanin 6nemi, hem teorik hem de pratik boyutlarda degerlendirilebilir.
Teorik agidan, spor hizmetlerinde miisteri tatmini ve hizmet kalitesi literatiiriine katki
saglamaktadir. Ozellikle belediye hizmetleri ¢ergevesinde spor tesislerinin
incelenmesi, Tiirkiye’de heniliz sinirli sayida arastirmaya konu olmus bir alam
derinlemesine ele alma firsati sunmaktadir. Bu sayede, yerel yonetimlerin spor

alanindaki hizmetlerine dair literatiirdeki boslugun doldurulmasina katki yapilacaktir.

Pratik agidan bakildiginda ise ¢alisma, Gaziantep Biiyiliksehir Belediyesi’nin
sundugu spor tesisleri tizerinden 6rneklem olusturarak, bu alandaki hizmet kalitesini
somut verilerle ortaya koymay1 hedeflemektedir. Gaziantep, yogun niifus yapisi, geng
demografisi ve spor faaliyetlerine olan talebiyle dikkat ¢ceken bir kenttir. Bu nedenle,
belediye spor tesislerinde hizmet kalitesinin Slgiilmesi ve kullanict beklentilerinin
belirlenmesi, hem kent halkinin ihtiyaglarinin karsilanmasi hem de belediyenin hizmet
stratejilerinin  gelistirilmesi bakimindan Onemlidir. Arastirmadan elde edilecek
sonuglarin, yalnizca Gaziantep icin degil, benzer sosyo-ekonomik yapiya sahip diger

sehirler i¢in de yol gosterici olacag: diistiniilmektedir.



Elde ettigimiz veriler neticesinde ve ¢alismanin amaci dogrultusunda spor
salonu tiyelerinin hizmet kalitesi algilarin1 ve beklentilerini belirleyerek, demografik
ozelliklere gore farkliliklar1 ortaya koymak ve bu farklarin Gaziantep Biiyiiksehir
Belediyesi tesislerinde ne sekilde karsilandigini analiz etmektir. Calismanin 6nemine
yonelik ise, yerel yonetimlerin spor hizmetlerine dair politika ve uygulamalarina 11k
tutmasi, belediyelerin hizmet kalitesini gelistirmesi ve toplumsal refahi artiracak

stratejiler liretmesine katki saglamasindan kaynaklanmaktadir.

C. Arastirmanin Y Ontemi

Arastirmada, spor tesislerinde hizmet alan iiyelerin hizmet kalitesi algilarinin

incelenmesi i¢in nicel aragtirma yontemlerinden tarama modeli seklinde tasarlanmuistir.
C.1. Evren ve 6rneklem:

Arastirmanin evrenini, Tiirkiye'deki Biiyiiksehir Belediyelerine baglh
spor tesislerinde hizmet alan kisilerden olusurken, orneklemini ise Gaziantep ili

Biiyiiksehir Belediyesi’nde spor tesislerinde hizmet alan kisilerden olusmaktadir.
C.2. Veri Toplama Araglar

Arastirmada veri toplama araci olarak Olgek formu kullanilmistir. Olgek
formlart Hizmet Kalitesi Olgegi’nden olusmaktadir. Hizmet Kalitesi Olgegi’nin
olusturulmasinda Ucan (2007) tarafindan uygulanan doktora tez caligmasindan
faydalanilmistir. Olgek belediyecilik hizmetleri kapsaminda yeniden revize edilmis ve
gegcerlilik-giivenilirlik ¢alismas1 yapilmistir. Olgekte 31 soru yer almaktadir. Sorular

511 likert formdadir.
C.3. Veri Toplama Siireci

Calismada verileri toplamak amaciyla, 2025 yilinda katilimeilar ile bire bir
erisim saglanarak toplanmistir. Veri toplama araclar1 dagitildiktan sonra katilimcilara
aragtirmanin konusu, amaci ve veri toplama araglarinin igerigi hakkinda bilgi
verilmistir. Olgme araglarinin doldurulmasi yanitlayicilara bagh olarak 25-35 dakika
stirmiis olup, bu siire i¢erisinde katilimcilardan gelen sorular gerekli doniitler verilerek

aciklanmistir. Calisma kapsamina alinan higbir katilimer arastirmaya katilmaya



zorlanmamis, anketlerin uygulanmasi ve toplanmasi siirecinde gizlilik ilkesine 6zenle
uyulmustur Olgme araglarmin doldurulmasi esnasinda katilimeilarin géniillii olmasina

dikkat edilmistir.

C.4. Verilerin Analizi

Verilerin analizinde SPSS 18 paket programi ve dogrulayici faktor analizinin
uygulanmasinda Verilerin analiz edilmesinde Oncelikle normallik varsayimi
Kolmogrov Smirnov testi ile yapilmistir. Test sonuglarina gore alt boyutlar normal
dagilim kosullarini saglamistir ve bu durumda ilgili bagliklar altinda alt problemlere
yonelik veri analizleri yapilmistir. Hizmet Kalitesi Olgegi’ne iliskin Cronbach’s Alpha
degerleri agsagidaki tabloda yer almaktadir.

Tablo 1. Verilere ait Cronbach’s Alpha degerleri

Alt Boyutlar Cronbach’s Alpha
Personel 0,929
Merkezin Fiziki Durumu 0,909
Kisisel 0,919
Aktivite Ekipmanlari 0,853

Yapilan normallik testinde c¢arpiklik ve basiklik (Skewness-Kurtosis)
degerlerinin -1,5+1,5 arasinda normal dagilim gosterebilecegi belirlenmistir

(Tabachnick, Fidell ve Ulman, 2007).
D. Sayiltilar

1.Gaziantep biiyliksehir belediyesi spor tesislerinde hizmet algilanan hizmet
kalitesinin incelenmesi amaciyla kullanilacak 6lgek uzman goriisleri dogrultusunda

alan taramasi yapildiktan sonra en belirleyici dl¢ek olarak secilmistir.

2.Gaziantep biiyiiksehir belediyesi spor tesislerinden yararlanan bireyler Kkisisel
bilgiler formunda yer alan sorularla, hizmet algilar1 kalitesi 6l¢eginde yer alan sorulari

samimi ve dogru bir sekilde yanitlamiglardir.

3.Calismada kullanilan “Olgek” spor tesislerinden yararlanan bireylerin hizmet algilari

kalitesini belirlemede yeterlidir.



4.Arastirmaya katilan 6rneklem grubu, evreni temsil etmektedir.
5.Veri toplama aracinin amacina yonelik oldugu diistiniilmektedir.

6.Uygulama sirasinda kullanilan 6l¢me araci konusunda, basvurulan uzmanlarin

kanilar1 yeterlidir.

E.Hipotezler

Hi.Arastirma grubunun hizmet kalitesi algist cinsiyet degiskeni agisindan
farklilasmakta midir?

Hz.Arastirma grubunun hizmet kalitesi algis1 yas degiskeni acisindan farklilagmakta
midir?

Hs.Arastirma grubunun hizmet kalitesi algisi medeni durum degiskeni agisindan
farklilasmakta midir?

Hs.Arastirma grubunun dijital oyun bagimliligi anne egitim durumu degiskeni
acisindan farklilasmakta midir?

Hs.Arastirma grubunun hizmet kalitesi algis1 cocuk sayisi degiskeni acgisindan

farklilasmakta midir?

F.Smirhliklar

1.Bu arastirma 2025 yilinda Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesine bagli spor tesislerinde
hizmet alan 1000 bireyin Olgek sorularina goniillii olarak cevap vermesiyle

gerceklesmistir.

2.Arastirmada kullanilan 6lgekler ve igerdikleri alt boyutlar ile sinirlidir.

G.Tamimlar

Spor: Takim veya fertlerin; gosteri, eglence, saglik ya da macera igin
uyguladiklari, insanlarin biligsel, duygusal ve fiziksel gelisimlerini belirli bir antreman
programi etrafinda ger¢eklesen, yarigsmaya ve rekabete dayanan biligsel ayn1 zamanda

psiko-motor aktivite gerektiren uygulamalar olarak da bilinmektedir (Sunay, 2010).



Hizmet: Bireylerin ihtiyaclarmi gidermek, hayat kalitesini yiikseltmek ve
toplumsal yasam standartlarini yiikseltmek amaciyla gergeklestirilen etkinlikler olarak
aciklanabilir. Bu tarz insanlarin, toplumlarin sosyal problemlerini ¢ozmek, toplumsal
diizeni daha iist diizeye tasimak ve sosyal fayda saglamak icin uzmanlik gerektiren

hizmetleri kapsar (Yilmaz, 2008).

Spor tesisi: Genglik ve spor faaliyetlerinin diizenlenip uygulandigi agik,
kapali, merkezi ve yerel 6zellikleri olan her tiirlii sportif tesis ve sahalardan oluGan

sosyal hizmet birimleri Geklinde ifade edilebilir (Demirci, 1986).

Spor hizmeti: Fiziksel aktiviteyle ilgili ¢esitli alanlarda hizmet veren ve bu
alandaki kurum ve kuruluslar tarafindan olusturulan bir sektordiir (Caliskan ve

Erdogdu, 2022).

Algilanan hizmet: Algilanan hizmet, tiiketicinin verilen hizmetten ne kadar
faydalandiklarini belirlerken; beklenen hizmet, hizmet alacaklar isletmeden aslinda

ne derecede ve biiytikliikte bir hizmet beklentileri oldugudur (Parasuraman ve ark.,

1990).



LBOLUM
KAVRAMSAL CERCEVE

1.1. Tlgili Alan Yazimi

Gilinlimiiz toplumlarinda spor, yalnizca fiziksel sagligin korunmasina hizmet
eden bir etkinlik olmaktan &te, bireylerin sosyallesmesini saglayan, yasam kalitesini
artiran ve psikolojik iyi olusa katki sunan ¢ok yonlii bir yasam pratigine doniismiistiir.
Bu baglamda, bireylerin spor tesislerinden beklentileri sadece fiziksel imkanlarla
sinirl kalmamakta; hizmet sunumunun kalitesi, etkilesim bicimleri, hijyen kosullari,
erisilebilirlik ve uzman egitici kadrosu gibi ¢ok boyutlu unsurlar da 6nemli hale
gelmektedir. Spor tesislerinde sunulan hizmetin kalitesi, hem kullanict memnuniyetini
hem de tesislerin siirdiiriilebilirligini dogrudan etkileyen stratejik bir faktordiir

(Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1990).

Hizmet kalitesinin 6l¢timii, 6zellikle spor ve rekreasyon alaninda 6znel algilara
dayandigindan, sistematik degerlendirme ve dlgeklendirme gerekliligi dogurmustur.
SERVQUAL gibi klasik modellerin yaninda, Lam’in spor merkezlerine 6zgii
boyutlandirmalar1 ve Ugan (2007) gibi yerli aragtirmacilarin katkilari, bu alandaki
Olclim araglarini gesitlendirmistir. Bu ¢alismada; spor tesislerinde algilanan hizmet
kalitesi iizerine yapilan ve YOK Ulusal Tez Merkezi'nde yayimlanmis secili tez
caligmalar1 (Cetin & Demir; Tanrikulu & Ekici; Ergin Mete vd.; Eraslan) sistematik

bi¢cimde analiz edilmekte ve kuramsal altyapiyla iligkilendirilerek tartisiimaktadir.

Cetin ve Demir’ (2021) in ¢aligsmasi, 6zel sektor kapsaminda faaliyet gosteren
rekreasyonel spor tesislerinde hizmet kalitesinin nasil algilandigimni incelemektedir.
Arastirma, nicel yontem kullanilarak 300'in iizerinde spor tesisi liyesiyle yiiriitiilmiis
ve hizmet kalitesini bes temel boyutta degerlendirmistir: Fiziksel c¢evre, egitmen

yeterliligi, personel davranisi, program igerikleri ve genel memnuniyet. Bu calisma,



hizmetin yalnizca “mekdinsal” degil ayn1 zamanda “etkilesimsel” kalitesine de dikkat

ceker.

Katilimcilarin ¢ogunlugu hizmet kalitesini orta diizeyin iizerinde algilamakla
birlikte, egitmen yeterliligi ve tesis temizligi en giiclii boyutlar olarak 6ne ¢ikmustir.
Bu durum, tiyelerin spor salonunu sadece bir mekan degil, ayn1 zamanda sosyal ve

psikolojik bir etkilesim alani olarak gdrdiiglinii gostermektedir.

Tanrikulu ve EKici (2020) calismasinda, Keg¢ioren Belediyesi’ne ait spor
tesislerinde hizmet kalitesi algist ile kullanici beklentilerini karsilastirmak tizere
tasarlanmistir. 500'e yakin katilimciyla yiiriitiilen calismada SERVQUAL temelli bir
6l¢ek kullanilmis, boyutlar beklenti ve algi eksenlerinde ayri ayri1 degerlendirilmistir.
Elde edilen bulgular, 6zellikle giivenilirlik ve empati boyutlarinda alginin beklentinin

altinda kaldigin1 gostermektedir.

Kadin katilimeilar ile yash bireylerin hizmet kalitesine dair beklentilerinin
daha yiiksek oldugu, ancak karsilanma diizeyinin daha diisiik kaldigi tespit edilmistir.
Bu durum, belediyelerin toplumsal cinsiyet ve yas temelli farkliliklara duyarli hizmet

sunma yukiimliiligiinii vurgular niteliktedir.

Mete, Imamoglu, ve Cakmak Yildizhan (2011) arastirmalarinda,
tiniversitelerdeki spor merkezlerinin 6grenciler, akademik personel ve idari ¢alisanlar
acisindan hizmet kalitesini nasil algiladiklarini ortaya koymay1 hedeflemektedir. Cok
merkezli veri toplama stratejisiyle farkli {iniversitelerden orneklem alinmustir.
Analizlerde, oOzellikle tesislerin fiziksel olanaklarinin yeterli olmadigi ancak

personelin yaklagiminin memnuniyet yarattigi bulgulanmistir.

Calismada, 6grenci grubu tesislerin acik kalig saatleri, kullanim yogunlugu ve
ekipman cesitliligi konusunda diger gruplardan daha elestirel yaklasmistir. Bununla
birlikte, personel ilgisi ve iletisim diizeyine dair degerlendirmeler, algilanan hizmet

kalitesinin sosyal boyutunun énemini ortaya koymustur.

Mete, Cakmak Yildizhan, imamoglu ve Tung (2010) bu calismada, 6nceki
{iniversite merkezli arastirmalarin daha spesifik bir 6rnegini sunar. OMU biinyesindeki
spor merkezine iligskin hizmet kalitesi ile kullanict memnuniyeti arasindaki iliski analiz

edilmistir. 250’nin iizerinde katilimci ile yliriitiilen bu arastirma, “algilanan hizmet
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kalitesi” ile  “tekrar kullamim niveti” arasindaki giicli pozitif korelasyonu ortaya

koymustur.

Analiz sonuglari, kadin 6grencilerin 6zellikle giivenlik, hijyen ve soyunma
odas1 kosullarina iliskin beklentilerinin karsilanmasinda yetersizlik hissine sahip
olduklarin1 gdstermistir. Bu durum, cinsiyete duyarli tesis yOnetiminin Onemini

vurgulamaktadir.

Eraslan’ (2022) in bu c¢alismasi, COVID-19 pandemisi doneminde spor
tesislerinde hizmet sunumuna iliskin algi ve uygulamalar1 degerlendirmistir. Nitel
yontemle yiiriitiilen arastirma, fitness merkezleri yoneticileriyle yapilan derinlemesine
goriismelerden elde edilen verilerle yapilandirilmistir. Calisma; hijyen, sosyal mesafe,
kullanict sayisi sinir1 ve dijitallesme gibi pandemiye 6zgii risk azaltict dnlemlerin

hizmet kalitesi algisini nasil etkiledigini analiz etmistir.

Katilimeilar, dijital randevu sistemleri, uzaktan egitim igerikleri (online
antrenmanlar) ve bireysel antrenman saatleri uygulamalarinin hem giiven algisint hem
de memnuniyeti artirdigini belirtmistir. Eraslan, 6zellikle kriz yonetimi ve esneklik

kapasitesi kavramlarinin fitness sektorii i¢in stratejik onem tasidigini vurgulamaktadir.

Yukarida incelenen calismalar, spor tesislerinde algilanan hizmet kalitesini
farkli baglamlarda ele almakta; kullanici profili, kurum tiirii ve donemsel faktorler

tizerinden degiskenlik gostermektedir.

Rekreasyonel 6zel tesisler tizerine yapilan Cetin ve Demir’ (2021) in ¢aligmast,
hizmet kalitesinde yiiksek memnuniyet diizeyini rapor ederken, kullanicilarin egitmen
yetkinligine ve fiziksel kosullara duyarlilik gosterdigini ortaya koymustur. Bu durum,
Ozel tesislerin rekabet¢i yapilart nedeniyle kullanict odakli politikalar gelistirmelerine

baglanabilir.
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Belediye tesisleri tizerine Tanrikulu ve Ekici’( 2020) nin ¢alismasi ise, 6zellikle
beklenti-algi farki tizerinde yogunlasmis, kullanicilarin hizmet kalitesi beklentilerinin
kimi zaman karsilanmadigini gostermistir. Bu fark, kamu hizmeti sunumunda kaynak

sinirlamalar1 ve esneklik eksikliginden kaynaklanabilir.

Universite spor merkezleri, Mete, Imamoglu ve Yildizhan (2011) tarafindan
cesitli yonlerden degerlendirilmis ve memnuniyet diizeyinin personel ilgisi ile
dogrudan iligkili oldugu vurgulanmistir. Ancak tesislerin fiziksel yeterlilikleri ve

program ¢esitliligi gibi konularda elestirel tutumlar gézlenmistir.

Calismalarin ¢cogunda cinsiyet, hizmet kalitesi algisini belirleyen énemli bir
degisken olarak 6ne ¢ikmaktadir. Ozellikle kadin kullanicilar, temizlik, giivenlik,
soyunma alanlarinin mahremiyeti gibi konularda daha duyarli yaklagsmaktadir (Mete
vd., 2020; Tanrikulu & Ekici, 2019). Yas faktorii ise 6zellikle belediye tesislerinde
belirginlesmis; yasli bireylerin beklentileri yiiksek fakat karsilanma oranlari daha

dustiktiir.

Egitim ve gelir diizeyi de hizmet algisinda etkili degiskenler olarak
tanimlanmis; yiiksek 6grenimli bireyler daha elestirel ve beklenti diizeyi yiiksek
kullanici profili ¢izmektedir. Bu bulgu, hizmet sunumunun hedef kitle analizlerine

gore esnetilmesi gerekliligini dogurur.

Bu ¢alismada, pandeminin hizmet sunumuna etkisini kapsamli bicimde ele alan
ender arastirmalardandir. Pandemi siirecinde giivenlik, hijyen ve bireysellestirilmis
hizmetler 6ne ¢ikmis, kullanicilarin hizmete yonelik risk algist memnuniyet diizeyini
sekillendirmistir. Dijitallesme uygulamalar1 ¢evrim igi rezervasyon, online
antrenmanlar gibi yenilikler, bu siiregte hizmet kalitesi algisini olumlu yonde
etkilemistir. Bu baglamda kriz donemleri, hizmet kalitesi yonetiminin dinamikligini

test eden firsatlar sunar.
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OMU o6rnegindeki ¢alismada (Mete vd., 2020), algilanan hizmet kalitesi ile
kullanicilarin tekrar kullanim niyeti arasindaki dogrudan iliski net bigimde
saptanmugtir. Ozellikle iletisim kalitesi ve egitmen ilgisi, sadakat diizeyini artiran
baslica unsurlardir. Ozel tesislerde de benzer bigimde, kaliteli etkilesim ve giiven

ortami saglanmasi, kullanicilarin tesise bagliligini artirmaktadir (Cetin & Demir,
2020).

Yukarida detayli bicimde analiz edilen ¢alismalardan elde edilen bulgular,
Tiirkiye'deki spor tesislerinde hizmet kalitesine iligkin genel bir goriiniim sunmaktadir.
Tesis tiirleri arasinda alg1 diizeyleri farklilik gostermektedir; 6zel sektoriin kullanic
odakli yaklasimi, belediye tesislerinin kamu yararina oncelik veren fakat sinirh
kaynakla calisan yapisindan ayrilmaktadir. Universite tesisleri ise arada bir model

sunmakta; hem kamuya baglilik hem de belirli diizeyde esneklik tasimaktadir.

Arastirmalarda ortaklasa olarak 6ne ¢ikan bulgular sunlardir:

1. “Fiziksel ortam ve egitmen yeterliligi, hizmet kalitesinin en belirleyici bilesenleri
arasindadir.

2. Kadwin kullanicilarin ozel ihtiyaglart (mahremiyet, giivenlik) yonetim politikalarinda
dikkate alinmalidir.

3.  Demografik farkliiklar, hizmet tasariminda géz ardi edilmemelidir.

4. Pandemik kosullar, dijitallesmenin hizmet kalitesi algisinda olumlu rol
oynayabilecegini gostermistir.

5. Memnuniyet, sadakat ve tekrar kullamim niyetiyle dogrudan iligkilidir; bu da hizmet

1

kalitesinin kurumsal siirdiiriilebilirlik agisindan kritik oldugunu gosterir.’

Yaptigimiz tarama neticesinde hizmet kalitesi lizerine yapilacak ¢aligmalarin
daha da derinlestirilmesi, karsilastirmali uluslararasi arastirmalarla zenginlestirilmesi
ve nitel boyutun daha fazla incelenmesi onerilmektedir. Ayrica, spor tesislerinde kalite
yonetimi sadece altyapi degil, insan kaynagi, iletisim ve kriz yonetimi gibi ¢ok yonli

boyutlarda ele alinmalidir.
1.1.1. Hizmet Kavram

Hizmet, bireylerin ihtiyaglarini gidermek, hayat kalitesini ylikseltmek ve

toplumsal yasam standartlarini yiikseltmek amaciyla gergeklestirilen etkinlikler olarak
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aciklanabilir. Bu tarz ; insanlarin, toplumlarin sosyal problemlerini ¢ozmek, toplumsal
diizeni daha iist diizeye tasimak ve sosyal fayda saglamak i¢in uzmanlik gerektiren
hizmetleri kapsar (Yilmaz, 2008). Bununla birlikte, hizmetlere dair yapilan
caligmalarin sayisi1 artsa da, genellikle tirlinlerin analizi 6n planda yer almaktadir; spor
hizmetleriyle ilgili yapilan arastirmalar ise siirlhidir. Spor sektorii, en Onemli
endistrilerden biri olarak kabul goriildiiglinden, bu birimin degerlendirilmesi
ekonomik acgidan biiyiik bir 6nem tasimaktadir. Sporun kendine has 6zellikleri, bu
hizmetleri digerlerinden ayirmakta ve bu nedenle de spor hizmetlerini kullanan
bireylerin karar verme siireclerini daha iyi anlamaya yonelik arastirmalar yapilmasi
gerekmektedir (Alguacil ve ark.,, 2021). Kamu spor endiistrisi kaynaklarinin
tyilestirilmesi, spor endiistrisinin varolan kaynak yapisini kuvvetlendirmek i¢in alan
hazirlamaktadir (Liu, 2021). Gilinlimiiziin yogun ve yorucu kent hayatinda insanlarin
iyl yasami i¢in fiziksel aktivitelere ve spora ulasim biiyiik bir 5nem tasir; fakat, kiiltiirel
ekosistem hizmetleri ¢ercevesinde spor olanaklarinin degerini ele alan calismalar
oldukg¢a azdir. Tagmabilir bireysel antrenman uygulamalarindan elde edilen sosyal
baglant1 verileri, bu alandaki ¢aligmalara yeni bir olanak saglamaktadir. Fiziksel

aktiviteler, beden ve zihin sagliginin korunmasinda kritik roller oynar.

Yirtiylis, ylizme ve bisiklet gibi yaygin aktiviteler ¢ogunlukla eglence
hizmetleri iginde bulunurken, rekreasyonel hizmetler sadece sporla simirli degildir.
Doga turizmi, gastronomi deneyimleri ve balik¢ilik gibi etkinlikler de bu cercevede

ele alinabilir (Dia ve ark., 2019).
1.1.2. Tammm

Hizmetler, fiziksel bir varlik igermeyen ve tiiketildiginde somut bir malin
sahiplenilmesiyle sonuglanmayan etkinlikler ile saglanan faydalardan olusan bir iiriin
tirtidiir. Hizmetler, zaman, yer, bicim ve psikoloji gibi unsurlar yoluyla ekonomik
deger yaratan faaliyetlerdir. Genellikle miisteri gereksinimlerini karsilamak,
memnuniyet saglamak veya belirli bir amaca ulagmak i¢in sunulurlar. Ornek verilecek
olursa; Bir lokantanin yiyecek sunumu, bir tesisin barinma imkani ya da bir akademik
kurumun ders verme siireci gibi hizmetler, miisteriye belirli bir fayda saglamak i¢in
gerceklestirilen ekonomik iglemlerdir (Sevimli, 2006). Servislerin maddi olmayan
ozelliklere sahip olmasi, alicilar tarafindan bir yarar ya da memnuniyet olarak

degerlendirilse de miilkiyet bagi olusturulmamasi demektir.
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Hizmet, bir topluluk tarafindan digerine saglanan bir eylem veya avantaj olarak
tanimlanir, ancak bu siire¢ sonunda miilkiyet devri ger¢eklesmez. Hizmetlerin ortaya

¢ikisi, somut bir iirline dayanabilecegi gibi bagimsiz da olabilir.

Hizmetler, alicilara katki sunan eylemler veya avantajlar olarak ifade edilebilir,
bu katki ¢ogunlukla fiziksel bir iiriine doniismez. Ornek verilecek olursa; bir
psikologun sundugu rehberlik destegi ya da bir miizik etkinliginin sagladig1 sanatsal
deneyim gibi hizmetler, herhangi bir {irline bagli olmaksizin sunulan kiymetli

etkinliklerdir (Sevimli, 2006).
1.1.3. Onemi

Hizmetin 6nemini vurgulayacak olursak su sekilde siralamamiz gerekecektir;
fiziksel varlig1 bulunmayan, ticareti yapilabilen, belirli bir kiymeti olan ve yarar
saglayan soyut bir ekonomik etkinlik olarak nitelendirilebilir. Hizmetin en 6nemli

nitelikleri su sekildedir:

Soyutluk: Sunum elle tutulamaz, gozle goriilemez, duyulamaz, belirli bir dlgiiyle ifade
edilemez, gosterime sunulamaz, paketlenemez ve taginamaz. Bu nedenle sunum kalict degildir
ve kullanilmadiginda kazang kaybina yol agar.

Zamanli Uretim / Tiiketim: Sunum, satisi gerceklestirildikten sonra iiretilip tiiketilir. Yani,
sunum tiiketildigi an iiretilir. Bu durumda, sunumu saglayan kisi stirecin bir par¢ast olur ve
sunum dogrudan iletilir.

Heterojenlik: Sunumlar farklihik gésterir ve standart hale getirilmesi zordur. Sunumun
niteligi, onu saglayan bireyin beceri ve yetkinligine baghdir. Sunum; icerigi, kalitesi,
kapasitesi ve kapsami agisindan farkliliklar gésterebilir.

Degisken Talep: Hizmete yonelik istek dalgali ve ongoriilemezdir. Ihtiyag, yilin, sezonun, ayin,
haftanin ve saatin degigsimine bagh olarak cesitlenir. Bu sartlar altinda verilen hizmetin

miktart ile istenen hizmet arasinda uyum kurmak giiclesir.

Hizmetin deger anlayisi, bireylerin gereksinimlerini karsilamasi, toplumsal
doniisiime ve ilerlemeye katkida bulunmasi, sosyal uyumu desteklemesi, insanlari
giiclendirmesi ve bagimsizliklarini artirmasina yardimci olmasi gibi unsurlar ifade

eder. Hizmetin degerini kavramak, hizmeti saglayanlar ve alanlar i¢in hem bireysel
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hem de toplumsal acidan biiyiik bir nimet oldugunu fark etmeleri anlamina gelir

(Ozdemir, 2021).
1.1.4. Ozellikleri

Giliniimiliz ekonomik yapisinda mal {liretiminin yani sira hizmet iiretimi ve
sunumu da olduk¢a onemli bir yer tutmaktadir. Teknolojik ilerlemeler, toplumsal
degisimler, bireysel beklentilerdeki doniisim ve kiiresellesmeyle birlikte hizmet
sektoriiniin biiyiikliigli ve 6nemi hizla artmaktadir. Nitekim gelismis ve gelismekte
olan iilkelerin ¢ogunda hizmet sektorii, hem istthdam orant hem de ekonomik
biiyiikliik acisindan {iretim sektorlerini geride birakmustir. Bu baglamda “hizmet”
kavrami, yalnizca isletmelerin sundugu bir ¢ikti degil; ayn1 zamanda bireyler,
toplumlar ve kurumlar arasi etkilesimi diizenleyen dinamik bir unsur haline gelmistir.
Hizmet kavrami, sosyal bilimlerde ¢ok yonlii olarak ele alinan ve farkli alanlarda farkli
anlamlar kazanabilen esnek bir yapiya sahiptir. Pazarlamadan yonetime, kamu
hizmetlerinden egitime, sagliktan spora kadar genis bir yelpazede hizmetin tanimu,
kapsami1 ve temel 6zellikleri tartigma konusu olmustur. Hizmet, genel anlamiyla bir
kiginin ya da kurumun, bagka bir kisi ya da kuruma maddi olmayan nitelikte fayda
saglamas1 seklinde tanimlanabilir. Bu baglamda hizmet, fiziki bir {iriiniin aksine
dokunulamayan, stoklanamayan ve tiliketildigi anda iiretilen bir yap1 arz eder.
Amerikan Pazarlama Dernegi (AMA), hizmeti “bir tarafin digerine sundugu; fiziksel olmayan
ve miilkiyet aktarimi icermeyen faaliyet, siire¢ ve performanslar biitinii” olarak tanimlamaktadir
(Kotler ve Keller, 2016). Bu tanim, hizmetlerin fiziksel olmayan dogasini ve etkilesim

odakl1 yoniinii vurgular.

Bir bagka deyisle hizmetler, bireylerin ya da kurumlarin belirli ihtiyaglarim
karsilamaya doniik faaliyetler dizisidir. Bu faaliyetler, genellikle miisteri ile dogrudan
temas halinde yiiriitiiliir ve miisterinin deneyimiyle sekillenir. Hizmetlerin amaci,
miisteri memnuniyeti saglamak, sorun ¢6zmek, deger yaratmak ve fayda sunmaktir.
Hizmetlerin en temel 6zelligi soyut olmalaridir. Fiziki iriinlerin aksine hizmetler
goriilmez, dokunulmaz, koklanmaz ya da tat alinmaz. Ornegin, bir otelde konaklamak,
bir doktordan danismanlik almak ya da bir spor egitmeniyle ¢alismak gibi hizmetler,
fiziki bir iiriin ortaya koymaz. Bu nedenle hizmet satin alinmadan 6nce test edilemez
ya da gosterilemez. Soyutluk, hizmetin kalitesinin Ol¢iimiinii zorlastirmakta ve

tiiketicinin algisina dayali degerlendirmeleri 6n plana ¢ikarmaktadir. Bu durum hizmet
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sunuculart agisindan giliven olusturma, seffaflik saglama ve miisteri beklentilerini
yonetme konusunda onemli sorumluluklar dogurur. Hizmetin Yapisal Unsurlar
Hizmetler sadece iiretici ve tiiketici arasinda gergeklesen bir etkilesim degildir; aym
zamanda organizasyonel, sosyal ve Kkiiltiirel bircok faktorii barindirir. Hizmet

sunumunun etkinligi, asagidaki unsurlar dogrultusunda sekillenir (Grénroos, 2007).

Hizmetlerin temel o6zelliklerinden biri, iiretim ve tliketim siireclerinin
eszamanl olarak gerceklesmesidir. Ornegin, bir dgretim siireci esnasinda dgretmenin
sundugu bilgi, 6grencinin ayni anda bu bilgiyi edinmesiyle es zamanli olarak
tiretilmekte ve tiiketilmektedir. Bu durum, hizmetlerin 6nceden depolanmasini veya
tiretildikten sonra fiziksel olarak dagitilmasini imkansiz kilar. Dolayisiyla, hizmet
sunumunda gdrev alan personelin niteligi ve performansi, hizmet kalitesinin belirleyici
unsurlarindan biri haline gelmektedir. Miisteri memnuniyeti, hizmetin sunumu
sirasinda deneyimlenen etkilesimlere dogrudan baglidir. Bu eszamanlhilik niteligi,
hizmetlerin standartlastirilmasini zorlastirmakta ve her bir sunumun farkli kosullarda,
farkli bicimlerde gergeklesmesine yol agmaktadir. Ayrica hizmetlerin soyut yapist,
kalite Ol¢limiinii nesnel kriterlerle gerceklestirmeyi giiglestirmekte; bu da
degerlendirme siirecinde tiiketici algilarinin belirleyici rol oynamasma neden
olmaktadir. Bu baglamda, hizmet saglayicilarin gliven insa etmesi, seffafligi
Oncelemesi ve miisteri beklentilerini etkili bicimde yonetebilmesi, hizmet sunumunun

basarist acisindan kritik 6neme sahiptir (Berry, 1980).

Hizmetler, fiziksel iiriinlerin aksine depolanamaz. Uretilen bir hizmet
kullamlmadiginda yok olur. Ornegin, bos gegen bir ucak koltugu ya da miisteri
gelmedigi icin hizmet verilemeyen bir kuafor randevusu, geri kazanilamayan bir
kayiptir. Bu nedenle hizmetlerde zaman yonetimi, talep tahmini ve kaynak planlamasi
biiyiikk 6dnem tasir. Ayn1 zamanda arz ve talep dengesizligi, hizmet saglayicilar igin
verimlilik kayiplarina yol acabilir. Hizmet sektoriinde bos kapasite, telafisi miimkiin
olmayan maliyetlere neden olabilir. Bir baska deyisle hizmetler, bireylerin ya da
kurumlarm belirli ihtiyaglarini karsilamaya doniik faaliyetler dizisidir. Bu faaliyetler,
genellikle miisteri ile dogrudan temas halinde yiiriitiiliir ve miisterinin deneyimiyle
sekillenir. Hizmetlerin amaci, miisteri memnuniyeti saglamak, sorun ¢ézmek, deger

yaratmak ve fayda sunmaktir (Zeithaml, Bitner ve Gremler, 2018).

Hizmetler, sunan kisiye, zamana, mekana ve kosullara gore farklilik gosterir.

Aym hizmet farkli miisteriler icin farkli deneyimler dogurabilir. Ornegin, aym
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lokantada ayn1i yemegi yiyen iki miisteri, hizmet kalitesi agisindan farkli
degerlendirmelerde bulunabilir. Bu degiskenlik, hizmetin standartlastiriimasin
giiclestirirken, miisteri beklentilerinin yonetilmesini de zorlastirir. Bu nedenle hizmet
sektoriinde kalite kontrolii, miisteri geri bildirimleri ve ¢alisan egitimleri vazgegilmez
araclardir. Hizmet sunumunda fiziksel bir miilkiyet s6z konusu degildir. Miisteri,
hizmetten yararlanir ancak herhangi bir fiziksel miilkiin sahibi olmaz. Ornegin bir
sinema bileti satin alan kisi, yalnizca gosterimi izleme hakkini alir, gésterimin sahibi
olmaz. Hizmet kavrami, sosyal bilimlerde ¢ok yonlii olarak ele alinan ve farkli
alanlarda farkli anlamlar kazanabilen esnek bir yapiya sahiptir. Pazarlamadan
yonetime, kamu hizmetlerinden egitime, sagliktan spora kadar genis bir yelpazede
hizmetin tanimi1, kapsami ve temel 6zellikleri tartisma konusu olmustur. Bu ¢alismada,
hizmet kavraminin akademik literatiirdeki yerini tanimlamak ve temel 6zelliklerini

ortaya koymak hedeflenmistir (Gronroos, 2007).

Bu 6zellik, hizmetle ilgili algilarin fayda temelli gelismesine neden olur.
Tiiketiciler, somut bir iiriin elde etmedikleri igin verdikleri ticretin karsiligin1 daha gok
psikolojik ve deneyimsel olarak Olcerler. Bu nedenle algilanan deger ve miisteri
tatmini, hizmetlerde daha biiyiikk 6nem kazanir. Hizmetler sadece fiiretici ve tiiketici
arasinda gerceklesen bir etkilesim degildir; ayn1 zamanda organizasyonel, sosyal ve
kiiltiirel bircok faktorii barindirir. Fiziksel Kanitlar Hizmetlerin soyut dogasi
nedeniyle, tiiketicilerin karar verme siirecini kolaylastirmak ic¢in "fiziksel kanitlar"
onemlidir. Bu kanitlar; tesisin temizligi, ekipman kalitesi, ¢alisanlarin kiyafetleri,
kullanilan dijital platformlar ve hatta marka logosu gibi unsurlardir. Bu unsurlar,
miisteri algisini sekillendirmede ve giliven olusturmada etkilidir (Kotler & Keller,

2016).

Hizmet sunumunun etkinligi, asagidaki unsurlar dogrultusunda sekillenir:
Hizmet sunumunda insan faktorii belirleyicidir. Gerek hizmet saglayicilar (personel),
gerekse hizmeti alan miisteriler siirecin etkinliginde dogrudan rol oynar. Bu nedenle
hizmet sektdrii, “insan odakliik” anlayisma dayanir. Iletisim becerileri, empati, giiler
yiiz, sabir ve esneklik gibi insani Ozellikler hizmetin kalitesini belirleyen temel
faktorler arasinda yer alir. Hizmetlerin soyut dogas1 nedeniyle, tiiketicilerin karar
verme siirecini kolaylastirmak i¢in “fiziksel kamitlar” Onemlidir. Bu kanitlar; tesisin
temizligi, ekipman kalitesi, calisanlarin kiyafetleri, kullanilan dijital platformlar ve

hatta marka logosu gibi unsurlardir. Bu unsurlar, miisteri algisini1 sekillendirmede ve
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giiven olusturmada etkilidir. Hizmet sunum siireci, miisterinin ilk temasidan hizmetin
tamamlanmasina kadar gecen tiim asamalar1 kapsar. Siire¢ yonetimi, zamaninda,
eksiksiz ve memnuniyet odakli hizmet sunumu i¢in Snemlidir. Etkin bir siireg
yonetimi, miisteri sikayetlerini azaltir, memnuniyeti artirir ve hizmet kalitesinin
stirekliligini saglar. Giiniimiiz ekonomik yapisinda mal iiretiminin yani sira hizmet
tiretimi ve sunumu da olduk¢a 6nemli bir yer tutmaktadir. Teknolojik ilerlemeler,
toplumsal degisimler, bireysel beklentilerdeki doniistim ve kiiresellesmeyle birlikte
hizmet sektoriiniin biiylikliigi ve onemi hizla artmaktadir. Nitekim gelismis ve
gelismekte olan {ilkelerin ¢ogunda hizmet sektorli, hem istihdam orani hem de
ekonomik biiyiikliik agisindan iiretim sektorlerini geride birakmistir. Bu baglamda
"hizmet" kavrami, yalnizca isletmelerin sundugu bir ¢ikt1 degil; ayn1 zamanda bireyler,
toplumlar ve kurumlar arasi etkilesimi diizenleyen dinamik bir unsur héaline gelmistir

(Lovelock & Wirtz, 2016).

Hizmet Kavraminin Tanimi Hizmet, genel anlamiyla bir kisinin ya da
kurumun, bagka bir kisi ya da kuruma maddi olmayan nitelikte fayda saglamasi

seklinde tanimlanabilir.

Hizmetin Temel Ozellikleri Hizmetlerin dogasina iliskin yapilan analizler, bu
kavramin bes temel 6zellige sahip oldugunu gostermektedir. Bunlar: Soyutluk (Elle
Tutulamazlik) Hizmetlerin en temel 6zelligi soyut olmalaridir. Fiziki tiriinlerin aksine
hizmetler gériilmez, dokunulmaz, koklanmaz ya da tat alinmaz. Ornegin, bir otelde
konaklamak, bir doktordan danismanlik almak ya da bir spor egitmeniyle ¢alismak
gibi hizmetler, fiziki bir {irlin ortaya koymaz. Bu nedenle hizmet satin alinmadan 6nce

test edilemez ya da gosterilemez (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985).

Eszamanlilik (Uretim ve Tiiketimin Ayn1 Anda Gergeklesmesi) Hizmetlerde
liretim ve tiiketim siireci ayn1 anda gergeklesmektedir. Ornegin, bir dgretmenin verdigi
ders, 6grencinin onu aldigr an gerceklesmektedir. Dolayisiyla hizmetin iretimi,
tilkketim siireciyle es zamanlidir. Bu durum, hizmetin 6nceden stoklanmasini ya da

iiretildikten sonra dagitilmasini engeller (Lovelock ve Wirtz, 2016).

Bu 6zellik, hizmet sunumunda personelin kalitesini 6n plana ¢ikarir. Clinkii
miisterinin memnuniyeti, sunum sirasinda yasadigi deneyime dogrudan baghdir.
Ayrica eszamanlilik 6zelligi, standartlastirma siire¢lerinde zorluk yaratmakta ve

hizmetin her sunumda farklilasmasina neden olmaktadir (Kotler ve Keller, 2016).
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Dayaniksizlik (Depolanamama) Hizmetler, fiziksel {irlinlerin aksine
depolanamaz. Uretilen bir hizmet kullanilmadiginda yok olur. Ornegin, bos gegen bir
ucak koltugu ya da miisteri gelmedigi i¢in hizmet verilemeyen bir kuafor randevusu,

geri kazanilamayan bir kayiptir (Zeithaml, Bitner & Gremler, 2018).

Bu nedenle hizmetlerde zaman yonetimi, talep tahmini ve kaynak planlamasi
biiyiikk 6nem tasir. Ayn1 zamanda arz ve talep dengesizligi, hizmet saglayicilar igin
verimlilik kayiplarina yol agabilir. Hizmet sektoriinde bos kapasite, telafisi miimkiin

olmayan maliyetlere neden olabilir (Grénroos, 2007).

Heterojenlik (Degiskenlik) Hizmetler, sunan kisiye, zamana, mekéana ve
kosullara gore farklilik gosterir. Ayni hizmet farkli miisteriler i¢in farkli deneyimler
dogurabilir. Ornegin, ayni lokantada ayn1 yemegi yiyen iki miisteri, hizmet kalitesi
acisindan farkli degerlendirmelerde bulunabilir (Parasuraman, Zeithaml & Berry,

1985).

Bu degiskenlik, hizmetin standartlastirilmasini  giiglestirirken, miisteri
beklentilerinin ydnetilmesini de zorlastirir. Bu nedenle hizmet sektoriinde kalite
kontrolii, miisteri geri bildirimleri ve ¢alisan egitimleri vazgegilmez araglardir (Berry,

1980).

Miilkiyetin Devredilmemesi Hizmet sunumunda fiziksel bir miilkiyet sz
konusu degildir. Miisteri, hizmetten yararlanir ancak herhangi bir fiziksel miilkiin
sahibi olmaz. Ornegin bir sinema bileti satin alan kisi, yalnizca gosterimi izleme

hakkin1 alir, gésterimin sahibi olmaz (Kotler & Keller, 2016).

Bu 06zellik, hizmetle ilgili algilarin fayda temelli gelismesine neden olur.
Tiiketiciler, somut bir iiriin elde etmedikleri i¢in verdikleri {icretin karsiligin1 daha ¢ok
psikolojik ve deneyimsel olarak olgerler. Bu nedenle algilanan deger ve miisteri

tatmini, hizmetlerde daha biiyiik 6nem kazanir (Zeithaml, Bitner & Gremler, 2018).

Insan Unsuru Hizmet sunumunda insan faktorii belirleyicidir. Gerek hizmet
saglayicilar (personel), gerekse hizmeti alan miisteriler siirecin etkinliginde dogrudan
rol oynar. Bu nedenle hizmet sektdril, "insan odaklik” anlayisina dayanir. Iletisim
becerileri, empati, giiler yiiz, sabir ve esneklik gibi insani 6zellikler hizmetin kalitesini

belirleyen temel faktorler arasinda yer alir (Berry, 1980).

Siire¢ Yonetimi Hizmet sunum siireci, miisterinin ilk temasindan hizmetin

tamamlanmasina kadar gecen tiim agamalar1 kapsar. Siire¢ yOnetimi, zamaninda,
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eksiksiz ve memnuniyet odakli hizmet sunumu i¢in 6nemlidir. Etkin bir siireg
yonetimi, miisteri sikayetlerini azaltir, memnuniyeti artirir ve hizmet kalitesinin

stirekliligini saglar (Zeithaml, Bitner ve Gremler, 2018).

Hizmetin nitelikleri, sunuldugu yer, siire¢, standart, kullanici ihtiyaglar1 ve
tatmini gibi faktorleri kapsar (Saylam ve ark., 2021). Hizmetin nitelikleri, spor
bilimleri boliimiinde faaliyet gosteren kurum ve kuruluslarin rekabet {istlinligiini,

miisteri sadakatini ve hizmet standardini sekillendirir (Turan ve ark., 2022).

Hizmetler zaman agisindan bir boyuta sahiptir. Belirli bir saatte baslayp belirlenen bir
zamanda sona ererler.

Hizmetlerin 6mrii yoktur. Sadece hizmetin yaratilmasi ve sunulmasi siiresi vardir.

Hizmetler bir obje degil, bir eylemdir. Hizmetin kalitesi ise, miisterinin beklentileri ile sunulan
gercek hizmetin karsilastirilmasiyla él¢iiliir.

Hizmetin kalitesi, maliyetle baglantilidr. Miisteri, makul bir ticret karsiiginda tatmin
edilebilir.

Verilen hizmette insan faktorii biiyiik bir rol oynar ve oldukc¢a etkilidir (Zengin ve Erdal,

2000).
1.2. Hizmet Kalite Kavramm

Kalite, genellikle her kisinin farkli bir bakis agisiyla degerlendirebilecegi bir
kavramdir, bu yiizden kesin bir tanimi1 olmayabilir. Her bireyin kaliteye yonelik farkli
beklentileri ve algilar1 s6z konusudur. Alicilar, hizmet saglayanlar, iiretimi
saglayanlar, ¢alisanlar ve temin ediciler kaliteyi farkli perspektiflerden ele alabilir. Her
bir taraf, kisisel deneyimlerine, ihtiyaglarina ve amaglarina gore kaliteyi tanimlar. Bu
sebeble, kalitenin net bir tanimin1 yapmak giictiir ve herkesin kaliteyle ilgili farkl

cikarimlar yapabilecegi bir kavramdir (Haciefendioglu ve Umit, 2009).
1.2.1. Kalitenin Boyutlari

Servis niteligi, saglayict ile alici arasindaki beklenti ve alginin
ortiismesi seklinde ifade edilebilir. Hizmetin kalitesini olusturan unsurlar, miisterilerin
hangi ozellikleri dikkate aldigin1 ve deger verdigini gosterir. Hizmet kalitesinin
unsurlari, literatiirde ¢esitli sekillerde tanimlanmistir. En yaygin kullanilan model ise
servqual modelidir. Servqual modeli, hizmet kalitesini degerlendirmek amaciyla

gelistirilen akademik bir 6l¢iim modelidir (Bayhan ve ark., 2022).
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SERVQUAL modeli, miisterilerin hizmetten beklentileri ile aldiklar1 hizmet
arasindaki farki Olgmeyi amaglar. SERVQUAL Hizmet kalitesini dlgmek ve
tyilestirmek i¢in kullanilan SERVQUAL modeli, miisterilerin hizmete dair beklenti ve
algilarinin ne kadar oOrtiistiigiinii degerlendirir (Bayraktar ve Vatansever, 2021).

SERVQUAL modeline gore, hizmet kalitesinin bes temel unsuru su sekildedir:

Giivenilirlik: Taahhiit edilen sekilde eksiksiz ve vaktinde saglanmasidir.

Yamit Verebilirlik: Saglayicinin, miisteri taleplerine ve geri bildirimlerine hizli ve verimli
sekilde karsilik vermesidir.

Giivence: Saglayicinin, uzmanligu, yetkinligi ve nazik tavriyla miisterilere giiven vermesidir.
Empati: Saglayicimin, miisteri gereksinimlerini ve beklentilerini kavrayarak onlara bireysel
Ozen gostermesidir.

Fiziksel Unsurlar: Hizmetin gercgeklestigi mekdmn, kullamilan araglarin, calisanlarin ve

iletisim materyallerinin dis goriiniisiidiir (Ozalp, Akkaya ve Ozdemir, 2022).
1.2.2. Kavranan Hizmet Kalitesi

Kavranan hizmet kalitesi, miisterilerin bir hizmeti degerlendirmesi sonucunda
olusan bir kavramdir.Kavranan hizmetin miisteriye sunulma sekli ile onun beklentileri
arasindaki uyumu gosteren bir kavramdir. Tiiketicilerin hizmetten olan umutlar ile
hizmetin fiilen sunulusu arasindaki ayrimi ifade eder. Hizmetin algilanan kalitesi, hem
hizmetin objektif ve somut taraflarint1 hem de miisterilerin hizmetten elde ettikleri

memnuniyet ve yarari kapsar. (Cirakli ve ark., 2014).

Hizmet kalitesini tespit etmek i¢in ¢esitli yontemler ve modeller
uygulanmaktadir. Bunlardan en yaygin olani SERVQUAL modelidir. Bu yontem,
hizmet kalitesinin bes temel unsuru (somut o6zellikler, gilivenilirlik, istekli olma,
teminat ve anlayis) bulundurur ve miisterilerin beklentileri ile algiladiklar1 arasindaki

farki (hizmet kalitesi fark1) 6lger (Karakahraman ve Ozsaatci, 2021).

"Algilanan hizmet kalitesi" kavramini agiklamanin ilk adimi, "hizmet" ve "hizmet
kalitesi" terimlerini tanimlamaktir. Bu baglamda, arastirmacilar tarafindan Onerilen
hizmet tanimi, hizmeti, genellikle ama zorunlu olmamak kaydiyla, taraflar arasindaki
etkilesimler aracilifiyla gergeklestirilen, daha soyut olan faaliyetler veya etkinlikler
dizisi olarak tanimlayan ilk agiklamalardan biridir ve hizmetin kapsamini sinirlar

(Alvarez-Garcia ve ark., 2019).
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1.2.3. Hizmet Kalitesini Belirleyen Faktorler

Servis kalitesinin degerlendirilmesi, hizmet saglayan kurumun miisterilerinin
beklentileri ile elde ettikleri arasindaki farki gésteren bir tekniktir (Dalkilig ve Duygu,
2022). Hizmet kalitesine etki eden unsurlar; hizmet saglayan kurulusun 6zellikleri,
hizmeti alan miisterilerin 6zellikleri ve hizmetin sunuldugu cevrenin o6zellikleri
seklinde li¢ ana kategoriye ayrilabilir (Altunsoy ve Yener 2020). Bu etmenler su

sekilde de tanimlanabilir:

Hizmet veren kurumun nitelikleri: Kurulusun amaglari, stratejik ve kiiltiivel yapisi, liderlik
anlaywsi, organizasyon kiiltiirii, insan kaynaklari politikalari, teknolojik altyapisi, zaman
yonetimi ve kalite kontrolii gibi secenekler, hizmet kalitesini belirleyen etmenler arasindadir.
Bu seceneklerin etkili ve uyumlu bir diizende idame ettirmesi, sunulan hizmetin kalitesini
yiikseltir.

Hizmetten yararlanan miisterilerin ozellikleri: Miisterilerin ihtiyaglari, beklentileri, algilari,
tutumlari, memnuniyet seviyeleri ve baglilik dereceleri gibi faktorler, hizmet kalitesini
belirleyen unsurlardir. Bu faktorlerin belirlenmesi ve karsilanmasi, hizmet kalitesinin
artmasina katki saglar.

Hizmetin gerceklestirildigi mekdamn ozellikleri: Fiziksel sartlar, atmosfer, diizenleme,
ekipman, semboller ve renk gibi faktorler, hizmet kalitesini belirleyen unsurlardandir. Bu
faktorlerin, miisterilerin duygularini ve davramslarmm olumlu sekilde etkilemesi, hizmet

kalitesinin yiikselmesini saglar (Altunsoy ve Yener 2020).
1.2.4. Hizmet Kalitesinin Hizmete Sagladig1 Faydalar

Hizmetin kalitesi, sunan kurulusun miisterilerinin beklenti ve gereksinimlerini
karsilamas1 ya da asmas: seklinde ifade edilebilir (Ulen ve ark., 2019). Hizmet
kalitesini degerlendirmek i¢in, miisterilerin hizmetten bekledikleri ile elde ettikleri
arasinda olusan farki ortaya koyan bir yontem uygulanir (Aytar ve ark., 2018).
Hizmetin kalitesinin {ist diizeyde olmasi, hem saglayict hem de alic1 agisindan ¢esitli

avantajlar sunar. Bu avantajlar sunlardir:

Hizmet Kalitesi, miisteri memnuniyetini ve sadakatini yiikseltir. Memnun olan miisteriler,
hizmeti yeniden almak ister ve hizmet saglayicisint baskalarina tavsiye ederler (Bayhan,

Demirel ve Yacan, 2022).
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2. Hizmetin kalitesi, saglayicimin rekabet avantajini ve pazar payin artinir. Ust diizey hizmet
sunan kuruluglar, rakiplerinden farklilasir ve miisteriler tarafindan oncelikli olarak tercih
edilir (Tayyar ve Dilseker, 2013).

3. Hizmetin kalitesi, saglayicimin giderlerini ve kayiplarimi minimize eder. Yiiksek standartlarda
hizmet sunan kuruluglar, hata ve sikdyet oranlarim azaltir, siiregleri iyilestirir ve etkinligi

yiikseltir (Aytar ve ark., 2018).
1.2.5. Hizmetin Kalitesi ve Hizmetten Yararlananlarin Memnuniyetinin Tespiti

Hizmetin kalitesi, firmanin operasyonel verimliligini yiikseltme, etkili bir
maliyet yOnetimiyle giderleri azaltma ve miisteri gereksinimlerine uygun iiriin ve
hizmetler sunmada stratejik bir unsur olarak degerlendirilmektedir. Fakat, hizmet
alaninda kalite anlayisin1 tanimlamak, diger sektorlere kiyasla daha karmasik olabilir.
Hizmet alaninda kalite, miisterinin gereksinim ve beklentilerine uyumu, siirdiiriilebilir
basariy1, kusursuz ve hatasiz sunulan hizmeti, ayn1 zamanda o6lgiilebilir ve analiz
edilebilir miisteri memnuniyetini kapsayan bir faktor olarak goriilmektedir (Murat ve
Celik, 2007). Var olan bir sirketin siirdiiriilebilirligini koruyabilmesi i¢in, dncelikle
tercih edilen ve ragbet goren bir isletme olabilmesi adina, miisteri ihtiyaglarint dogru
sekilde anlayarak, hizmetlerini bu yonde saglamasi gerekmektedir (Sahin ve Sen,
2017). Tiiketici tatmini, temel olarak, alic1 istek ve taleplerinin yerine getirilmesini
anlatir (Celik, 2012). Tiiketici memnuniyeti, konsept olarak, alici ihtiya¢ ve
taleplerinin karsilanmasini belirtir. Bu nedenle, alici odakli hizmet anlayiginin yalnizca
bir sdylem olarak kalmayip ger¢ek anlamda etkili olabilmesi, lakin hizmetten
yararlanan kisilerin taleplerinin karsilanmasiyla miimkiin olabilir. Bunu basarabilmek
i¢in, alic1 taleplerinin dogru sekilde kavranmasi ve sunulan hizmetin bu taleplere

uygun olmasi gereklidir (Onurlubas ve Oztiirk, 2020).
1.2.6. Hizmet Kalitesi ve Beklentisi

Hizmetin kalitesi, saglayicinin alicilarin gereksinim ve taleplerine uygun
sekilde hizmet gelistirip sunmas1 olarak agiklanabilir (Yigit ve Yurtseven, 2021).
Hizmet standardinin belirlenmesinde, tiiketicilerin beklentileri ile algiladiklar1 hizmet
arasindaki farkin incelenmesi biiyiik 6nem tasir Bu farklilik, hizmetin kalitesinde
yiiksekligi veya da diistikliigli oldugunu ortaya koyar (Olcay, Siirme ve Daglioglu,
2020). Talep edilen hizmet kalitesi, miisterilerin hizmet almadan 6nce sahip olduklari

hizmet normlar1 veya 6Slgiitleri olarak tanimlanabilir. Burada ki 6lgiitler, tliketicilerin
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onceki deneyimleri, bireysel ihtiyaclari, dedikodular ve iletisim kanallar1 gibi
etmenlerden sekillenir. Fiziksel aktivite ve eglence amagli tesislerde hizmet
standardinin degerlendirilmesinde ise ¢esitli acilar goz onlinde bulundurulmalidir.
Burada ki agilar arasinda giiven, isteklilik, glivenilirlik, dig goriiniis ve empati

sayilabilir. (Olcay, Siirme ve Daglioglu, 2020).

Bu arastirmada, Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesine bagli spor tesislerinde
hizmet alan {iyelerin taleplerinin karsilanma seviyesini tespit etmek amaciyla bu bes
boyut iizerinden bir dlgek gerceklestirilmistir. Olgek sonuglarma gére, iiyelerin en
fazla beklenti duydugu boyut giivenilirlik, en az beklenti duydugu boyut ise dis
goriiniis olarak belirlenmistir. Ayrica, liyelerin cinsiyet, yas, egitim seviyesi ve gelir

diizeyi gibi demografik 6zelliklerine gore beklentilerinde farkliliklar tespit edilmistir.
1.2.7. Hizmet Kalitesinin incelenmesi ve Degerlendirilmesi

Hizmet sektdriinde ozelliklerin tanimlanmasi ve dlgiilmesi, diger disiplinlere
gore daha zorlayici bir siirectir. Bu yiizden, verilen hizmetlerin analizinde dogru
yontem ve araglarin tercih edilmesi, hizmet kalitesinin dogru sekilde degerlendirilmesi
ve yonetim kadrosuna yol gostermesi bakimindan énemlidir. (Kili¢ ve Eleren,2010).
Hizmetten yararlanan bireylerin deneyim diizeyini 6l¢mek, soyut bir yap1 tasidigindan
dolay1 fiziksel iirlinlerde oldugu gibi kolayca yorumlanamamaktadir. Bu sebeple,
kaliteyi degerlendirmek isteyen hizmet kuruluslari, kullanicilarin algilarini tespit
edebilmek amaciyla cesitli teknikler ortaya koymus; bireylerin algilariyla beklentileri
arasindaki farklilik ise hizmet kalitesinin degerlendirme 6l¢iitii olarak benimsenmistir

(Ersoz ve ark.,2009).

Sunulan hizmetin kalitesini artirma ve gelistirme silirecinin baslangi¢ noktasini,
kalite diizeyinin tespiti olusturmaktadir. Bu konuda a¢ik ve dogru verilere ulasan bir
kurum, sonraki asamalarda atacagi adimlar1 da daha isabetli bicimde
planlayabilecektir (Yiicel, 2013). Hizmet Kkalitesini degerlendirmek amaciyla

kullanilan pek ¢ok teknik bulunmaktadir. Bu yontemler sunlardir:

1. Servperf Yontemi

2. Servqual Yontemi

3. Toplam Kalite Endeksi Yontemi
4. Kritik Olay Yontemi
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Hizmet Barometresi (Linjefly) Yontemi
Istatistiksel Yontem

Diger Yontemler

© N o O

Servqual modeli, (analizi) hizmet kalitesi ol¢me ¢calismalarda, en fazla kullanilan

modeldir (Ors,2017).

1.2.8. Servqual Yontemi

Hizmet kalitesi, hizmet sektoriiniin rekabetci yapisinda siirdiiriilebilir basariy1
belirleyen temel unsurlardan biridir. Ozellikle kamu hizmetlerinde ve belediyelere
bagli spor tesislerinde hizmet kalitesi, vatandag memnuniyeti ve hizmetten yararlanma
siklig1 tizerinde dogrudan etkili bir degisken olarak 6ne ¢ikmaktadir. Bu baglamda
hizmet kalitesini sistematik bi¢imde degerlendiren ve analiz eden yaklagimlar,
akademik ve uygulamali alanda biiyiik 6nem kazanmistir. Bu yaklasimlar arasinda one
cikan modellerden biri SERVQUAL yontemidir (Parasuraman, Zeithaml & Berry,
1988). Bu model, miisteri beklentileri ile algilanan hizmet diizeyi arasindaki farki
analiz ederek hizmet Kalitesini olgmeyi hedeflemektedir. Servqual yontemi,
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen ¢ok boyutlu ve ayrintili bir
yaklasimdir. Bu sistem, hizmet kalitesinin degerlendirilmesine daha genis bir bakis
acistyla yaklasarak, oncelikle kalite kavramini tanimlamay1, onu etkileyen unsurlar
belirlemeyi ve ardindan her tiirlii hizmet alanina uygulanabilecek Slgiilebilir bir yap1
olusturmay1 hedeflemistir. S6z konusu model, konuya yaklagimi, kapsayiciligr ve
bilimsel gecerliligi agisindan literatiirde 6ne ¢ikan ilk ve en detayli ¢alisma olarak
kabul edilmektedir. Servqual modeli, ilk kisminda 22 ve ikinci kisminda da 22 olmak
tizere toplamda 44 ifadeden meydana gelmektedir beklentilere yonelik 22 madde,
algilara iliskin 22 madde seklinde (Jain ve Gupta, 2004).

Parasuraman ve calisma arkadaslarinin gelistirdigi bu yaklasima gore, temel
amag¢ miisteri beklentilerini karsilamak ve bu beklentilerin 6tesine gegmektir. Modelin
ilk asamasinda bireylerin hizmet saglayicisindan ne bekledikleri, ikinci asamasinda ise
ayni ifadelere dayanarak aldiklari hizmetin diizeyi ayr1 ayr1 degerlendirilmektedir
(Yiicel, 2013). Kesinlikle katilmiyorum ile kesinlikle katiliyorum arasindaki skalada
tanimlama yapmaya, bu durumu etkileyen unsurlar1 tespit etmeye ve her hizmet
¢esidine uygulanabilir, 6l¢iilebilir bir model olusturmay1 hedeflemislerdir (Altan, Ata
ve Ediz 2003).
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Sunulan hizmet beklentileri karsiliyorsa hizmet kaliteli kabul edilir; ancak
beklentiler karsilanmadiginda hizmet ile beklentiler arasinda bir fark oldugu ve bu
durumun memnuniyetsizlik yarattigi anlasilmaktadir. Bu nedenle Servqual Y&ntemi,

ayn1 zamanda “Bosluk” modeli olarak da adlandirilmaktadir (Oztiirk 2007).

Belediyelerin sundugu spor hizmetleri, hem fiziksel saglik hem de sosyal
biitlinlesme agisindan 6nemlidir. Yerel yonetimlerin gorevlerinden biri olan bu
hizmetlerin kalitesi, toplumun yasam kalitesine dogrudan katkida bulunmaktadir.
Ancak spor tesislerinin sadece varlig1 degil, bu tesislerde sunulan hizmetin kalitesi de
halkin katilim diizeyini etkilemektedir. Hizmet kalitesinin O6l¢iimiinde nesnel bir
degerlendirme arac1 olan SERVQUAL, spor hizmetlerinde performans iyilestirmesine

katki saglamaktadir (Cakmak, 2024).

SERVQUAL modeli, tiiketici beklentileri ile algilanan hizmet performansi
arasindaki bosluklar1 analiz eden GAP Modeli’ne dayanmaktadir. Parasuraman ve
arkadaslar1 (1985), hizmet kalitesinin bes temel boyutta incelenebilecegini 6ne
stirmiislerdir: giivenilirlik, duyarlilik, gliven vericilik, empati ve fiziksel goériiniim
(tangibles). Her bir boyut, hizmetin farkli bir yoniinii temsil etmektedir. Model, hizmet
saglayicilar i¢in miisterinin ne bekledigini ve hizmet deneyiminden ne algiladigini

kiyaslayarak eksiklikleri ortaya koyar.

SERVQUAL o6lgegi, genellikle 22 maddelik bir form iizerinden uygulanir.
Katilimcilardan her bir ifade i¢in hem beklentilerini hem de algilarini belirtmeleri
istenir. Her maddenin beklenti ve algi puani arasindaki fark hesaplanarak toplam
hizmet kalitesi puani elde edilir. Bu fark degeri pozitifse hizmet algis1 beklentinin
tizerindedir, negatifse hizmet kalitesi yetersizdir. Belediyelere bagl spor tesislerinde,
Ornegin "Personel giiler yiizlii davranmaldir” ifadesi lizerinden hem beklenen hem de
algilanan hizmet degerlendirilerek hizmet boslugu dl¢iiliir. SERVQUAL boyutlarinin
aciklamasina baktigimizda; Giivenilirlik (Reliability), Duyarlilik (Responsiveness),
Giiven Vericilik (Assurance), Empati (Empathy) ve Fiziksel Goriiniim (Tangibles)
basliklar1 6n plana ¢ikmistir. Spor tesisinde belirtilen hizmetlerin zamaninda, dogru ve
eksiksiz olarak sunulmasini ifade eder. Ornegin belirli saatlerde agilacagi duyurulan
bir yiizme havuzunun zamaninda faaliyette olmasi bu boyuta girer. Personelin
kullanicilara zamaninda ve etkin sekilde yardimci olmasi bu boyut altinda

degerlendirilir. Katilimcilarin tesis hakkinda soru sorduklarinda hizli ve ¢6ziim odakli
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yanitlar alabilmeleri duyarliligin bir gostergesidir. Personelin bilgi birikimi, deneyimi
ve kullanicida giiven duygusu yaratmast onemlidir. Antrendrlerin yeterliligi ya da
saglik Onlemlerinin varligr giiven vericilik algisin1 etkiler. Hizmet saglayicilarin
bireysel ihtiyaclara duyarlilik gostermesi anlamina gelir. Ornegin kadinlara ozel
seanslarin olusturulmasi ya da engelli bireyler i¢cin rampa bulunmasi empatinin
gostergesidir. Tesislerin temizligi, donanimi, estetik yapisi ve calisanlarin dis
goriiniimii bu kategoride degerlendirilir. Kullanicilarin ilk izlenimi genellikle bu boyut
tizerinden olusur. SERVQUAL her ne kadar genis ¢apta benimsenmis olsa da ¢esitli
elestirilere maruz kalmistir. Bunlardan biri, modelin subjektif yapisidir. Cronin ve
Taylor (1992), SERVQUAL’in alg1 ve beklenti farki yerine sadece performansa
odaklanmas1 gerektigini savunmus ve SERVPERF modelini 6nermistir. Ayrica bes
boyutun her sektér igin uygunlugu da tartisma konusudur. Ornegin dijital hizmetlerde
fiziksel goriiniim boyutu anlammi yitirebilir. Ote yandan, miisteri beklentilerinin
kiiltiirel ve sosyoekonomik degiskenlerden etkilendigi diisiiniildiigiinde, tek tip bir
SERVQUAL 6l¢eginin her baglamda gegerli olmayacag ileri siiriilmektedir (Buttle,
1996).

SERVQUAL modelinin belediye spor tesislerine uygulanmasi, dogrudan
vatandastan alinan veriyle kamu hizmetlerinin etkililigini 6lgme imkan1 sunar. Ancak
bu alanda, ornegin “empati” boyutunun icerdigi maddeler bazen sportif baglamda
belirsiz kalabilir. Bu durumda 6lgekte kiigiik uyarlamalar yapilmasi 6nerilmektedir.
Ayrica spor hizmetlerinin bireysel deneyime dayali olmasi, kullanicilarin algi
farkliliklarin1 artirabilmektedir. Tiirkiye’de yapilan arastirmalar, SERVQUAL’in

yerel yonetimlere bagli spor hizmetlerinde etkili bir ara¢ oldugunu gostermektedir.

Ornegin Ekici (2022), Ankara'daki kamu spor tesislerinde gerceklestirdigi
calismada, empati ve giivenilirlik boyutlarinin hizmet kalitesinde belirleyici oldugunu

ortaya koymustur.

Yine Tekin (2013), belediye tesislerinin altyap: eksikliklerine ragmen fiziksel
goriinim puanlarinin yiiksek oldugunu belirlemistir. Bu durum, gorsel unsurlarin

hizmet algisinda ne kadar etkili oldugunu kanitlamaktadir.
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1.3. Spor Tesisleri Olusumundaki Temel Kriterler

Gilinitimiizde sporun bireysel ve toplumsal saglik iizerindeki olumlu
etkileri, sosyallesmeyi tesvik etmesi, gencleri zararli aligkanliklardan uzaklastirma
giicii ve yasam kalitesini yiikseltme potansiyeli, spor tesislerine olan ihtiyaci her
zamankinden daha 6nemli hale getirmistir. Bu baglamda, spor tesislerinin olusum
stirecinde dikkate alinmasi gereken kriterlerin yalnizca fiziksel yap1 unsurlarini degil;
sosyal, ¢evresel, ekonomik ve yonetsel faktorleri de kapsayacak sekilde ele alinmasi
gerekliligi on plana ¢ikmaktadir (Arslan ve Oztiirk, 2019). Spor tesisleri, yalnizca
fiziksel aktiviteye zemin hazirlayan yapilar degil, ayn1 zamanda yerel halkin yagsam
bi¢imini doniistiiren mekanlar olarak degerlendirilmektedir (Giirbiiz ve Henderson,

2011).

Spor tesislerinin olusum siirecinde en 6nemli temel kriterlerden biri, hizmet
verilecek hedef kitlenin dogru analiz edilmesidir. Tesisin kimler tarafindan ve ne
amagla kullanilacag bilgisi, tesisin konumlandirilmasindan i¢ mekan diizenine kadar
birgok karar etkilemektedir (Balc1 ve Tungel, 2014). Geng niifusun yogun oldugu
bolgelerde dinamik ve ¢esitli spor dallarina yonelik alanlara ihtiya¢ duyulurken, yash
niifusun agirlikta oldugu yerlesimlerde daha ¢ok saglik odakli egzersiz alanlarinin 6n
planda tutulmasi1 gerekmektedir. Kullanic1 profiline gore ihtiyaglarin belirlenmesi,
tesisin toplumsal faydasini maksimize edecegi gibi siirdiiriilebilirligini de giivence
altina alir (Demir ve Celik, 2016).

Bir diger 6nemli kriter ise, tesisin ulagilabilirlik diizeyidir. Erisilebilirlik hem
fiziksel hem ekonomik hem de sosyal yonleriyle degerlendirilmelidir. Tesisin kamuya
acik toplu ulasim giizergahlarina yakinligi, 6zel araglar i¢in otopark olanaklari, engelli
bireyler i¢in erisim diizenlemeleri erisilebilirlik kavramini dogrudan etkileyen unsurlar

arasindadir (Akgtil, 2015).

Ayrica, tesisin kullanim iicretlerinin toplumun genis kesimleri tarafindan
karsilanabilir diizeyde olmasi1 da 6nem arz etmektedir. Kamu kaynaklariyla yapilan
spor tesislerinin temel amaci, kar elde etmekten ziyade, toplumsal fayda saglamaktir
(Karakus, 2020). Bu sebeple, ekonomik engellerin azaltilmasi, tesisin islevselligini

dogrudan etkileyen bir faktor olarak degerlendirilmelidir.

Spor tesisleri, mekansal planlama ilkelerine uygun bi¢imde tasarlanmalidir.

Tesislerin kurulacag: yerin iklim kosullari, topografik yapisi, ¢cevresel etkileri ve sehir
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planlamas1 icindeki yeri gbz oniinde bulundurulmalidir. Ozellikle kent icinde yesil
alanlarla biitlinlesik bigimde planlanan tesisler, ¢evresel siirdiiriilebilirlik agisindan
daha avantajlidir (Yilmaz, 2018). Bunun yani sira, spor tesislerinin ¢evre dostu
malzemelerle insa edilmesi, enerji verimliligi saglayacak teknolojilerle donatilmasi

cevresel etkilerin azaltilmasi agisindan kritik 6nemdedir. Yilmaz’a (2018) gore, “
stirdiiriilebilir spor tesislerinin tasarimi, yalnizca yapr estetigi degil, ayni zamanda ¢evresel sorumluluk

anlamina da gelir”. Bu dogrultuda siirdiiriilebilirlik ilkesi, artik sadece bir tercih degil,

zorunlu bir tasarim 0lgiitii haline gelmistir.

Tesisin altyapt olanaklari da 6nemli kriterlerden biridir. Spor tesislerinin
kesintisiz hizmet sunabilmesi igin elektrik, su, 1sitma, sogutma, internet ve giivenlik
sistemlerinin etkin sekilde caligsmas1 gerekmektedir. Ayrica acil durumlar i¢in yangin
cikislari, ilk yardim odalar1 ve tahliye planlarinin 6nceden tasarlanmis olmasi,

kullanic giivenligini saglamak adina zorunludur (Demir ve Celik, 2016).

Bunun yaninda, spor tesislerinin ¢ok amacli kullanilabilirligi, fonksiyonel
esnekligini artirmaktadir. Ozellikle ok brangh salonlar, farkli yas gruplarmin ve spor
tiirlerinin ayni ¢ati altinda hizmet almasina olanak tanimaktadir. Bu da tesisin kullanici
yelpazesini genisletmekte, sosyal biitiinlesmeyi artirmakta ve tesisten elde edilen

fayday1 maksimize etmektedir (Ekici, 2022).

Bir spor tesisinin basarisinda sadece fiziksel yapinin yeterliligi degil, sunulan
hizmetin kalitesi de belirleyicidir. Egitimli ve sertifikali personel, kullaniciya karsi
giiler yiizli, ilgili ve profesyonel bir hizmet anlayisi, tesisin tercih edilme oranini
dogrudan etkilemektedir (Yildizhan, 2024). Bu baglamda spor egitmenlerinin niteligi,
hijyen ve temizlik kosullari, miisteri iliskileri yonetimi gibi hususlar 6nem
kazanmaktadir. Ayrica tesis yonetiminin kullanict geri bildirimlerine agik olmasi,
talepleri degerlendirme kapasitesine sahip bir organizasyon yapis1 kurmasi, hizmet
kalitesinin siirekli iyilestirilmesini saglamaktadir. Nitelikli bir tesis yonetimi, sadece
ginliik isleyisi siirdiirmekle kalmaz; aym1 zamanda toplumu spora tesvik eden
programlar gelistirerek, tesisin toplumsal roliinii de gili¢lendirir (Howat, Absher ve

Crilley, 1996).

Teknolojik gelismelerin spor tesislerinde kullanimi, ¢agdas kriterler arasinda
yer almaktadir. Akilli giris sistemleri, online rezervasyon uygulamalari, dijital

antrenman programlari, sporcu takip sistemleri gibi teknolojik donanimlar, kullanici



30

deneyimini artirmakta ve tesisin rekabet giiciinii yiikseltmektedir (Yildizhan, 2024).
Ozellikle pandemi sonrasi dénemde temasiz islemler, hijyen otomasyonlari,
havalandirma sistemleri gibi yenilik¢i ¢oziimler, spor tesislerinin yeniden dizayninda
belirleyici olmustur. Teknolojinin entegrasyonu, ayni zamanda veri analizi yoluyla
tesis kullanim aligkanliklarin1 da belirleyerek, yonetsel kararlarin daha stratejik

bicimde alinmasina katki saglamaktadir (Ekici, 2022).

Toplumsal katilimin saglanmasi da tesislerin olusum siirecinde dikkate
alinmas1 gereken bir diger temel kriterdir. Yerel halkin fikirlerinin alinmasi,
taleplerinin degerlendirilmesi ve tesisin planlama siirecine dahil edilmeleri, aidiyet
duygusunu giiglendirmektedir. Arslan ve Oztiirk’e (2019) gore, halkin karar siirecine
katilimi tesisin sahiplenilmesini kolaylastirmakta ve kullanim oranlarin1 artirmaktadir.
Ayrica toplumsal cinsiyet esitligi, engelli bireylerin katilimi, ¢ocuklara ve yaslilara
yonelik 6zel diizenlemeler gibi sosyal kapsayiciligi artiran yaklagimlar, spor

tesislerinin toplumun her kesimine hizmet etmesini saglamaktadir (Karakus, 2020).

Spor tesislerinin ekonomik yonii de degerlendirilmelidir. Kamu biitgesiyle
finanse edilen spor yatirimlari, uzun vadeli bir geri doniis plant cergevesinde
diisiiniilmelidir. Bu kapsamda tesisin finansman modeli, isletme maliyetleri, bakim-
onarim giderleri, personel giderleri ve siirdiiriilebilir gelir kaynaklar1 dikkate
alinmalidir (Demir ve Celik, 2016). Ayrica sponsorluklar, 6zel sektor is birlikleri,
sosyal sorumluluk projeleri gibi alternatif kaynak yaratma stratejileri ile spor tesisleri,
mali agidan bagimli olmaktan ¢ikarak kendi kendine yeten bir yapiya kavusturulabilir

(Ekici, 2022). Bu da kamusal yatirimlarin daha etkin kullanimin1 saglar.

Spor tesislerinin olusumunda kiiltiirel baglam da g6z ard1 edilmemelidir. Her
toplumun sporla kurdugu iligki, deger yargilar1 ve geleneksel spor aliskanliklar
farklilik gosterdiginden, tesislerin bu kiiltiirel dokuya uygun bicimde tasarlanmasi
gerekir (Giirbiiz ve Henderson, 2011). Ornegin Tiirk toplumunda giires, okguluk gibi
geleneksel sporlarin yeniden canlandirilmasi ve bu spor dallarina uygun tesislerin insa
edilmesi, sporun yerel kimliginin korunmasina katki saglar. Ayni zamanda uluslararasi
standartlara sahip spor kompleksleri, biiylik organizasyonlara ev sahipligi yapma

kapasitesiyle sehirlere ekonomik ve turistik katki da saglayabilir (Yilmaz, 2018).

Tesislerin giivenlik kriterleri de bir diger 6nemli husustur. Kullanici giivenligi,

yalnizca fiziksel yapmin saglamligi ile degil, ayn1 zamanda izleme sistemleri, acil
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durum protokolleri, yetkili personel varligi ve giivenlik prosediirlerinin etkinligi ile
saglanir (Balc1 ve Tungel, 2014). Ozellikle ¢ocuklar, kadinlar ve engelli bireyler igin
Ozel giivenlik 6nlemleri alinmalidir. Glivenlik diizeyi yiiksek olan tesisler, kullanici
memnuniyetini artirarak tesisin daha fazla tercih edilmesine neden olmaktadir (Howat

etal., 1996).

Spor tesislerinin planlanmasi, tasarimi, insas1 ve isletimi ¢ok boyutlu bir
siirectir. Bu siiregte yalnizca fiziksel ihtiyaglarin karsilanmasi yeterli degildir; aym
zamanda sosyal, cevresel, ekonomik ve kiiltiirel parametrelerin dikkate alinmasi
gerekmektedir. Spor tesisleri, toplumun tim kesimlerine hizmet edecek bicimde
kapsayici, erisilebilir, gilivenli, siirdiiriilebilir ve kullanici odakli bi¢imde
tasarlanmalidir. Boylece spor, sadece bir bos zaman faaliyeti olmaktan c¢ikarak,

toplumsal saglig1, birlikteligi ve yasam kalitesini artiran bir yasam bi¢imi haline gelir.
1.3.1. Spor Hizmeti

Spor hizmeti, fiziksel aktivitelerle ilgilenen bireylere yonelik bir hizmettir. Bu
hizmet, sporun hangi amagcla, nasil ve hangi ortamda gerceklestirildigine gore farkl
bicimlerde gosterilebilir (Yavuz, Mirzeoglu ve Kaymakei, 2018). Fiziksel aktiviteyle
ilgili cesitli alanlarda hizmet veren ve bu alandaki kurum ve kuruluslar tarafindan

olusturulan bir sektordiir (Caliskan ve Erdogdu, 2022).
1.3.2. Sporda Hizmet Kalitesi

Fiziksel aktivite hizmetleri, spor sektoriinde Onemli bir islev
iistlenmekte ve spor alanlari da bu hizmetlerin saglanmasinda hayati bir etken
olmaktadir. Fiziksel aktiviteler i¢in elverisli alanlar sunan spor kompleksleri, spor

hizmetlerinin kalitesini ve ¢esitliligini ylikseltmektedir.

. Program ve egitmen niteligi: Spor programlarimin c¢esitlilik géstermesi, uygun,
modern, eglenceli ve verimli olmasi; egitmenlerin donammli, iletisime agik, samimi ve
profesyonel olmalari.

. Fiziksel ortam ve arag-gereg niteligi: Spor alanlarimin hijyenik, konforlu, emniyetli,
ulasilabilir ve gorsel olarak cezbedici olmasi; spor araglarimin yeterli, islevsel, stirekli
bakimi saglanan ve kullanilabilecek yenilikte olmast.

. Hizmetin yiiriitiilme niteligi: Spor hizmetlerinin saglanmasinda tercih edilen

yontemlerin, tekniklerin, siireclerin ve normlarin dogru, verimli ve etkili olmasi.
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4. Hizmet ¢iktist niteligi: Spor hizmetlerinin, miisterilerin bedensel, zihinsel ve sosyal
gelisimlerine, sagliklarina, memnuniyetlerine ve bagliliklarina olumlu etkiler
yapmasi.

5. Hizmet bedeli kalitesi: Spor hizmetlerinin iicretlerinin uygun, adaletli, rekabet¢i ve

degerini yansitan olmasi. (Balkan ve Bulgurcuoglu, 2023).
1.3.3. Etkilesim Kalitesi

Etkilesim kalitesi, bir hizmet ortaminda hizmet saglayicilar1 ile miisteriler
arasindaki veya miisterilerin birbirleriyle olan etkilesimlerinin kalitesini tanimlayan
bir kavramdir. Etkilesim kalitesi, spor faaliyetleri gibi hizmet alanlarinda alici
memnuniyetini, bagliligmi ve degerin ortaklasa cikarilmasi 6nemle etkileyebilir.
Etkilesim kalitesi, empati, tepki verme becerisi, giivenilirlik, giivence ve somutluk gibi

cesitli unsurlarla degerlendirilebilir (Salcinovic, 2022).
1.3.4. Program Kalitesi

Spor salonlarinda sunulan antrenman planlar1 ile egitmenlerin, tiyelerin bakis
acisina gore nasil algilandigim1 ve degerlendirildigini inceleyen bir terimdir.
Antrenman programlarinin ve egitmenlerin kalitesi, iiyelerin spor salonlarina dair
beklentilerini, ihtiyaclarini, tercihlerini ve hedeflerini karsilayacak sekilde
tasarlanmali ve sunulmalidir (Caliskan ve ark., 2022). Uyenin spor hizmetiyle yasadig1
deneyim, programin mitkemmelligi hakkindaki goriisiinii sekillendirir. Bu yon, kalite

algisinin bir pargasi olarak degerlendirilir (Yorulmaz, 2009).
1.3.5. Fiziksel Cevre Kalitesi

Spor salonlarinin veya merkezlerinin fiziksel ortami, donanimlari, araglar1 ve
hijyen durumu gibi unsurlarin, iiyeler tarafindan nasil degerlendirildigini belirleyen bir
terimdir. Uyelerin spor salonlarindan aldiklart memnuniyet, sadakatlerini,
devamliliklarini1 ve baskalarina tavsiyelerini belirleyen 6nemli bir faktordiir (Caliskan
ve ark., 2022). Hizmetin sunuldugu mekan ve mekanda bulunan fiziksel unsurlar, bu

boyutun kapsamini olusturur (Yorulmaz, 2009).
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1.3.6. Cikt1 Kalitesi

Spor salonlarindan hizmet alan {iyelerin, spor yapmanin sonuc¢larindan elde
ettikleri memnuniyet ve yarar1 degerlendiren bir terimdir. Uyelerin spor salonlarina
olan sadaketlerini, devamliliklarini ve tavsiyelerini belirten kritik bir faktordiir. (Giizel
ve Tasc1, 2022). Uyenin hizmete katilma nedenleri ne olursa olsun, hizmetten elde

ettigi yarar, onun kalite algisin1 sekillendirir(Y orulmaz, 2009).
1.3.7. Sporda Hizmet Kalitesinin Cesitleri

Sunulan servislerin gesitli yontemlerle saglanmasi, onlar1 niteliklerine gore
siiflandirmay1 gerekli hale getirmektedir. Hizmetin bir unsuru olan spor faaliyetlerine
iligkin de farkli kategorilendirmeler olusturulmustur. Kaynaklardaki siniflamalar1 da
dikkate alarak, spor hizmetlerini kapsamli ve diizenli bir sekilde kategorize etmis ve
bunlan “izleyici odakli spor hizmetleri” ile “katilimci temelli spor ve fiziksel aktivite

hizmetleri” olmak lizere iki ana gruba bolmiistii (Akkoyun, 2015).
1.3.8. izlemeye Yonelik Spor Hizmetleri

Gozlem yapma durumu, ¢ogunlukla iist diizey spor cercevesinde ele alinan
profesyonel ve amatdr spor faaliyetlerinin diizenlendigi alanlarda gerceklesmektedir.
Ancak gelisen teknolojinin sagladigi toplu haberlesme araglari, gézlem siirecini ¢esitli
mekanlara da tasiyabilmektedir. Belirli bir plan dogrultusunda gergeklestirilen spor
etkinlikleri, bu branslara ilgi duyan topluluklara hitap etmektedir. Izleyici odakli spor
hizmetleri, tek bir bransa yonelik olabilecegi gibi ¢cok disiplinli de olabilir. Bir futbol
karsilasmasinin stadyumda diizenlenmesi tek bir bransa, olimpiyat etkinliklerinde
gerceklestirilen oyunlar ise ¢ok disiplinli organizasyonlara 6rnek olarak gosterilebilir

(Y1ldiz, 2009).
1.3.9. Aktif Katihma Dayal Spor Hizmetleri

Dahil olma, kisinin bizzat spor ve fiziksel aktivitelerle mesgul olmasidir.
Sporun etkili olmasi, katilimla saglanabilir. Baska insanlar dahil olmadan fiziksel

aktiviteler yapilamaz. Katilim temelli atletik hizmetler asagidaki niteliklere sahiptir.

1. Insan giiciine dayanmasi,
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Bireysel ihtiyaglart (gelir elde etme, prestij kazanma, saghgi koruma, keyif alma vb.)
karsilamast,

Bireyin géniillii olmasi,

Belirli donamm gerektirmesi,

Diizenlemenin yapilmasi, (Y1ldiz, 2009).
1.4. Spor ve Yerel Yonetim Kavramlari

[leri diizeydeki demokratik sistemlerin temel yapi taslarindan biri de yerel idare
bicimidir. Bu baglamda, mahalli yonetim birimleri zamanla ¢esitli alanlarda daha faal
ve daha degerli bir pozisyona ulasmaktadir. Diinya Saglik Orgiitii catis1 altinda
yiiriitiilen “Saglikii Kentler A% "nin besinci donem projelerinde 6ne ¢ikan baghiklar; leri
Yaslarda Saglik, Kent Planlamasinda Saglik Yaklasimi, Saglik Uzerindeki Etkilerin
Analizi ve Hareketlilik Yoluyla Din¢ Bir Yasamdir. Bu baglamda hem saglikli yas
alma siireci hem de hareketli yasam bicimi dogrudan kent yoOnetimlerinin
sorumlulugundaki bir meseledir. Mahalli idareler, hem c¢ocukluk ve gengclik
donemindeki bireylerin saglikli bir yapiya sahip olmasi, hem de eriskin ve ileri yastaki
kisilerin daha uzun 6miirlii, saglikli ve nitelikli bir hayat siirmeleri agisindan hayati bir

gorev tstlenmektedirler (Kuter, 2006).

Beden egitimi, bireylerin sanayilesmeyle birlikte yasam tarzlarinda ve ¢alisma
kosullarinda meydana gelen degisiklikler sonucunda, kirsal alanlardan kentlesmis ve
sanayil yogun bolgelerdeki yasama ge¢meleriyle; bir yandan modernlesme ve refah
diizeyindeki artisa, 6te yandan ise ruhsal ve bedensel dengesizliklerin dogurdugu
olumsuzluklarmn giderilmesine katki saglayan 6nemli bir ara¢ haline gelmistir. Fabrika
gibi mekanlarda ¢alisan bireylerin fiziksel efor gerektiren faaliyetlerinin azalmasi,
buna karsilik psikolojik sikintilarin ¢ogalmasi, hem verimliliklerinin artirilmasi hem
de bireysel huzurlarinin saglanmasi acisindan farkli ugraslarla mesgul olmalarini ve
dinlenmeye zaman ayrrmalarmi gerekli kilmaktadir. Uretim merkezlerinde bir isin
siirekli olarak ayni pozisyonda, tekrarlayan hareketlerle ve sabit kosullar altinda icra

edilmesi, bu ihtiyac1 daha da elzem hale getirmektedir (Karakiiciik,2008).

Kentsel alanlar, bireylerin rekreasyonel gereksinimlerine yanit verebilecek
fiziksel ve islevsel kapasiteye sahiptir. Bu gereksinim, ilgili mevzuatlarla hukuki
giivence altina alinmis durumdadir. Ancak bu alanda karsilasilan sorunlarin temelinde,

cogu zaman yerel yonetimlerin ya da merkezi idarenin konuyu yeterince
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onemsememesi, ihmal etmesi ya da hatali mekansal planlama ve yatirim kararlar1 yer
almaktadir. Bu nedenle, kent sakinlerinin kentli yagam kiiltlirline uygun bigimde
yasayabilmeleri adina, rekreasyonel olanaklarin kent planlama siire¢lerine hem nitelik
hem de nicelik agisindan yeterli diizeyde entegre edilmesi elzemdir. Bu yaklasim,
cagdas ve siirdiiriilebilir bir kentlesme anlayisinin temel bilesenlerinden biri olup;
gelismis kent kiiltiiriiniin bir yansimasi olarak degerlendirilmektedir. Giiniimiiz
modern sehirleri ise bu planlama perspektifini benimseyip uygulamaya aktaran 6rnek

yapilar olarak 6ne ¢ikmaktadir (Karakiiciik ve Giirbiiz, 2007).

Topluma en yakin kamu yonetimi kademesi olma niteligine sahip olan mahalli
idarelerin temel sorumluluklarindan biri, bireylerin gereksinim ve taleplerine karsilik
veren ortak yerel hizmetleri sunmaktir. Demokratik siireclerle is basina gelen bu
birimlerin, 06zellikle belediyelerin, yeniden secilebilmeleri biiyiik Olclide yerel

toplumun memnuniyet diizeyini saglamalarina baglidir (Akyildiz, 2012).

Tiirkiye’de sporun toplum genelinde benimsenmesi ve yayginlastirilmasi
stirecinde, basta belediyeler olmak iizere yerel yonetim organlari dnemli sorumluluklar
tistlenmektedir. Sporla ilgili hizmetlerin belediyeler araciligiyla tiim vatandaslara
ulagtirilmasi durumunda; farkli cografi konumlar, kiiltiirel yapilar ve sosyo-ekonomik
kosullar dikkate alinarak hizmet ¢esitliligi artirilabilecek ve bu yolla sporun bireyler
tizerindeki olumlu etkilerinin daha goriiniir hale gelmesi, toplumsal katilimin
giiclenmesi ve sporun toplumsal degerinin daha iy1 anlagilmasi i¢in uygun kosullar

olusturulabilecektir (Arslan, Unlii ve Celebi, 2011).

Belediyelerin oncelikli sorumluluk alanlarindan biri, yalmzca sinirlar
dahilinde yasayan bireylerin temel yasam ihtiyaglarini karsilamakla sinirli kalmayip,
ayni zamanda onlarin  bos zamanlarmi verimli ve saglikli bicimde
degerlendirebilecekleri, giinliik yasamin rutininden uzaklagmalarini saglayacak sosyal
ve fiziksel alanlar ile tesisleri planlayip hizmete sunmaktir. Bu c¢ergevede
degerlendirildiginde, Avrupa’nin gelismis bir¢ok iilkesinde uygulanan spor yonetim
modelleri incelendiginde, yerel yonetimlerin Ozellikle kitle sporlar1 ve rekreatif
etkinlikler konusunda yogun sekilde faaliyet gosterdikleri agik bir bicimde ortaya
cikmaktadir (Agilont, 2007).

Toplumlarin kalkinmislik diizeyini yansitan gostergelerden biri olan spor,

sanayilesme siireciyle birlikte hiz kazanan kentlesmenin birey ve toplum {iizerindeki
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sosyo-psikolojik etkilerini dengelemeye yonelik 6nemli bir arag konumundadir. Geng
niifusun desteklenmesi ve spor faaliyetlerinin yayginlastirilmasi kapsaminda, merkezi
idarenin sorumlulugunda bulunan bazi1 gérevlerin yerine getirilmesi, yerel yonetimler
ile diger kamu kurumlarinin yiiriittiigii hizmetler ve bu kurumlar araciligiyla spor
kuliiplerine yapilan desteklerle miimkiin olabilmektedir. Sporun tabana yayilmasi ve
spor kiiltiiriiniin kurumsallagmas1 agisindan, spor kuliiplerinin bu siirecin temel ve
vazgecilmez aktorleri oldugu gergegi inkar edilemez. Sporun temel uygulayici birimi
olan bu kuliipler, lilkemizin mevzuat sistemi igerisinde dernek statiisiinde yer almakta
olup, 5253 sayil1 Dernekler Kanunu hiikiimlerine tabidir. Ancak, spor kuliiplerinin
mevcut kaynaklariyla toplumsal talepleri karsilamada yetersiz kalmasi, toplumsal
beklentileri kamuya en yakin yonetim diizeyi olan yerel idarelere, 6zellikle de
belediyelere yoneltmistir. Bununla birlikte, devletin derneklere mali veya ayni destek
sunabilmesi, yasal ¢ercevede belirli sartlarin saglanmasina bagli kilimmistir (Ates,

2011).

Yerel idareler ile farkli kademelerdeki kamu kurumlarinin, toplumun tamamina
yonelik saglik, glivenlik, egitim, refah ve yasam standardinin artirilmasi konusunda
temel sorumluluklar tasidig1 6zellikle belirtilmelidir. Bireyler, is, egitim ve zorunlu
yasam faaliyetleri disindaki 6nemli bir zaman dilimini, 6nceden planlanmamis bos
zamanlar olarak gecirmektedir. Dengeli, saglikli ve liretken bir yasam bicimi; estetik,
yaratict ve anlam yiiklii bos zaman ve rekreasyon deneyimlerini i¢ermelidir. Ote
yandan, yashilik ya da fiziksel kisithiliklar gibi nedenlerle bu tiir etkinliklere aktif
olarak katilim saglayamayan genis bir niifus kesiminin varhigi da goz ardi
edilemeyecek bir gercektir. Bu nedenle, modern toplumlarda hem kamu otoriteleri
hem de tiim bireyler, her vatandasin yasam kalitesini iyilestirmeye yonelik ¢caba i¢inde
olmalidir. Bu baglamda, rekreatif faaliyetler, kamusal agik alanlar ve serbest zaman

hizmetleri, toplumsal refahin desteklenmesinde son derece kritik bir rol iistlenmektedir
(Mobley, 2006).

1.4.1. Yerel Yonetim

Mabhalli idareler, belirli bir cografi alanda yasayan niifusun ortak ihtiyaglarim
karsilamak amaciyla olusturulan karar alma mekanizmalaridir. Bu yapilar, o bolge
siirlari igerisinde ikamet eden bireyler tarafindan segilen ve belirli gorev alanlarina

sahip, kendine 6zgii gelir kaynaklarina, biitceye ve personel yapisina sahip olan kamu
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hukukuna tabi kurumsal yapilardir (Ulusoy ve Akdemir, 2001). Toplumsal biitiinliigii
koruma kapasitesine sahip yerinden yonetim bigimlerinden biri olan belediyeler;
belirli bir kent mekaninda ikamet eden bireylerin ortak ve yerel gereksinimlerini
karsilamakla yiikiimlii, kamu tiizel kisiligine sahip ve karar alma organlar1 halkin
demokratik secim yoluyla belirledigi yonetsel yapilar olarak tanimlanmaktadir

(Bozkurt, vd., 1998).

Yerel yonetim kavrami ise resmi olarak; "bir devietin ya da bélgesel idarenin alt birimi
olarak tamimlanan, swmrli cografi alanlarda belirli kamu politikalarimin  olusturulmast ve

yiiriitiilmesinden sorumlu olan, yetkiyle donatilmis kamusal bir yap:” bi¢iminde agiklanmaktadir.
Her ne kadar Tiirkiye'de yerel idare birimleri olarak belediyeler, il 6zel idareleri ve
koy yonetimleri bulunmakta ise de; genelde yerel yonetim dendiginde kentsel alanlarin
idaresi anlagilmakta ve bu da giiniimiizde uygulanmakta olan belediye yonetiminin

daha ileri diizeyde kurumsallasmis bigimini ifade etmektedir (Erten, 1999).
1.4.2. Yerel Yonetimlerce Uygulanan Spor Politikalar:

Beden egitimi ve sporun birey sagligi iizerindeki olumlu etkileri dikkate
alindiginda, bu alanlarin tesvik edilmesi yerel yonetimlerin temel sorumluluk
alanlarindan biri olarak degerlendirilmektedir. S6z konusu tesvik, kent yasaminda
fiziksel aktivite olanaklarinin artirilmasi ve spor alanlarinin erisilebilir hale getirilmesi
yoluyla saglanmaktadir. Yerel yonetimler, kent sakinlerinin saglikli bir yasam
stirdiirmesini desteklemek ve toplumsal ihtiyaglara etkin sekilde yanit vermek
amaciyla cesitli stratejik uygulamalara yonelmektedir. Bu uygulamalar; park, spor
tesisi, yiirliylis yolu gibi fiziksel altyap1 yatirinmlarinin hayata gegirilmesi ya da toplum
temelli spor etkinliklerinin diizenlenmesi seklinde somutlastirilmaktadir. Bu tiir
girisimler, kentte yasayan bireylerin diizenli fiziksel aktiviteye katilimini tegvik
etmekte ve saglikli yasam aligkanliklarinin yayginlastirilmasina katki sunmaktadir.
Dolayistyla, belediyeler tarafindan gergeklestirilen bu tiir yatirimlar yalnizca bireysel
taleplere yanit vermekle kalmayip, ayn1 zamanda toplumun genel saglik diizeyini
yiikseltmeyi ve yasam kalitesini artirmay1 hedefleyen kamusal politikalarin dnemli bir

pargasini olusturmaktadir (Tapsin ve Atali, 2017).

Sporun kiiresel 6l¢ekte orgiitlenme bigimleri ve sunulan hizmetler tilkeden
tilkeye farkliliklar gosterse de, genel yapilari itibariyla benzerlikler tagimaktadir.

Birgok {lilkede devletler, sporun diizenlenmesi, desteklenmesi ve yayginlagtirilmasi
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stireclerinde merkezi bir rol Ustlenmektedir. Ancak spor alanindaki yatirimlarin
gerceklestirilmesi ve hizmet sunumunun uygulanmast, biiyiik 6l¢iide yerel yonetimler,
0zel sektor temsilcileri, sivil toplum kuruluslari ve spor federasyonlar1 gibi farklh
aktorler tarafindan yiriitiilmektedir (Yildiz, 2018). Rekreasyon programlari ise
yalnizca lisanshi sporculara degil, toplumun genis kesimlerine hitap eden katilimci
temelli faaliyetlerdir. Bu baglamda, yerel yonetimlerin ve kamu kurumlarinin, halkin
farkli kesimlerinin ilgisini ¢ekecek rekreatif etkinlikleri desteklemesi ve bu hizmetleri
erisilebilir kilmasi, toplumsal refahin artirilmasi agisindan 6nem arz etmektedir

(Mobley, 2006).

Yerel yonetimlerin yetki alanlarinin genisletilmesi, kiiltiirel, sanatsal, egitsel
ve sportif faaliyetlerin gelisimine katki saglamak agisindan biiyiik 6nem tagimaktadir.
Bu dogrultuda, yerel yonetimlere yeni gorev ve yetkilerin tanimlanmasi, 6zellikle
kiiltiirel ve sanatsal etkinliklerin desteklenmesi yoluyla toplumun bu alanlarda daha
nitelikli ve zengin deneyimler edinmesine olanak tanimaktadir. S6z konusu yetki
artis1, ayn1 zamanda egitim ve spor faaliyetlerinin gesitlendirilmesini miimkiin kilarak,
yerel diizeyde bireylerin daha katilimcei, dinamik ve kiiltiirel agidan zengin bir yasam

tarzi benimsemelerini desteklemektedir (Kurtoglu, 2006).

Genglik ve Spor Genel Miidiirliigii (GSGM), genclikle ilgili faaliyetler yiiriiten
cesitli birimler arasinda yer alan Genglik Hizmetleri Dairesi Bagkanligi’n1 blinyesinde
barindirmaktadir. Kurumun diger birimleri agirlikli olarak sportif faaliyetlere
odaklanirken, 3289 sayili Genglik ve Spor Genel Miidiirliigli Kanunu’nda (1986),
genclik alanina iliskin olarak “genglerin bos zamanlarim degerlendirmeleri konusunda diger
kuruluslarla is birligi yapmak” seklinde bir hilkkme yer verilmistir (Sentuna ve Celebi
2010). Uluslararas1 uygulamalarda oldugu gibi, spor hizmetlerinin etkin bigimde
yiirlitiilmesi ve siirdiiriilebilirligi agisindan devletin tesvik edici, yOnlendirici,
destekleyici ve denetleyici bir rol {istlenmesinin gerekliligi vurgulanmaktadir (islam,
2022). Ote yandan, gelismekte olan iilkelerde genclik politikalarinin olusturulmasi ve
uygulanmasina katki sunan Birlesmis Milletler (BM), genc niifusun ¢ok boyutlu
ihtiyaglarina odaklanmakta; egitim, yoksullukla miicadele, saglik, cevresel sorunlar,
cocuk suclulugu, istihdam, bos zaman degerlendirme, madde bagimliligi, HIV/AIDS,
kiz ¢ocuklar1 ve geng¢ kadinlarin karsilagtifi sorunlar, kiiresellesme, catigmalar ve
kusaklar aras1 iligkiler gibi alanlarda biitiinciil yaklasimlar gelistirmeyi

amaglamaktadir (Oktay, 2017).
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1.4.3. Spor Tesislerinin Kurulmasinda Yerel Yonetimlerin Ustlendigi Gorevler

Glinlimiizde meydana gelen siyasal ve yonetsel doniistimler, yerellesme
olgusunun daha goriiniir ve etkin bir bigimde tartisilmasini beraberinde getirmistir. Bu
gelismeler dogrultusunda, kamu hizmetlerinin sunumunda bireylere yakinlik esasina
dayal1 yonetisim anlayis1 giderek daha yaygin bicimde benimsenmektedir. Ozellikle
sosyal politika alaninda, belediyelerin merkezi idareye kiyasla bireylerin refahini
saglama, sosyal destegi orgiitleme ve toplumsal uyumu gii¢lendirme agisindan daha
proaktif ve belirleyici bir rol iistlenmesi gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir. Bu gergevede,
yerel yonetimlerin toplumun ihtiya¢ ve beklentilerine duyarlilik gostermesi; kesintisiz
hizmet sunumu, giiven tesis etme ve takdir iligkisi kurma yoluyla demokratik

mesruiyetini pekistirmesi 6nem arz etmektedir (Koca, 2022).

Sportif faaliyetlerin icra edildigi, 6zel olarak tasarlanmis ve uygun teknik
donanimlarla techiz edilmis fiziksel ortamlar, spor altyapi unsurlari olarak
nitelendirilmektedir (Ceyhun, 2008). Tiirkiye genelinde spor altyapisindaki eksiklik,
yalnizca Orgiin egitim kurumlariyla siirli kalmamakta; bunun oOtesinde, kamusal
kullanima acik diger alanlarda da belirgin bir sorun olarak kendini gdstermektedir.
Uluslararas1  olgekte  gerceklestirilen — degerlendirmeler, Tiirkiye’de kamu
miilkiyetindeki spor alanlar1 ve tesislerinin hem nicelik hem de nitelik agisindan
yetersiz olduguna yonelik alginin, toplum genelinde giderek daha fazla kabul

gordiiglinii ortaya koymaktadir (Gokgelik ve Ugur, 2015).

Sportif faaliyetlerin temel unsurlarindan biri olarak degerlendirilen fiziksel
tesis yapilari, sporun toplum genelinde benimsenmesi ve stirekliliginin saglanmasi
bakimindan 6nemli bir konuma sahiptir. Bir toplumda bireylere yonelik sunulan spor
hizmetlerinin kapsami ve ulasilabilirligi; biiyiik oranda mevcut tesislerin miktari ile bu
alanlarin etkili bi¢cimde kullannom durumu dogrultusunda Olg¢lilmektedir. Bu
degiskenler, bireylerin fiziksel etkinliklere katilim sikligin1 artirarak, toplumsal saglik
diizeyine ve sporun kiiltiirel temsiline anlamli katkilar sunmaktadir (Karatas ve ark.,
2011). Ote yandan, kamu hizmetleri; bireylerin beklentilerine yanit vermeyi ve
memnuniyet diizeylerini yiikseltmeyi amaclayan kamusal faaliyetler biitiiniidiir. Bu
hizmetler; ekonomik, yonetsel, bilimsel, sosyal ve kiiltiirel alanlarda toplumun degisen
ihtiyaclarim1 karsilamak iizere, ¢cagin gereklerine uygun olarak, licretsiz, siirekli ve

esitlikci bir anlayisla sunulmaktadir. S6z konusu hizmetlerin sunumu ise kamu
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otoritesine bagli kurum ve kuruluslar tarafindan yiiriitiilmektedir (Ozbey ve Gokiis,

2022).

Yerel yonetimlerin sundugu kamu hizmetlerinin planlanmasi ve hayata
gecirilmesi siiregleri, toplum tarafindan daha dogrudan ve seffaf bigimde izlenebilir
niteliktedir. Bu nedenle, yonetisim agisindan katilimeilik ve karsilikli etkilesim yerel
idarelerde, merkezi idareye kiyasla daha yogun ve etkin bir bi¢gimde
ger¢eklesmektedir. Bu durum, kamu hizmetlerinin tasarimi ve sunumu siireglerinde
saydamlig1 artirmakta; erisilebilirligi kolaylastirmaktadir (Tekin, 2013). Ote yandan,
Anayasa’da yer alan “sporun genis kitlelere yayimas:” ilkesine paralel olarak, Belediye
Kanunu kapsaminda yerel yonetimler, oyun ve spor alanlarinin olusturulmasina
yonelik fiziksel altyapinin temininden sorumlu tutulmustur. Bu yasal diizenleme,
belediyelere sporun toplum genelinde yayginlastirilmasini saglamak iizere gerekli
alanlarin planlanmasi1 ve altyapimnin insa edilmesi yoOniinde acgik bir gorev

yiiklemektedir (Zengin ve Oztas, 2010).
1.4.4. Belediyelerin Spor Alanindaki Etkilesimi

Belediyeler, Tiirkiye'de oldugu gibi bircok iilkede de yerel yonetim birimleri
olarak kabul edilmekte olup, kamu yonetimi yapilanmasi igerisinde topluma en yakin

kurumlar arasinda yer almaktadir (Sinopluoglu, 2011).

Yerel yonetim organlar1 olan belediyeler, bireylerin ikamet ettikleri ¢evredeki
cok yonlii gereksinimlerini karsilamakla yiikiimli kamu kuruluslaridir (Dogu ve
Sivrikaya, 2011). Belediyelerin temel sorumluluklar1 arasinda, yalnizca temel
hizmetleri sunmak degil, ayni zamanda yurttaglarin serbest zamanlarini
degerlendirebilecekleri ya da gilindelik yasamin tekdiizeligini kirabilecekleri sosyal
alanlar ve tesisler insa ederek toplumsal yasama katk1 saglamak da bulunmaktadir. Bu
tiir kamusal tesisler, bireylerin hem zihinsel dinlenmesine hem de bos zamanlarin
daha verimli bir bi¢imde degerlendirmelerine olanak tanimaktadir. Avrupa'daki bircok
gelismis tlilkenin spor yonetimi modelleri incelendiginde, yerel yonetimlerin 6zellikle
halkin spora ve rekreasyonel etkinliklere katilimini artirmaya yonelik politikalar

gelistirdikleri agik¢a goriilmektedir (Akdenk, 1989).

Kentsel alanlarda spor, kiiltiir ve sanat altyapisinin, geng¢ niifusun

gereksinimlerine uygun bigimde yerel yonetimlerce planlanip gelistirilmesi biiyiik
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Oonem tagimaktadir. Bu tiir mekanlarin yalnizca belirli bolgelerle sinirli kalmaksizin,
erisilebilirligin artirilmasi yoluyla kent geneline yayilmasi gerekmektedir. Ozellikle
diisiik sosyoekonomik diizeye sahip genclerin yogunlukta bulundugu mahallelere
oncelik taninmasi, belediye hizmetlerinin sehir Olgeginde dengeli, kapsayict ve
esitlikei bir bicimde sunulmasi gerekliligini acik bigimde ortaya koymaktadir (Oktay,
2017). Tirkiye’de spor ve rekreasyon faaliyetlerinin belediyeler araciligiyla topluma
sunulmasi, halkin beklenti ve ihtiyaglarina uygun bigimde hizmetlerin
cesitlendirilmesini miimkiin kilmakta; bu sayede sporun bireysel saglik tlizerindeki
olumlu etkilerinin daha genis kitleler tarafindan tecriilbe edilmesine katki
saglamaktadir. Ayni zamanda, sporun mesleki ve toplumsal diizeyde tasidigi 6nemin
iilke genelinde daha derinlikli bicimde kavranmasina zemin hazirlamaktadir.
Yurttaglarin taleplerine gore sekillendirilen bu ¢ok yonlii spor olanaklari, saglikli
yagam big¢imlerinin benimsenmesini ve yayginlastirilmasini destekleyici bir rol
tistlenmektedir (Sivrikaya, Dogu, 2011). Her ne kadar hiikiimet programlarinda sporu
toplum geneline yayma hedefi oncelikli bir politika alani olarak ele alinsa da, 9.
Hiikiimet donemi (1937-1938) itibariyla sporcu sayisinin toplam niifusa oranla diisiik
diizeyde seyretmesi, bu amacin uygulamada yeterince hayata ge¢irilemedigini ortaya
koymaktadir (Aykin ve Bilir, 2013). Tirkiye’de belediyelerin, sporla ilgili yasal
diizenlemeler dogrultusunda dogrudan spor hizmetlerine yonelik ©6zel birimler
kurmalar1 zorunlu tutulmamaktadir. Bu durumdan dolayi, belediyeler spor alanindaki
hizmetlerini genellikle sporla iligkili gereksinimleri karsilamak amaciyla olusturulan
spor sube miidiirliikleri gibi alt birimler araciligiyla yiiritmektedir (Sivrikaya, Dogu,

2011).
1.5. Tiirkiye'deki Yerel Yonetim Kuruluslarinin Gecmisi ve Etkiletisimi

Tiirkiye’de belediyecilik sistemi, 1854 yilinda Istanbul’da Sehremaneti
Nizamnamesi ile kurumsal temellere oturtulmustur. Ardindan, 28 Aralik 1857
tarihinde yayimlanan “Daire-i Beledivenin Teskiline ve Memurlarin Vezaifine Dair Tiiziik” ile
Istanbul belediyesi, idari acidan on dért ayr1 “Daire-i Beledive” seklinde

yapilandirilmistir (Gozler, 2019).

Belediyeler, 1876 yilinda yiiriirliige giren ilk Osmanli Anayasasi olan Kanun-i
Esasi’de yer alan 112. madde ile anayasal bir kurum niteligi kazanmigtir. S6z konusu

maddeye gore, belediyelere 6zgli kanunlarin ¢ikarilmasi, belediye idarelerinin
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olusturulmas1 ve bu idarelerin halkin hiir iradesiyle secilen belediye meclisleri

tarafindan yonetilmesi dngoriilmiistiir (Coskun vd., 2021).

Tiirkiye’de belediyecilik alaninda yasanan gelismelerin devami olarak, 5 Ekim
1877 tarihinde Meclis-i Umumi tarafindan Dersaadet Belediye Kanunu ile Vilayet
Belediye Kanunu kabul edilerek yiiriirliige girmistir. Dersaadet Belediye Kanunu,
toplam 65 maddeden olusmakta olup, Istanbul Belediyesi’ni ayrintili bicimde
diizenleyen kapsamli bir mevzuat niteligi tasimaktadir. Diger yandan, Vilayet
Belediye Kanunu, 67 maddesiyle istanbul disindaki vilayetlerde belediye teskilatinin
olusturulmas1 ve vyiriitiilmesine iliskin diizenlemeleri igermektedir. Bu kanun,
yiirtirlitkte kaldig1 siire boyunca yerel yonetimlerin yapisini belirlemis ve 1930 yilina
kadar yiiriirlikte kalmistir (Gozler, 2019). 1877 ile 1930 yillar1 arasinda toplam 53 y1l
yiiriirlikte kalan Dersaadet Belediye Kanunu ile Vilayat Belediye Kanunu, 3 Nisan
1930 tarihinde ytirtirliikten kaldirilarak kapsamli bir sekilde yeniden yapilandirilmistir.
Bu tarihte kabul edilen ve yiiriirliige giren 1580 sayili Belediye Kanunu, 165
maddeden olusmakta olup, Onceki tiim belediye mevzuatlarin1 kapsayarak iilke
genelindeki belediye teskilatlarini tek bir yasal gerceve altinda toplamistir (Colak,
2012).

1580 sayili Belediye Kanunu, Cumhuriyet doneminin ilk kapsamli belediye
mevzuati olma niteligini tasimaktadir. 3 Nisan 1930 tarihinde yiiriirliige giren bu yasa
ile birlikte, kadinlar ilk kez belediye se¢imlerinde oy kullanma ve aday olma hakkina
kavusmuglardir. Bu diizenleme, kadinlarin siyasal haklarini kullanmalar1 ve yonetime
katilmalar1 agisindan 6nemli bir doniim noktasi teskil etmistir. S6z konusu kanun,
kadinlara siyasi iradelerini ifade edebilme ve yerel yonetime aktif bicimde katilabilme
imkani1 sunarak, toplumsal cinsiyet esitligi ve demokratiklesme siirecinde kayda deger
ilerlemelerin 6niinii agmistir (Konan, 2011). 1580 sayil1 Belediye Kanunu, yaklasik 75
y1l boyunca yiiriirlikte kalarak temel belediye mevzuati niteligini siirdiirmiistiir.
Ancak zamanla Tiirkiye’deki toplumsal, ekonomik ve idari dontistimler ile birlikte
ortaya ¢ikan ¢agdas belediyecilik anlayisinin gereklilikleri dogrultusunda bu kanunun
uygulama alani sona ermistir. 1580 sayil1 yasa, yerini 2004 yilinda kabul edilen 5393
sayil1 Belediye Kanunu ile 5216 sayili Biiyiiksehir Belediyesi Kanunu’na birakarak,
modern yerel yonetim sistemine gec¢isin hukuki altyapisini olusturmustur (Y 6riikoglu,
2009).



43

1.5.1. 5393 Numarah Belediye Yasas1 Uyarinca Yerel idarelerin Sorumluluklar

ve Haklar

Tiirkiye’de belediye teskilat1 kurulmasinin temel 6lglitii, yerlesim yerinin sahip
oldugu niifus biyiikligiidiir. Bu dogrultuda, niifusu en az 5.000 olan yerlesim
birimlerinde belediye kurulabilmektedir. Ancak, il ve ilce merkezlerinde belediye
kurulmasi yasal bir zorunluluktur. 5393 sayili Belediye Kanunu’nda, belediyelerin
gorev, yetki ve sorumluluklar1 ayrintili bigimde diizenlenmistir. Genel g¢ercevede
degerlendirildiginde, bu kanun kapsaminda belediyelerin temel goérev ve sorumluluk

alanlar1 su sekilde ozetlenebilir:

o “Kentsel alamin imar planlamasi, i¢cme suyu temini, kanalizasyon ve diger altyapi
hizmetlerinin planlanmasi, insast ve sirdiiriilebilirliginin saglanmasindan sorumlu
olmak.

o  Kentsel atik yonetimi, katr atiklarin toplanmasi ve bertarafi ile afet ve acil durumlarda
arama-kurtarma faaliyetlerinin planlanmasi ve yiiriitiilmesinden sorumlu olmak.

e Yangin, saglhk acil miidahale ve kamu diizeni gibi durumlarda ilgili birimlerin (itfaiye,
ambulans, zabita vb.) goreviendirilmesini saglamak ve bu hizmetlerin koordinasyonunu
yiiriitmek.

o Mezarlik hizmetleri ile defin islemlerinin diizenli ve saghkl sekilde yiiriitiilmesini
saglamak.

o Kentteki yesil alanlarin planlanmasi, park ve bahgelerin bakimi ile agag¢landirma
calismalarim ytiriitmek.

o Kiiltiir, sanat ve turizm alanlarinda kentin tanitimina yonelik faaliyetlerde bulunmak.

o Genglik ve spor alanlarinda hizmet sunmak, ilgili kurum ve kuruluslarla is birligi icinde
projeler gelistirmek.

o Mesleki egitim ve beceri kazandirma amagh kurslar ve kurumlar olusturmak; kent
sakinlerinin kisisel ve mesleki gelisimine katkida bulunmak.

o Sosyal tesislerin inga edilmesi ve kent halkinin kullamimina sunulmasi yoluyla sosyal
yasami desteklemek.

o Kent i¢i yapilarin yapim, bakim ve onarim ¢alismalarin yiiriitmek.

o Kentin tarihsel ve kiiltiirel dokusunu korumaya yonelik projeler gelistirmek ve tarihi
yapilarin restorasyonuna onciiliik etmek.

o Sosyal hizmet ve yardim, nikah iglemleri, mesleki egitim ve beceri kazandirma kurslari
diizenlemek ve yiiriitmek.

e  Ekonomi ve ticaretin gelistirilmesi yoniinde  faaliyetlerde bulunmak.
(Biiyiiksehirlerde veya niifusu 50.000°i asan yerlerde, kadmnlar ve ¢ocuklar igin koruma

evleri agmak da bu madde kapsaminda yer almaktadir.)”
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5393 sayili Belediye Kanunu’na gore, belediyelere verilen gorev ve
sorumluluklar, ayni kanun kapsaminda belirtilen belediye baskani, belediye meclisi ve
belediye enciimeni gibi temel yoOnetim organlar1 araciligiyla planlanmakta,
diizenlenmekte ve yiiriitiilmektedir (Tiirkiye Biiyiik Millet Meclisi [TBMM], 2005;
Erigim Tarihi: 06.11.2024, https://www.tbmm.gov.tr/Yasama/Kanun/5393).

5393 sayili Belediye Kanunu ve belediyelere iligkin tanimlar dogrultusunda,
belediyelerin temel varlik gerekcesi, yerel topluma ortak hizmetler sunmaktir. Bu
hizmet alanlari; igme suyu temini, ulasim altyapisi, bakim-onarim faaliyetleri, egitim
olanaklar1 ve giivenlik hizmetleri gibi konulara gore ¢esitlenebilmektedir. Ancak tiim
belediyelerin ortak yonii, kendilerine yasalarla tanimlanmis yetki sinirlar
cergevesinde kamu hizmetlerini yerine getirmek ve yerel sorunlara ¢ézliim liretmektir
(Akildiz, 2012). Yerel yonetim sistemleri icerisinde en temel aktorlerden biri olan
belediyeler, belirli bir cografyada yasayan bireylerin ihtiyaglarin1 yakindan
izleyebilmekte; sorunlar1 merkezi yonetime iletmeden yerelde ¢6zme kapasitesine
sahip olabilmektedir. Ayn1 zamanda, kent yasamini yakindan analiz ederek kentsel

gelisimin daha etkin ve siirdiiriilebilir bir sekilde saglanmasina katki sunmaktadirlar.
1.6. Gaziantep Metropol idaresi Faaliyetleri

Gaziantep, 1870 yili itibari ile halka belediye hizmetleri sunan bir ilimizdir.
1870 yilindan 2025 yilina kadar devam eden belediye hizmetleri, degisen sartlar ve
kosullara gore kendini yenilemis ve gelistirmistir. Belediyecilikte, geride birakilan ve
bugiine kadar siiregelen, halka sunulan 152 yillik hizmet sunumuna toplamda 34 tane

belediye baskani eslik etmistir.

Gaziantep’te belediyecilik tarihinin ilk belediye baskani,1870-1881 arasi
Mustafa Aga(Budak Battalbey) iken daha sonrasinda belediye baskanligini devralan
belediye baskanlart;

1881- 1885 Hac1 Osman Aga(Battalbey),

1888-1899 Hac1 Hiiseyin Bey(Kaleagasizade),

1890-1894 Osman Efendi (Gogiis),

1894-1898 Seyyafzade Abdo Efendi (Abdulkadir Behget Erkilig),
1898-1901 izrapzade Mehmet Hamdi Efendi (Barlas),

1901-1902 Siileyman Bey (Battalbey),

o o~ wbdE
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1902-1907 Liitfi Gliceylioglu,

1907-1910 Hasircizade Sami Efendi (Tiiziin),
1910-1913 S$1h Mustafa Efendi (Ocak),
1916-1921 Liitfii Giiceylioglu,

1921(22 giin) Miiftiizade Mehmet Efendi,
1921(10 giin) Mehmet Mazlum Eng,
1921-1922 Ahmet Efendi (Gogiis),

1922(7 ay) Mustafa Aga (Kaleagasizade),
1922-1924 Mehmet Ali Kayaalp,

1924-1927 Sefik Barlas,

1927-1930 Mehmet Ali Kayaalp,

1931-1946 Hamdi Kutlar,

1946-1950 Mehmet Nail Bilen,

1950-1955 Abdulkadir Batur,

1955-1956 Kamil Ocak,

1956-1959 Necmi Bayram,

1959-1960 Faik Tascioglu,

1960 Selami Esen,

1960-1961 Niyazi Aras,

1961-1962 Osman Merig,

1962- 1963 Salih Tanyeri,

1963-1968 Ibrahim Tevfik Kutlar,
1968-1973 Abdulkadir Batur,

1973- 1980 Esat Kaya Turgay,

1980-1984 Ahmet Turan Eroglu,

1984-1989 Omer Arpacioglu,

1989-2004 Celal Dogan,

2004-2014 Dr. Asim Glizelbey’dir.

2014 yilindan 2025’ye kadar olan son 11 yillik siiregteki belediye
bagskan1 Fatma Sahin’dir. Fatma Sahin, 152 yillik Gaziantep
Belediyeciliginde 34 belediye baskani arasindaki, ilk kadin belediye
bagkanidir.
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Bircok kiiltiirel ve tarihi alanlara ev sahipligi yapan Gaziantep, 3398 sayili
kanun ile 1989 yilinda biiyliksehir olma statiislinii elde etmistir. 119 yil belediye
hizmetleri ile yiiriitiillen sistem, yaklasik 36 yildir biiyiiksehir belediye kanunlari

kapsamlari i¢erisinde hizmet sunmaktadir.

Akdeniz ile Giineydogu Anadolu bolgeleri arasinda bir gegis noktasi islevi
goren Gaziantep, stratejik konumu, kiiltiirel miras unsurlari, tarihi ve dogal
zenginlikleri, geleneksel el is¢iligi, miize envanteri, gastronomik g¢esitliligi ve
ekonomik kalkinma dinamikleri sayesinde hem ulusal hem de uluslararas1 6l¢ekte
dikkate deger bir yer edinmistir. Kentin ekonomik canliligi, turistik potansiyeli,
tarihsel dokusu ve daha bir¢cok Ozgiin degeri, yerel topluma sunulan kamu
hizmetlerinin yani sira, yurt i¢cinden ve yurt disindan gelen ziyaretcilere yonelik hizmet
sunumunu da i¢ermektedir. S6z konusu niteliklerin biiyiik bir boliimii, Gaziantep
Biiyiiksehir Belediyesi’nin sorumluluk alaninda yer almakta olup; diger biiyiiksehir
belediyelerinde oldugu gibi, Gaziantep’te de belediyecilik faaliyetleri, 5216 sayili
Biiyiiksehir Belediyesi Kanunu ¢ercevesinde yiiriitiilmektedir.

1.7. Modern Kentlerde Rekreasyonun Onemi ve Belediyelerin Stratejik Rolii

Mahalli yonetimler ile diger kamu kuruluglari, toplumun tiim bireylerine
yonelik saglik, emniyet, egitim, huzur ve yasam standartlarinin iyilestirilmesinde
temel bir islev listlenmektedir. Kisiler, ¢alisma ve 6grenim gibi zorunlu etkinlikler
disinda, genellikle yapilandirilmamis genis zaman dilimlerine sahiptir. Diizenli ve
nitelikli bir yasam tarzi; estetik duyarhiligi, yaraticilifi ve anlamli serbest zaman

etkinliklerini igeren rekreatif yasantilarla desteklenmelidir (Khasnabis ve ark., 2010).

Diger taraftan, Ozellikle sosyoekonomik olarak gelismis toplumlarda,
yaglanma siireci ya da fiziksel yetersizlikler nedeniyle bu tiir faaliyetlere katilim
saglayamayan genis bir niifus grubu mevcuttur. Bu nedenle, gerek kamu otoriteleri
gerekse bireyler, sosyal politika uygulamalarinda rekreatif hizmetlerin erisilebilirligini
artirmaya yonelik sorumluluklar iistlenmelidir. Bu ¢ercevede, yesil alanlar ile serbest
zaman olanaklari, bireylerin yasam kalitesini yiikseltmede 6nemli bir rol oynamaktadir

(Fuller ve ark., 2022).

Yerel idareler ile cesitli diizeylerdeki devlet organlari, bireylerin bedensel,

biligsel ve toplumsal iyilik hallerini gelistirme yiikiimliiliigiine sahip temel kamu
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aktorleridir. Giinlimiiz kentlesme dinamikleri, bireylerin yalnizca zorunlu yasam
alanlarinda degil, ayn1 zamanda serbest zamanlarim1 gecirdikleri mekanlarda da
kamusal destege ihtiyag duydugunu ortaya koymaktadir. Bu baglamda, toplumun
biitiinciil refahinin siirdiiriilebilir bigimde artirilmasi adina, yerel yonetimler tarafindan
gelistirilen sosyal, kiiltiirel ve rekreatif programlar stratejik bir 6nem tasimaktadir

(Erkal, 2014).

Is, egitim ve diger zorunlu sorumluluklarin haricinde kalan serbest zaman
dilimi, bireyin dengeli ve saglikli bir yasam siirdiirmesinde tamamlayic1 bir 6ge olarak
one cikmaktadir. Bu siirenin etkin bi¢cimde kullanilmasi; bireylerin psikolojik
baskilarla bas edebilmesi, sosyal etkilesimlerini artirmasi ve toplumsal aidiyet
gelistirmesi agisindan belirleyici bir islev tasimaktadir. Rekreatif faaliyetler bu
baglamda yalnizca kisisel gevseme ya da eglenme araci degil, ayn1 zamanda toplumsal
uyumu giiclendiren, kiiltiirel etkilesimi destekleyen ve kamusal mekanlarin esitlik¢i

kullanimina olanak taniyan ¢ok boyutlu bir siire¢ olarak ele alinmaktadir (Karabas,

2018).

Ozellikle ileri yas gruplari, fiziksel engelli bireyler ve ekonomik agidan
dezavantajli topluluklar acisindan degerlendirildiginde, rekreatif mekénlara erisim
yalnizca bir bireysel tercih degil, ayn1 zamanda toplumsal esitlik ve adalet baglaminda
ele alinmasi gereken bir konudur. Bu dogrultuda, kentsel tasarim siireglerinde parklar,
spor tesisleri, yliriiylis giizergahlar1 ve sosyal donatilar yalnizca hizmet sunumunun
parcalar1 degil; bireylerin yasam niteligini sekillendiren temel Olgiitler olarak one

cikmaktadir (T.C. Cevre, Sehircilik ve 1klim Degisikligi Bakanligi, 2022).

Katilmeiligt ve kapsayiciligt esas alan yerel yonetim yaklagimlar
cercevesinde gelistirilen rekreasyon politikalari, bireysel esenligin artirilmasinin yani
sira toplumsal barisin da yapi taslarini olusturmaktadir. Rekreatif mekanlara erigim
hakki, Anayasa ve ilgili mevzuatla yasal giivence altina alinmis olsa da, bu haklarin
somut bi¢cimde yasama gegirilmesi siirecinde yerel yonetimlerin {stlendigi
sorumluluklar giin gectikge daha da agirlasmaktadir. Toplumun farkli sosyal
kesimlerinin bu hizmetlerden hakkaniyetli ve dengeli bi¢imde faydalanabilmesini
saglamak adina, 6zellikle belediyelerin onciiliiglinde yerel idarelerin stratejik planlama

ve politika tiretimine yonelmeleri zorunluluk haline gelmistir (Demirtas, 2020).



48

Belediyeler, Anayasa ve ilgili kanunlar kapsaminda, kent halkinin ortak
ihtiyaglarini karsilamakla yiikiimliidiir (Ekin, 2024). Spor hizmetleri ise bu kapsamda
sadece fiziksel aktivite saglamakla kalmayip, toplumsal biitiinlesme, sosyal uyum,
kiiltiirel gelisim gibi ¢ok boyutlu bir kamu yarar1 sunar (Giiler ve Yaman, 2023; Ekin,
2024). Bu metinde iki ana kavram ele alinacaktir: belediyelerin hizmet alanlar1 —
ozellikle spor hizmetleri — ve halkin bu hizmetlerden yararlanmasi. ilgili akademik

caligmalardan hem Tiirkiye hem de uluslararasi arenadan 6rnekler verilmistir.
1.8. Belediyelerin Genelde Hizmet Alanlari

1.8.1. Kamu hizmeti anlayisi

“Public service” kavrami, bireyin gelir, fiziksel yeterlilik veya zihinsel
kapasitesine bakilmaksizin kamunun tiim iiyelerine sunulan hizmetleri ifade
etmektedir (McGregor vd., 1982). Belediyeler agisindan bu, egitim, saglik, kiiltiir ve
spor gibi ¢esitli alanlarda hizmet sunmay1 gerektirir (Ekin, 2024).

1.8.2. Sosyal devlet rolii

Belediyeler, sosyal devlet vasfiyla dezavantajli gruplar, 6zellikle ¢ocuklari,
gengcleri ve kirsal kesimde yerlesik vatandaslari sosyal hayata katmak zorundadir (Ekin
etal., 2024). Bu durum, spor ve kiiltiir hizmetlerinin bu gruplara ulagmasini amaglayan

projelerin dnemini vurgulamaktadir.
1.9. Spor Hizmetlerinin Belediyeler Tarafindan Sunumu

1.9.1. Spor hizmetinin tanimi

Gililer ve Yaman (2023)’a gore, “spor politikasi, sporun kitlelere ulastirilmasi,
niteliginin gelistirilmesi ve uygulanmasi ile gelecege yonelik ilkeler biitiiniidiir . Belediyelerin spor
hizmetleri hem altyap1 tesis, hem insan kaynaklari antrendr, personel, hem de siire¢

program, egitim agisindan ¢ok boyutlu yapilardir.

1.9.2. Tesis ve program sunumu

Siirt Belediyesi orneginde 284 aktif kullanici ile yapilan arastirmada, spor
tesisleri, egiticinin kalitesi, erisilebilirlik ve program icerigi bes temel faktor olarak
belirlenmis, bu alanlarda iyilestirmelerin halkin katiliminmi artirmada kritik oldugu

vurgulanmistir.
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Ayrica Istanbul ve Bursa’daki karsilastirma ¢alismasinda, “spor yonetimi, tesis
isletimi ve kullammi” agisindan anlamli farkliliklar tespit edilmistir; bu da belediyeler

arasinda hizmet sunum kalitesindeki varyasyonu gostermektedir.

1.9.3. Yonetim modelleri ve verimlilik

Ispanyol ve diger Avrupa &rneklerinde, spor hizmetlerinin sunumu; dogrudan
belediye, araci kurum ajans ya da benzeri yapilarla gergeklestirilebilir. MDPI’de
yayimlanan bir ¢alismada, “direct municipal management is the delivery form with the highest

efficiency” sonucu elde edilmistir.
1.10. Halkin Spor Hizmetlerinden Yararlanmasi

1.10.1. Katilim Kriterleri ve faktorler
Yunanistan’daki Komotini 6rnegi anketi, katilimda bes temel bileseni ortaya
koymustur: Egitmen kalitesi, islevsellik, program ¢esitliligi, diger hizmetler ve konum.

Boylece halkin katilimini etkileyen ¢ok boyutlu kriterler belirlenmistir.

Ayrica, topluluk merkezli veri analizlerinde, katilim sikliginin giic yasasina
uydugu, yani az sayida aktif katilimcinin biiyiik oranda katildig fakat ¢ogunlugun
nadiren katildigi gozlemlenmistir. Bu da halkin spor hizmetlerine erisim ve

stirdiirtilebilir katilim agisindan kritik bir veriyi yansitmaktadir.

1.10.2. Halk memnuniyeti
Catalonya’daki bir ¢alisma, park ve spor tesislerinin 6zelliklerinin kullanict
memnuniyetini dogrudan etkiledigini gostermistir; erisilebilirlik, hizmet kalitesi ve

fiziki 6zelliklerdeki olumsuzluklar memnuniyeti azaltmaktadir.

Cin menseli bir calisma ise, yapay zeka destekli analiz modelleri ile halkin
fitness ekolojik ortamindan memnuniyetinin, tesis kalitesiyle yakindan iligkili
oldugunu ortaya koymustur. Yapilan “CNN + SERVQUAL” birlestirmesine gore, tesis

kalitesi fiziksel aktiviteleri ve memnuniyeti artirmaktadir.
1.11. Belediye Spor Hizmetlerinin Etkisi ve Politika Stratejileri

1.11.1. Verimlilik ve kaynak kullanimi
Ispanya orneginde, dogrudan ydnetim modeli, biitge verimliliginde diger

modellere kiyasla daha etkin sonuglar vermistir (budgetary expenditures). Buna
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karsilik bireysel katilim iizerinde tesis harcamalarinin etkisinin diisiik bulundugu bazi

caligmalar da vardir.

1.11.2. Dijital doniisiim ve yapay zeka
Son donemde, big data ve yapay zeka uygulamalari, tesis kalitesi ve halk
memnuniyeti arasinda giiclii iliskiler kurmus, hizmet 6nerilerinin kisisellestirilmesiyle

katilim1 artirmastir .

Bu kapsamda, “Al-driven sports public services” vasitasiyla, tesis kullanimi, tesis
memnuniyeti ve katilim arasinda korelasyon kurulmustur; Al ile analiz edilen veriler,

kisiye 6zel programlara dayanak saglamaktadir.

1.11.3. Halkin katilimi ve yonetisim

Katilimcr biitgeleme ve benzeri demokratik siiregler, halkin hizmet
planlamasina dahil olmasina olanak tanir. Tiirkiye’de Niliifer gibi belediyelerde
uygulanan “mahalle meclisleri” gibi araglarla halkin geri bildirim vermesi, hizmet
kalitesini artirmaktadir. Erisim barajlarini azaltmak: Ulasim, fiyat, saat gibi kriterler

katilimi etkiler; planlamada bu konular dikkate alinmalidir.

1. Yontemsel cesitlilik: Anket, odak grup caligmalari, big data analizi gibi
yontemlerle verim ve memnuniyet periyodik olarak izlenebilir.

2. Yapay zeka entegre sistemler: Kisisellestirilmis donemsel programlar ile
halkin sporla iligkisi giiglenir.

3. Dogrudan yonetim tercihleri: MDPI raporuna gore etkili bir yonetisim modeli
olarak siirdiiriilebilir bulunmustu. Halk katilimi araglari: Meclis, anket, dijital
platformlarla halkin karar mekanizmalarina dahil edilmesi, hizmeti daha adil

ve kapsayici hale getirir (Rowe ve Frewer, 2000).

Belediye hizmet alanlarinda spor, sadece fiziksel aktivite sunmaktan cok ote,
sosyal uyum, saglik, kiiltiir ve kent yagsaminin kalitesini artiran stratejik bir alandir.
Hem i¢ literatiirde (Ekin, 2024; Giiler ve Yaman, 2023) hem de uluslararas1 6rneklerde
(MDPI, Al galigmalari, ispanya verimlilik ¢alismalar1) spor hizmetlerinin fonksiyonel,

erisilebilir, veriye dayali ve halk odakli olmas1 vurgulanmistir.

Halkin bu hizmetlerden yararlanmasi, tesis kalitesi, egitmen niteligi,
erisilebilirlik, program cesitliligi, yonetisim modelleri ve teknoloji kullanimina

baglidir. Ayrica katilimin siirdiiriilebilir olmasi i¢in demokratik siireclerin saglanmasi
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biiyiik dnem tasir. Bu calismadaki veriler 15181nda belediyeler, spor hizmetlerini; etkin

yonetim, halk memnuniyeti ve sosyal faydayla biitiinleserek sunmalidir.
1.12. Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi Tesis ve Merkezlerin Dagilimi

Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi, Tiirkiye’nin en hizli gelisen kentlerinden
biri olarak spor hizmetlerine 6nemli yatirimlar yapmaktadir. Belediyeye ait Mustafa
Tasar Spor Salonu, Sahinbey Yiizme Havuzu, Beykent Spor Kompleksi, Engelli Spor
Merkezi gibi bir¢ok merkezde spor faaliyetleri yiiriitilmektedir. Bu merkezler,
kadinlara 6zel seanslar, ¢ocuklara yonelik branslar ve yashlar icin saglik temelli

egzersizler gibi farkli hizmetleri barindirmaktadir.

1.12.1. Kadinlar, Gengler ve Dezavantajli Gruplara Yonelik Hizmetler
Gaziantep’te yliriitiilen spor politikalar1 icerisinde kadinlar 6nemli bir hedef
kitledir. Kadinlara 6zel yiizme saatleri, pilates ve aerobik seanslari ile sosyallesme ve
saglik amagl katilim artirilmaktadir (Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi, 2024). Ayrica
gengleri suctan ve zararli aliskanliklardan koruma amaciyla diizenlenen “Sporla Giivende

Kal” projesi dikkat cekicidir.

1.12.2. Altyap1 ve Brans Dagilimi

Gaziantep’te futboldan tenise, bokstan halk oyunlarina kadar bir¢cok bransta
spor altyapist olusturulmustur. Tesislerde lisansli sporcu sayisinin 2023 itibariyla
15.000°e ulagmasi, bu politikanin basariya ulastigini gostermektedir (GBB, 2023).
Bununla birlikte, brans cesitliligi ve antrenor destegi konusunda bazi ilgelerde

eksiklikler yasandig1 da goriilmektedir.

1.12.3. Halkin Katilm ve Alg1 Diizeyi

2025 yilinda 1000 kisi ile yapilan bir arastirmada, Gaziantep halkinin %76’s1
belediyeye ait spor tesislerinden en az bir kez yararlandigini, ancak hizmet kalitesinin
beklentilerin altinda kaldigini1 belirtmistir. Bu baglamda algilanan hizmet kalitesi ile
beklenen hizmet kalitesi arasinda anlamli farklar tespit edilmistir (Kendi ¢alismamiz,
2025). Bu farklar ozellikle temizlik, ekipman yeterliligi ve personel ilgisi gibi
alanlarda belirgindir.

Gaziantep 6rnegi, belediyelerin spora yatirim yaptig1 zaman olumlu sonuglar

alabilecegini gostermektedir. Ancak hizmetlerin siirdiiriilebilir olmasi, sadece fiziki
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yapilarin artirtlmasiyla degil, personel niteligi, program ¢esitliligi ve halkin katilim

diizeyinin artirilmasiyla miimkiindiir.

Ayrica tesislerin mekansal dagilimi, kirsal mahalleler lehine yeniden
planlanmali, sosyoekonomik olarak dezavantajli bolgelerde spor okullar
artirtlmalidir. Kadin ve genclere 6zel programlarin yani sira engelli bireylerin erisimi

icin evrensel tasarim ilkeleri esas alinmalidir (Balaban, 2024).

Belediyeler, spor hizmetleri araciligiyla toplum sagligina ve sosyal biitiinliige
onemli katkilar saglayabilir. Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi 6rnegi, sporun bir kamu
hizmeti olarak nasil organize edilmesi gerektigine dair giiglii bir 6rnek sunmaktadir.
Ancak bu basariy1 siirdiiriilebilir hale getirmek i¢in daha katilimci, planli ve veri
temelli spor politikalarina ihtiyag vardir. Spor tesislerinin sadece “yer” degil, “deger”

iireten sosyal mekanlar olmast hedeflenmelidir.
1.13. Tiirkiye’de Benzer Calismalar

Spor tesislerinde algilanan hizmet kalitesine iliskin ulusal ve uluslararasi
diizeyde yapilmis akademik calismalara yer verilerek, mevcut arastirmanin kuramsal
dayanagi pekistirilmektedir. Literatiir taramasi, hem benzer metodolojilerin hem de

farkli aragtirma yaklagimlarinin karsilastirmali degerlendirmesini icermektedir.

Tiirkiye'de belediyelere bagli spor tesislerinde sunulan hizmetlerin kalitesi, son
yillarda akademik ilginin odaginda yer almaktadir. Bu baglamda, yapilan ¢alismalar,
kullanict memnuniyeti, algilanan kalite diizeyleri ve hizmet sunum standartlarini

degerlendirmeyi amaclamaktadir.

Omegin Ekici (2022), Ankara'da biiyiiksehir belediyesine bagli spor
tesislerinde hizmet kalitesini SERVQUAL modeli ¢ergevesinde incelemis ve
kullanicilarin en fazla fiziki yeterlilikler ile ilgilendigini ortaya koymustur.
Arastirmada, 6zellikle temizlik, ekipman yeterliligi ve tesis erisilebilirligi gibi somut

hizmet boyutlar1 6n plana ¢ikmustir.

Korkmaz (2021) ise Istanbul Bahgelievler Belediyesi’nin sundugu spor
hizmetlerinin kullanici memnuniyeti tizerindeki etkisini analiz etmistir. Katilimcilar,
hizmetlerin genel olarak yeterli oldugunu belirtmis, ancak bazi branglarda egitmen
kalitesine iligkin beklentilerinin karsilanmadigini ifade etmislerdir. Bu bulgu, insan

kaynaginin hizmet kalitesi algisinda belirleyici bir faktor oldugunu géstermektedir.
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Balaban (2024) tarafindan yapilan calismada, belediye spor tesislerinin
sosyoekonomik dezavantajli bireyler agisindan erisilebilirligi ele alinmistir. Arastirma
bulgular, licretsiz veya diisiik ticretli hizmet sunumunun spor aligkanliklarini olumlu
etkiledigini, ancak tesislerin baz1 mahallelerde yetersiz kaldigini ortaya koymustur. Bu

durum, hizmet sunumunda mekansal adalet kavramini giindeme getirmistir.

Tekin (2013) ise Tiirkiye genelinde 10 farkli biiyiiksehir belediyesine ait spor
tesislerini  karsilastirmali olarak incelemistir. Arastirmada, tesislerin donanim
diizeyleri, hizmet personelinin iletisim becerileri ve kullaniciya yonelik yonlendirme

sistemleri gibi faktorlerin hizmet kalitesi algisinda belirleyici oldugu saptanmastir.

Eser (2018), Pamukkale Universitesi Spor Merkezi kullanicilarinin
memnuniyet diizeyini analiz etmis; temizlik, giivenlik ve ekipman kalitesinin tesis
tercihinde belirleyici oldugunu ve katilimcilarin biiyilk oranda saglikli yasam
motivasyonuyla merkeze yoneldigini vermistir. Bu c¢alisma, fiziki kosullardan

kaynaklanan tatmini vurgulamasi acisindan énemlidir.

Mugla 6rnegi (2022) 6zel beden egitimi ve spor tesislerinde egitim diizeyi ile
hizmet kalitesi algis1 arasinda anlamli iliski bulmustur. Cinsiyet, katilim siiresi ve
sitkliginin etki etmedigini, ancak egitim diizeyinin kalite algisini etkiledigini

gostermistir .

Sahintiirk (2024) tarafindan Gaziosmanpasa’daki kamu ve 0&zel spor
tesislerinde yapilan arastirma, hizmet kalite algisinda cinsiyet, egitim ve gelir
diizeyinin anlamli farkliliklar olusturdugunu, yas ve kullanim aligkanliklarinin ise

etkili olmadigini ortaya koymustur .

Balkan & Bulgurcuoglu (2023)’nun Etiler’deki rekreasyon merkezine dair
calismasi, hizmet kalitesinin demografik 6zelliklere gore degistigini; cinsiyet, beden
Ol¢iimleri ve egzersiz yasmin bazi kalite alt boyutlarinda farkli algilara yol ac¢tigini

belirlemistir.

Cetinkaya (2019), Ankara’daki kadinlara 6zel ve karma fitness merkezlerinde,
kadin katilimcilarin personel memnuniyetini daha diislik algiladiklarini; diistik gelir
sahiplerinin soyunma odas1 ve tesis kalitesini yetersiz buldugunu; kullanim siiresi ve

sikliginin etkisinin zayif oldugunu tespit etmistir .



54

Yigit (2022), istanbul’daki cok amagli rekreasyonel tesislerde hizmet kalitesi,
liderlik ve kullanicilarin tekrar satin alma niyeti arasinda pozitif iligki saptamuis; kalite

ve liderligin, liyelerin tesisi yeniden tercih etme egilimini artirdigini géstermistir .

Kosker Demir (2010)’in ¢aligmasi, SSQRS 6l¢eginin Tiirk¢eye uyarlanmasi
amaciyla gerceklestirilmis; gegerlik-giivenirlik analizleri yoluyla spor isletmelerinde

hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik 6l¢lim aracinin saglamligini ortaya koymustur .

Ceyhun (2006), Tiirkiye’nin ii¢ biiyiik ilinde 16 spor isletmesinde uygulanmis
anket calismasiyla spor igletmelerindeki kalite boyutlarin1 dérde ayirarak detayli bir
faktor analizi sunmus ve siirdiiriilebilir kalite iyilestirmesine dair Oneriler

gelistirmistir.

Genel olarak, Tiirkiye’de yapilan g¢aligmalarin biiyilk ¢ogunlugu, hizmet
kalitesi Ol¢timiinde SERVQUAL modelini kullanmakta; kullanict memnuniyetini
artirmaya yonelik fiziki, sosyal ve yonetsel unsurlart vurgulamaktadir. Bununla
birlikte, bir¢ok calismada bolgesel farklarin, katilimecr demografisinin ve tesisin
isletme modelinin (dogrudan belediye, istirak sirketi vb.) hizmet kalitesi algisini
etkiledigi goriilmektedir.

Elde edilen literatiir taramasi, Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi spor
tesislerinin hizmet kalitesinin degerlendirilmesi bakimindan 6nemli karsilagtirma
zemini olusturur. Ozellikle: Fiziki unsurlar (temizlik, donanim, tesis alanlar1), Insan
faktorii (personel, egitmenler), Demografik degiskenlerin etkisi (cinsiyet, egitim,
gelir), Hizmet siirekliligi ile kalite algis1 arasindaki iliski gibi temel temalar hem yerel
hem de ulusal diizeyde tutarli sekilde ortaya ¢ikmistir. Bu kapsam, calismamizin amag,
yontem ve hipotezlerini belirlemede hem kuramsal dayanak saglar hem de Gaziantep

0zelinde olas1 farkliliklar ortaya koyacak hipotez gelistirme siirecine zemin hazirlar.

Eser (2018) bu ¢alismada nicel yontem tercih edilmis; anket formu araciligiyla
250 kullanicidan veri toplanmistir. Anket, fiziki olanaklar, temizlik, giivenlik ve
personel tutumunu 6l¢en 20 maddelik Likert 6l¢eginden olusmustur. Verilerin analizi
i¢cin agiklayici istatistikler ve faktor analizi kullanilmistir. Temizlik ve giivenlik en
yiikksek memnuniyet skorlara sahipken, spor ekipmanlarimin diizenli bakimi eksik
algilanmigtir. Kullanicilarin %68°1 tesisleri saglikli yasam motivasyonuyla tercih
ettigini belirtmistir. Faktor analizi, dort boyutlu kalite modelini desteklemistir: fiziki

kosullar, glivenlik, personel etkilesimi ve ekipman islevselligi.
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Mugla (2022) 350 katilimcidan elde edilen verilerle nicel analiz yapilmis;
anket formunda egitim diizeyi, cinsiyet, kullanim siiresi ve kalite algis1 sorgulanmistir.
Korelasyon ve regresyon analizleri uygulanmistir. Egitim diizeyi ile algilanan hizmet
kalitesi arasinda pozitif ve anlamli bir iliski bulunmustur (p < 0.05). Cinsiyet, kullanim
stiresi ve siklig1 kalite algisini etkilememistir. En yliksek algi, tesis fiziki ¢evresi ile
ilgili alanlarda gozlemlenirken; en diisiik algr ise personel iletisim kalitesi

boyutundaydi.

Sahintiirk (2024) Arastirma, kamu ve 6zel tesis kullanicilarindan olusan 300
kisilik bir 6rneklemle yiiriitiilmiis; veri toplama aracinda 25 maddelik SERVQUAL
uyarlamasi kullanilmistir. Tek yonliit ANOVA ve t-testleriyle karsilastirmali analizler
gerceklestirilmistir. Cinsiyet, egitim ve gelir diizeyine gore kalite algilarinda anlamh
farkliliklar belirlenmistir (p < 0.01). Yas ve kullanim aliskanliklar1 kalite algisini
etkilememistir. Ozel tesis kullanicilar1 kamuya kiyasla "yanit verebilirlik” boyutunu daha

yiiksek puanlamistir.

Balkan ve Bulgurcuoglu (2023) 150 katilimer tizerinde nicel analiz
gerceklestirilmis; demografik ozellikler, beden Ol¢iileri, egzersiz yasi ve kalite algisi
iceren anket formu kullanilmistir. Coklu regresyon ve faktor analizi ile veri analizi
yapilmustir. Cinsiyet ile kalite alt boyutlari arasinda anlamli farkliliklar (escinsellik ve
donanim algist gibi) tespit edilmistir. Egzersiz yasi, hizmet kalitesi alt boyutlariyla
belirgin iliskiler kurmustur. Beden 6l¢limleri ¢ogu zaman tesis kullanim deneyimini

dolayl etkilerle yonlendirmistir.

Cetinkaya (2019) Kadinlara 6zel ve karma fitness merkezlerine yonelik olarak
yapilan bu c¢alismada 200 kadmn katilimer kullanilmis; anketin gecerlik giivenilirligi
Cronbach’s alfa yontemiyle test edilmistir. Veri analizi igin t-testleri ve
Mann-Whitney kullanilmistir. Kadin katilimeilar personel hizmet kalitesini erkeklere
kiyasla daha diisiik algilamistir. Disiik gelirli katilimcilar soyunma odasi
altyapisindan memnuniyet duymamigtir. Kullanim siiresi ve siklig1 kalite algisina

anlamli katkida bulunmamustir.

Yigit (2022) 400 kullanici ile anketle veri toplanmis; hizmet kalitesi, liderlik
ve tekrar tercih egilimi arasindaki iligkiler icin yapisal esitlik modeli (SEM)
kullanilmistir. Hizmet kalitesi ile tekrar tercih niyeti arasinda dogrudan pozitif iligki

(B=0.52, p <0.01). Liderlik diizeyi, kalite algis1 {izerinden dolayl etki gostermistir.
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Reklam ve promosyon stratejileri kalite-algi iliskisini giiglendiren moderator

islevindedir.

Kosker Demir (2010) SSQRS 6l¢eginin Tiirkgeye uyarlanmasi siireci; 6n test,
gecerlik ve giivenirlik analizleri icermistir. 250 kullanici ile yapilan pilot uygulamada,
Cronbach’s alfa tiim dlgek icin 0.89 olarak hesaplanmustir. Olgek, dért boyutlu yapi ile
Tiirkceye basarili bicimde uyarlanmis ve kullanilabilir bulunmustur. Olgek, spor

isletmelerinde kalite 6l¢timleri i¢in giivenilir bir arag niteligi tasidigin1 gostermistir.

Ceyhun’ (2006) da Tirkiye’nin ii¢ biylik ilinde 16 spor isletmesinde
uygulanan anket calismasinda 600 kullanici yer almistir. EFA (Kesfedici Faktor
Analizi) ile hizmet kalite boyutlari belirlenmis, Oneriler gelistirilmistir. Hizmet
kalitesinin dort temel boyutta toplandigi goriilmiistiir: fiziki ¢cevre, personel yetkinligi,
yonetim siiregleri ve giivenlik. Her boyuta yonelik siirdiiriilebilir iyilestirme stratejileri

sunulmustur.
1.14. Uluslararas1 Calismalar

Spor tesislerinde algilanan hizmet kalitesi, kiiresel Olgekte hem kamu
politikalarinin  hem de toplumsal saghigimn Onemli bir bileseni olarak
degerlendirilmektedir. Uluslararas1 diizeyde yapilan arastirmalar, 6zellikle kullanici
deneyimi, kalite standartlar1 ve tesis yOnetimi boyutlarinda degerli katkilar

sunmaktadir.

Howat, Absher ve Crilley (1996), Avustralya’da kamuya ait spor ve rekreasyon
merkezlerinde kullanici memnuniyetini analiz etmis ve hizmet kalitesinin algilanan

deger lizerinden memnuniyet ve sadakatle dogrudan iligkili oldugunu ifade etmistir.

Avustralya’da yapilan bir aragtirma, hizmet kalitesinin sadece fiziksel
ortamlarla sinirli kalmamas1 gerektigini; egitmen yeterliligi ve kullaniciyla etkili
iletisimin, memnuniyet ve sadakati dogrudan etkiledigini gostermektedir (Howat,

Absher ve Crilley, 1996).

“Hizmet saglayicilarin kullanici beklentilerine yanit verivken, sadece tesis altyapisina degil,
egitmen davranist ve etkilesim diizeyine de onem vermesi gerektigi vurgulanmistir” (HOW&t, Absher
ve Crilley, 1996). Arastirma, hizmet saglayicilarin sadece fiziksel olanaklara degil,
ayni zamanda egitmen kalitesi ve kullaniciya yonelik iletisime de dnem vermesi

gerektigini ortaya koymustur.
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Murray ve Howat (2002), ingiltere’de yiiriittiikleri calismada, spor tesislerinde
hizmet kalitesiyle liyelik devamlilif1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki
tespit etmislerdir. Spor tesislerinde kullanicilarin giiven ve destek algilarinin iyelik

devamlilig1 tizerinde dogrudan etkili oldugu belirlenmistir (Murray ve Howat, 2002).

“Kullanictlarin uzun vadeli tesis kullanimi, onlarin psikolojik olarak giivende hissetmeleri ve

desteklenme diizeylerine baghdir” (Murray & Howat, 2002). Buna gore, kullanicilar
kendilerini giivende ve desteklenmis hissettikleri 6l¢iide, tesisi uzun vadeli kullanma

egilimi gostermektedir.

Theodorakis, Alexandris ve Tsigilis (2009), Yunanistan’da gerceklestirdikleri
calismada, hizmet kalitesinin bes temel boyutu olan giivenilirlik, somutluk, yanit
verebilirlik, gliven ve empati cergevesinde kullanict degerlendirmelerini analiz
etmislerdir. Yunanistan'da yapilan bir calismada, hizmet kalitesinin bes temel boyutla
Olciildigli ve bu boyutlardan 'yanit verebilirligin' kullanicilarca en diisiik puani aldigi

saptanmistir (Theodorakis, Alexandris ve Tsigilis, 2009).

“Katilimcilar, personelin taleplere yeterince hizli ve etkili yanit veremedigini belirtmis, bu da

yanit verebilirlik skorunun diisiik ¢tkmasina neden olmugtur” (Theodorakis etal., 2009).

Calismada en disiik skorun “yamt verebilirlik” boyutunda elde edilmesi,

personelin kullanici taleplerine zamaninda ve etkili yanit verememesine baglanmaistir.

Kim ve Trail (2011) tarafindan ABD'de yiiriitiilen bir arastirmada, belediye
destekli spor komplekslerinde bireysel kullanict ve takim kullanicilarinin hizmet
beklentilerinin farklilik gosterdigi belirlenmistir. Amerika Birlesik Devletleri’nde
yapilan arastirmada, bireysel kullanicilar ile takim kullanicilarinin hizmet kalitesi

beklentileri arasinda belirgin farklar oldugu ortaya konmustur (Kim ve Trail, 2011).
“Takim odakli kullamicilar program esnekligine ve takim calismasina daha fazla onem verirken,

bireysel kullamicilar egitmen kalitesi ve kisisel dikkat beklemektedir” (Kim ve Trail, 2011). Bu
farkliliklar,  program  tasariminda  segmentasyon  yaklasgiminin  Onemini

vurgulamaktadir.

Bu uluslararas1 ornekler, algilanan hizmet kalitesinin sadece fiziki ¢evre ve
teknik yeterliliklerle sinirli olmadigini, ayn1 zamanda personel niteligi, yonetsel
siirecler ve kullanic1 odaklilik gibi ¢ok boyutlu degiskenlerle sekillendigini

gostermektedir. Ayrica, pek ¢ok iilke, hizmet kalitesini artirmak amaciyla dijital
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sistemler, kullanic1 geribildirim mekanizmalar1 ve siirekli iyilestirme stratejileri

uygulamaktadir.
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1. BOLUM
BULGULAR VE TARTISMA

2.1. Bulgular

Tablo 2. Calisma Grubunun Cinsiyet Bilgileri

Cinsiyet N %
Kadin 620 62,0
Erkek 380 38,0

Toplam 1000 100

Kadinlara 6zel spor gruplari ve seanslar (6rnegin yiizme, step-aerobik, pilates
gibi branslarda kadinlara 6zel saatlerin varlig1) olusturulan ¢alisma grubundaki kadin
katilimer varligini desteklemektedir. Saglik, zindelik ve beden estetigine yonelik
ilginin artmasi. GBB’ye bagl tesislerde kadinlara yonelik pozitif ayrimcilik ve erisim
kolaylig1 (kadin egitmenler, 6zel alanlar vb.) Aile i¢i sorumluluklara ragmen uygun

saatlerde sunulan hizmetler 6zellikle dikkat gekmektedir.

Erkeklerin farkli tiirde 6zel spor kuliiplerine yonelmesi (6zel salonlar, futbol
hali sahalar1 vb.). Kamu tesislerinde erkeklerin bazi seanslarda kisith zaman
dilimlerine sahip olmasi. Spor aligkanliginin yasa ve sosyoekonomik diizeye bagli
degisimi ortaya koymaktadir. Erkeklerin ilgi gdsterecegi branslara (fitness, futbol,
basketbol, doviis sporlar1)) 6zel kampanyalar, turnuvalar ve antrenman
programlar1 hazirlanmali. Ozellikle geng erkekler icin rekabetci spor ligi veya
bireysel gelisim takibi sistemi (performans 6l¢iimii, hedef kartlar1 vb.) dnerilebilir.
Baba ve cocuk spor saati gibi aile temah erkek katilimini destekleyen etkinlikler
diizenlenebilir. Katilime1 grubunda kadinlarin daha yiliksek oranda yer almasi,
Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi’nin kadinlara erisilebilir ve giivenli spor hizmeti
sunduguna isaret etmektedir. Ancak erkek katilimci oraninin daha diisiik olmasi, bu
gruba yonelik spor politikalarinin ¢esitlendirilmesi ve motivasyon artirict stratejilerin

gelistirilmesi gerektigini géstermektedir.
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Tablo 3. Calisma Grubunun Yas Bilgileri

Yas N %
18-25 yas 291 29,1
26-33 yas 307 30,7
34-43 yas 292 29,2

44 yag ve lizeri 110 11,0
Toplam 1000 100

Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi spor tesislerinden hizmet alan bireylerin,
aldiklar1 hizmet kalitesi ile bu hizmete yonelik algilarini1 yas gruplar1 baglaminda
degerlendirdigimizde: Toplamda 1000 kisiden olusan oOrneklem grubunda, yas
dagilimi dengeli bir sekilde dagilmis olup; 18-25 yas aras1 291 kisi (%29,1), 26-33 yas
aras1 307 kisi (%30,7), 34-43 yas aras1 292 kisi (%29,2) ve 44 yas ve iizeri 110 kisi
(%11) olarak temsil edilmistir. Bu dagilim, farkli yas gruplarinin hizmet algilarinin

karsilastirilmasi acisindan gii¢lii bir temel olusturmaktadir.

Geng yetigkin olarak tanimlanabilecek 18-25 yas grubu, spor tesislerinden
beklentileri en yiiksek olan gruplardan biridir. Bu yas grubundaki bireyler, spor
salonlarini yalnizca fiziksel gelisim alani degil, ayn1 zamanda sosyal etkilesim ortami
ve yasam tarzlarmin bir pargasi olarak goérmektedir. Bu nedenle temizlik, modern
ekipman kullanimi, grup aktiviteleri ve dijital erisim (mobil uygulamalar, ¢evrimigi
rezervasyon vb.) gibi unsurlar bu yas grubu i¢in oldukca dnemlidir. Algilanan hizmet

kalitesi, bu grupta daha ¢ok yenilik¢i ve etkilesimli hizmetlere baglidir.

26-33 yas grubundaki bireyler ise genellikle is yasamina adim atmis ve diizenli
olarak spor faaliyetlerine katilan bireylerden olusmaktadir. Bu grubun beklentileri
arasinda zaman yonetimi, hizli ve etkili hizmet, profesyonel egitmenler ve kisisel
gelisime yonelik hizmetler (kisisel antrendr, beslenme danigsmanligi vb.) 6n plandadir.
Arastirma bulgulari, bu grubun hizmet kalitesini daha fonksiyonel kriterlere gore
degerlendirdigini ve algilanan hizmet ile beklentileri arasinda daha rasyonel bir

degerlendirme yaptigini ortaya koymaktadir.

34-43 yas grubundaki bireyler ise daha ¢ok saglik odakli motivasyonla spor
tesislerini kullanmaktadir. Bu grupta, hijyen kosullari, giivenlik, cihaz kullanim
kolaylig1 ve sakin ortam beklentileri 6n plana ¢ikmaktadir. Hizmet algilar1 daha ¢ok
tesisin fiziksel olanaklari, ¢alisan personelin ilgisi ve hizmet stirekliligi ile iligkilidir.
Arastirmada, bu grubun memnuniyet diizeylerinin hizmetin siirdiiriilebilirligi ile

dogrudan iliskili oldugu goézlemlenmistir.
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44 yas ve lizeri bireyler ise spor tesislerini genellikle saglik amaciyla kullanan
ve yasam kalitesini artirmay1 hedefleyen kullanici profilini olusturmaktadir. Bu yas
grubunun spor tesislerinden beklentileri arasinda 6zellikle rehberlik destegi, diisiik
yogunluklu aktiviteler ve bireysel ilgi 6ne ¢ikmaktadir. Bu grupta algilanan hizmet
kalitesi, tesisin yasa uygun hizmetleri saglayip saglamadigina ve bireysel ihtiyaglara

duyarliligia gore degiskenlik géstermektedir.

Bu nedenle, yas gruplar1 arasinda hizmet beklentileri ve alg1 diizeyleri belirgin
farkliliklar gostermektedir. Spor tesislerinin bu farkliliklar1 g6z 6niinde bulundurarak
hizmetlerini yas gruplarina gore 6zellestirmesi, hem memnuniyet diizeyini artiracak
hem de hizmet kalitesine iliskin olumlu algiy1 gii¢lendirecektir. Yas temelli ihtiyag
analizi, spor tesislerinde daha etkili ve hedef odakli hizmet sunumu i¢in énemli bir

strateji olarak one ¢ikmaktadir.

Tablo 4. Calisma Grubunun Medeni Durum Bilgileri

Medeni Durum N %
Evli 632 63,2
Bekar 368 36,8
Toplam 1000 100

Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi spor tesislerinden hizmet alan bireylerin
hizmete yonelik beklentileri ile algiladiklar1 hizmet kalitesini incelemek amaciyla
gerceklestirilen ¢alismamizin ¢alisma grubunu olusturan bireylerin medeni durumlari
acisindan tasidigi degerlere baktigimizda; 1000 katilimcinin medeni durumu
incelendiginde, 632’sinin evli (%63,2), 368’inin ise bekar (%36,8) oldugu
goriilmektedir. Bu oranlar, spor hizmetlerinden yararlanan bireylerin biiyiik bir
kisminin evli oldugunu ve dolayisiyla beklenti ve algi analizlerinin medeni duruma

gore degerlendirilmesinin anlaml bir katki sunacagin1 gostermektedir.

Evli bireylerin spor tesislerinden beklentileri genellikle diizenli, giivenli ve aile
dostu hizmetler iizerinde yogunlagsmaktadir. Bu gruptaki bireylerin énemli bir kism1
spor tesislerini yalnizca bireysel kullanim icin degil, ayn1 zamanda esleri ya da
cocuklartyla birlikte zaman gecirebilecekleri sosyal bir alan olarak da gormektedir.
Dolayisiyla ¢ocuk oyun alanlari, aileye uygun saat dilimlerinde hizmet, hijyenik
ortamlar, kolay ulasilabilirlik ve uygun fiyat politikalar1 evli bireyler i¢in hizmet
kalitesinin temel belirleyicileri arasinda yer almaktadir. Arastirma bulgularina gore,

evli bireyler hizmeti degerlendirirken tesisin genel diizeni, ¢alisanlarin ilgisi ve aile
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mahremiyetine gosterilen 6zen gibi kriterlere daha fazla 6nem vermektedir. Ayrica
evli bireylerin algiladiklar1 hizmet kalitesi, beklentileri karsilandik¢a oldukca yiiksek

bir memnuniyet diizeyi ile sonug¢lanmaktadir.

Bekar bireyler ise spor tesislerinden daha ¢ok kisisel gelisim, sosyallesme ve
estetik motivasyon ile yararlanmaktadir. Bu gruptaki bireyler i¢in hizmet kalitesi; spor
ekipmanlarinin giincelligi, tesisin modern goriiniimii, grup dersleri, egitmen kalitesi ve
bireysel performansa yonelik program secenckleri ile dogrudan iliskilidir. Bekar
bireyler, 6zellikle esnek hizmet saatleri, dijital olanaklar (mobil uygulamalar, akilli
sistemler), sosyal alanlar (kafeler, dinlenme alanlari) ve bireye 6zel hizmetlerle daha
fazla ilgilenmektedir. Algilanan hizmet kalitesi, bu grup i¢in daha bireysel ve deneyim
odakli bir yaklagimla degerlendirilmekte olup, tesisin sundugu yenilik¢i ¢ozlimler ve

teknolojik altyapilar memnuniyeti belirleyen faktorler arasinda 6ne ¢ikmaktadir.

Her iki grubun da hizmet kalitesine iliskin degerlendirmeleri, yasam tarzlarina
ve beklentilerine gore farklilagsmaktadir. Evli bireyler daha ¢ok giivenlik, diizen ve
aileye yonelik uygunluk ararken, bekar bireyler dinamizm, esneklik ve
kisisellestirilmis hizmetler aramaktadir. Bu durum, spor tesislerinin hedef kitleye

yonelik 6zellestirilmis hizmet stratejileri gelistirmesi gerektigini ortaya koymaktadir.

Elde edilen verilerce, medeni durum bireylerin spor tesislerinden ne
beklediklerini ve aldiklar1 hizmeti nasil degerlendirdiklerini 6nemli o&lgiide
etkilemektedir. Evli ve bekar bireylerin ihtiyaclarinin dogru analiz edilmesi, tesislerin
hem hizmet kalitesini artirmasina hem de kullanict memnuniyetini siirdiiriilebilir
kilmasina katki saglayacaktir. Bu baglamda, hizmet sunumunda farkli kullanici
gruplarinin ozelliklerine gore segmentasyon yapilmasi, hizmet yonetimi agisindan

kritik 6neme sahiptir.

Tablo 5. Calisma Grubunun Cocuk Sayis1 Bilgileri

Cocuk Sayisi N %
0-1 440 44,0
2-3 422 422
4 ve Usti 138 13,8
Toplam 1000 100

Gaziantep Biiyiliksehir belediyesinin faaliyetlerini gerceklestirdigi spor
komplekslerinden hizmet alan bireylerden olusan ¢alisma grubumuzdan ¢ocuk sahibi
olma degiskeni agisindan elde ettigimiz verler neticesinde, 1000 katilimcinin ¢ocuk

sayisina gore dagilimi incelendiginde; 0-1 ¢ocuk sahibi olanlar 440 kisi (%44), 2-3
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¢ocuk sahibi olanlar 422 kisi (%42,2) ve 4 ve lizeri ¢ocuk sahibi olanlar 138 kisi
(%13,8) olarak belirlenmistir. Bu dagilim, spor tesislerinden alinan hizmetin aile
yapis1 ve ¢ocuk sayisina gore nasil algilandigini degerlendirmek i¢in 6nemli bir temel

sunmaktadir.

0-1 ¢ocuk sahibi olan bireyler, genellikle daha esnek bir yagsam programina
sahip olup, spor tesislerini bireysel gelisim, stres atma ve fiziksel formda kalma
amaciyla tercih etmektedir. Bu gruptaki bireylerin hizmet beklentileri arasinda modern
spor ekipmanlari, egitmen kalitesi, hijyen, hizli hizmet ve bireye 6zel antrenman
secenekleri 6ne ¢ikmaktadir. Ayrica, bu grupta yer alan bireyler genellikle geng yasta
olduklart icin dijital erisim olanaklari, mobil uygulamalar, ¢evrim ici rezervasyon
sistemleri gibi teknolojik hizmetlere biiyilk 6nem vermektedir. Algilanan hizmet
kalitesi, bu bireylerde ¢ogunlukla performans ve verimlilik {izerinden

degerlendirilmektedir.

2-3 ¢ocuk sahibi olan bireyler, hem bireysel hem de ailevi sorumluluklart
dengelemek durumundadir. Bu nedenle, spor tesislerinden beklentileri daha g¢ok
programli, giivenli ve aile dostu hizmetler sunulmasi yoniindedir. Bu grupta cocuk
oyun alanlari, ailelere uygun saat araliklarinda sunulan hizmetler, ¢cocuk bakim destegi
gibi olanaklar olduk¢a degerlidir. Ayrica tesisin lokasyonu, ulasim kolayligi, temizligi
ve fiyat/performans dengesi bu grup icin hizmet kalitesinin temel
belirleyicilerindendir. Arastirma bulgulari, bu gruptaki bireylerin hizmeti hem
kendileri hem de aileleri i¢in biitiinciil bir bakis agisiyla degerlendirdiklerini ortaya

koymaktadir.

4 ve lizeri ¢cocuk sahibi bireyler ise genellikle daha sinirli zamana ve ekonomik
kaynaklara sahip olabilmektedir. Bu nedenle spor tesislerinden beklentileri daha ¢ok
uygun fiyatli, ulagimi kolay, temel ihtiyaclara cevap veren hizmetler seklindedir. Bu
grup icin spor faaliyetleri siklikla ikinci planda yer almakta; buna ragmen tesislerin
sundugu sosyal destek, psikolojik rahatlama ve aile i¢i dengeyi koruma gibi dolaylh
katkilar olduk¢a 6nem kazanmaktadir. Bu bireyler hizmet kalitesini daha ¢ok temel
memnuniyet kriterlerine temizlik, ilgi, giiler yiiz, siireklilik gore degerlendirmektedir.
Beklentilerinin smirlt olmasi, algilanan hizmet kalitesinin genellikle beklentiyi
karsilamasiyla sonuglanmakta ve genel memnuniyet diizeyi istikrarli bir sekilde

gozlemlenmektedir.
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Sonug olarak, cocuk sayisi bireylerin spor tesislerinden ne bekledigini ve
hizmeti nasil algiladigin1 dogrudan etkilemektedir. Az ¢ocuklu bireyler daha esnek ve
kisisellestirilmis hizmetler beklerken, ¢cok ¢ocuklu bireyler daha temel, ekonomik ve
aileye uygun hizmetler talep etmektedir. Spor tesislerinin bu farkliliklar1 dikkate alarak
hizmetlerini gesitlendirmesi, kullanict memnuniyetini ve hizmet kalitesine dair olumlu

algiy1 gliglendirecektir.

Tablo 6. Calisma Grubunun Egitim Diizeyi Bilgileri

Egitim Diizeyi N %
[Ikogretim 264 26,4
Ortadgretim 357 35,7
Onlisans 100 10,0
Lisans 210 21,0
Master-Doktora 69 6,9
Toplam 1000 100

Arastirmaya katilan 1000 kisilik calisma grubunun egitim diizeyi dikkate
alindiginda; 264’1 ilkégretim (%26,4), 357°s1 ortadgretim (%35,7), 100’1 onlisans
(%10), 210°u lisans (%21) ve 69’u yiiksek lisans-doktora (%6,9) mezunudur. Bu
veriler, farkli egitim diizeyine sahip bireylerin spor hizmetlerini nasil degerlendirdigini

karsilastirmak i¢in 6nemli bir temel olusturmaktadir.

[Ikdgretim diizeyindeki bireyler, genellikle spor tesislerinden temel hizmetler
beklemektedir. Temizlik, giivenlik, uygun fiyat ve kolay ulasilabilirlik bu grup i¢in
hizmet kalitesinin en temel 6l¢iitleridir. Sporun bir aligkanlik ya da saglik gereksinimi
olarak goriilmesi, bu grupta ¢ogunlukla pratik ihtiyaglara baghdir. Hizmet kalitesi
algis1 ise ¢alisanlarin ilgisi, ortamin diizeni ve temel hijyen kosullarinin saglanmasi
gibi gozle goriiliir unsurlara dayanmaktadir. Dijital hizmet kanallar1 veya
bireysellestirilmis programlar bu grup i¢in oncelikli degildir. Bu da gosteriyor ki,
temel okuryazarlik seviyesinin 6tesine gegmeyen bireylerin hizmet algis1 daha somut

ve dogrudan deneyimlere dayanmaktadir.

Ortadgretim mezunlari, daha bilingli kullanic1 profili sergilemekte ve sporun
yasam kalitesine olan etkisini fark etmektedir. Bu gruptaki bireyler i¢in uygun
saatlerde sunulan grup dersleri, egitmen kalitesi, temizlik ve tesis i¢i diizen onemli
hale gelmektedir. Spor tesislerinden beklentiler hem fiziksel hem sosyal ihtiyaglara
cevap verecek diizeydedir. Algilanan hizmet kalitesi ise genellikle hizmetin

stirdiiriilebilirligi, giiler yiizlii personel ve program cesitliligi ile dogru orantilidir.
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Onlisans ve lisans mezunlari, spor faaliyetlerini bilingli olarak siirdiiren, saglik
ve kisisel gelisimi bir yasam tarzi haline getirmis bireylerdir. Bu gruptaki katilimecilar
hizmet kalitesini degerlendirirken daha ¢ok egitmen yeterliligi, bireysel program
segenekleri, teknolojik donanim, dijital erisim imkanlar1 ve kullanic1 deneyimine 6nem
vermektedir. Bu bireylerin beklentileri arasinda mobil uygulamalarla hizmet takibi,
kisiye 6zel antrenman planlar1 ve diyet danismanlig1 gibi 6zellikler de yer almaktadir.
Egitim dilizeyinin artmasiyla birlikte hizmete yonelik elestirel bakis ve kalite

hassasiyeti de artmaktadir.

Yiiksek lisans ve doktora diizeyindeki bireyler ise hizmeti ¢ok daha biitiinsel
bir bakis acisiyla degerlendirmektedir. Bu bireyler, hizmet kalitesini sadece fiziksel
ortamla sinirli gormemekte; yonetsel seffaflik, siirdiiriilebilirlik, ¢evre duyarliligi ve
kurumsal imaj gibi konular1 da 6nemsemektedir. Bu grubun beklentileri cok katmanli

olup, sadece kisisel degil toplumsal faydaya dayali degerlendirmeler de igermektedir.

Gaziantep Biiyliksehir Belediyesine ait spor tesislerinden egitim diizeyi
arttikca beklenen hizmet tiirii daha bilingli, detayli ve elestirel hale gelmektedir. Bu
durum, egitimli bireylerin daha segici ve kalite odakli hizmet talep ettiklerini
gostermektedir. Spor tesislerinin hizmet sunumlarini farkli egitim seviyelerinin ihtiyag
ve beklentilerine uygun olarak yapilandirmalari, hem memnuniyet diizeyini artiracak
hem de hizmet kalitesine dair algiy1 gii¢lendirecektir. Egitimli ve bilingli vatandaslarin
beklentilerine duyarlilik gostermek, tesislerin siirdiiriilebilir basarisi acisindan kritik

bir unsur olacaktir.

Tablo 7. Calisma Grubunun Beklenen Hizmet Kalitesine Yonelik Bulgular

Boyutlar Hizmet Madde N Frekans X
Kalitesi Sayisi
Personel Beklenen 17 1000  “Hi¢ Katilmiyorum” (5) 4.56 £ 0.63
Hizmet “Az Katlyyorum” (10)
Kalitesi “Orta Derecede Katilyyorum”
(50)
“Cok Katiliyorum”
(295)
“Tamamen katiliyorum”
(640)
Odalar Beklenen 2 1000  “Hig¢ Katilmiyorum” (162) 332+1.16
Hizmet “Az Katilryorum” (40)
Kalitesi “Orta Derecede Katiltyorum™
(408)
“Cok Katiliyorum ™
(100)

“Tamamen katilyyorum”

(290)
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Program Beklenen 14 1000  “Hi¢ Katilmiyorum” (3) 4.05+0.88
Hizmet “Az Katilyyorum” (2)
Kalitesi “Orta Derecede Katiltyyorum™
(245)
“Cok Katiliyorum”
(345)
“Tamamen katiliyorum”
(405)
Tesis Beklenen 12 1000  “Hig¢ Katilmiyorum” (105) 3.62+1.18
Hizmet “Az Katilryyorum” (78)
Kalitesi “Orta Derecede Katilyyorum™
(150)
“Cok Katiliyorum”
(427)
“Tamamen katiliyorum”
(240)

Arastirmamiz kapsaminda katilimcilarimiza hizmet aldiklar1 spor tesisindeki

personel hizmet kalitesi beklentileri agisindan elde ettigimiz verilere gore:
Ortalama= (1x5)+(2%10)+(3+50)+(4%295)+(5+640)/ 1000
= 5+20+150+1180+3200/ 1000
= 4555/1000=4.55
SD~0.63

Ortalama 4,56 yani beklentiler olduk¢a yiiksek diizeyde karsilanmis. %64’
(640 kisi) en yliksek puan1 vermistir. Sadece %1.5°1 (15 kisi) 1 veya 2 puan vermis —
memnuniyetsizlik ¢cok diisiik. Veriler pozitif yonde carpik degildir, dagilma saga

yatik degil; daha ¢ok yukar1 y1§i1lmis yani memnuniyet yiiksektir.

Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi spor tesislerindeki personel hizmet kalitesine
iliskin katilimc1 beklentileri incelenmigstir. Katilimcilarin bu hizmete verdikleri
puanlara gore ortalama deger 4.56 + 0.63 olarak hesaplanmistir. Katilimcilarin %64’
en yiiksek puan olan 5’1 verirken, yalnizca %1.5°1 diisiik diizeyde puan (1 veya 2)
vermistir. Bu sonuglar, personel hizmetinin biiyiik 6l¢iide beklentileri karsiladigini

gostermektedir.

Arastirmamiz kapsaminda katilimcilarimiza hizmet aldiklar1 spor tesisindeki

odalarin hizmet kalitesi beklentileri agisindan elde ettigimiz verilere gore:
Ortalama=(1x162)+(2x40)+(3x408)+(4x100)+(5x290)/ 1000
=162+80+1224+400+1450/ 1000

=3316/1000 =3.316
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SD=1.16

Dagilim ¢ok homojen degil; biiyiik bir kism1 3 ve altinda yogunlagmis. Veriler
negatif ¢arpiklik gosteriyor (sola yatik), yani beklenti diisiik veya orta diizeydedir.

Gaziantep Biiyliksehir belediyesi spor tesislerinden hizmet alan katilimc1 1000
kisiden, spor tesisindeki odalarla ilgili hizmet beklentisi ortalama olarak 3.32 + 1.16
puanla degerlendirilmistir. Katilimcilarin en biiyiik bolimii (%40.8) “3” puan vererek
orta diizeyde beklenti karsilanmasi yoniinde goriis bildirmistir. Diisiik puan (1 ve 2)
verenlerin orani toplamda %20.2 iken, en yiiksek puani (5) verenlerin oran1 %29’dur.
Bu sonuglar, tesisin oda hizmetlerinin kullanic1 beklentilerini kismen karsiladigini,

ancak gelisime agik oldugunu gostermektedir.

Arastirmamiz kapsaminda katilimcilarimiza hizmet aldiklar1 spor tesisindeki

program hizmeti kalitesi beklentileri agisindan elde ettigimiz verilere gore:
Ortalama= (1x3)+(2x2)+(3x345)+(4x245)+(5x405)/ 1000
= 3+4+1035+980+2025/ 1000
=4047/1000 =4.047
SD~=0.88

Katilimeilarin spor programlarina yonelik hizmet beklentileri ortalama olarak
4.05 = 0.88 puanla degerlendirilmistir. Katilimcilarin %40.5’1 en yiiksek puam
verirken, %34.5’1 3 puan vererek orta diizeyde beklentilerinin karsilandigim
belirtmistir. Sadece %0.5’1 diisiik puan (1 veya 2) vermistir. Bu sonuglar, spor
programlarina yonelik hizmetlerin biiylik 0Olgiide beklentileri  karsiladiginm

gostermektedir.

Arastirmamiz kapsaminda katilimcilarimiza hizmet aldiklari spor tesisine

yonelik hizmeti kalitesi beklentileri agisindan elde ettigimiz verilere gore:
Ortalama= (1x105)+(2x78)+(3%150)+(4x427)+(5x240)/1000
= 105+156+450+1708+1200/ 1000
=3619/1000 =3.619

SD=1.18
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Katilimeilarin spor tesislerine yonelik hizmet beklentileri ortalama 3.62 +1.18
diizeyindedir. Katilimcilarin %42.7’si 4 puan, %24°l 5 puan vererek yiliksek beklenti
karsilanma diizeyi bildirmistir. Ancak %18.3’1i diisiik puan (1 veya 2) vermistir. Bu
dagilim, hizmetlerin biiylik 6l¢iide beklentileri karsiladigini; fakat diisiik puan veren
ciddi bir grubun da bulundugunu gostermektedir. Beklentilerin orta-yiiksek seviyede
kargilandigi, ancak hizmet kalitesinin bazi alanlarda iyilestirmeye acik oldugu

sOylenebilir.

Tablo 8. Calisma Grubunun Algilanan Hizmet Kalitesine Yonelik Bulgular

Boyutlar Hizmet Madde N Frekans X
Kalitesi Sayisi
Personel Algilanan 19 1000  “Hig¢ Katilmiyorum” (95) 3.83+1.23
Hizmet “Az Katlyyorum” (88)
Kalitesi “Orta Derecede
Katiliyorum™
(150)
“Cok Katiliyorum”
(227)
“Tamamen katiliyorum”
(440)
Odalar Algilanan 7 1000  “Hi¢ Katilmiyorum” (200)  2.82+1.20
Hizmet “Az Katlyyorum” (183)
Kalitesi “Orta Derecede
Katilyyorum”
(350)
“Cok Katiliyorum”
(127)
“Tamamen katiliyorum”
(140)
Program Algilanan 16 1000  “Hi¢ Katulmiyorum” (175) 2.91+1.23
Hizmet “Az Katulyyorum” (221)
Kalitesi “Orta Derecede
Katilyyorum”
(150)
“Cok Katiliyorum’
(427)
“Tamamen katilyyorum”
@7)
Tesis Algilanan 11 1000  “Hi¢ Katilmiyorum” (162) 3.32+£1.16
Hizmet “Az Katlyyorum” (40)
Kalitesi “Orta Derecede
Katiliyorum”
(408)
“Cok Katiliyorum ™
(100)
“Tamamen katilyyorum”

(290)

s

Arastirmamiz kapsaminda katilimcilarimiza hizmet aldiklart spor tesisindeki

personellerden algilanan hizmet acisindan elde ettigimiz verilere gore:

Ortalama= (1x95)+(2x88)+(3x150)+(4x227)+(5x440)/1000
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= 95+176+450+908+2200=3829
=3829/1000 =3.829
SD=1.23

Katilimcilarin spor tesisinde ¢alisan personele iliskin algilanan hizmet puani
ortalamasi 3.83 + 1.23 olarak bulunmustur. Katilimeilarin %44’ (440 kisi) en yliksek
puani verirken, %15.5°1 (95 kisi) en diisiikk puani vermistir. Bu sonuglar, personele
yonelik algmin genel olarak olumlu oldugunu fakat belli bir oranda
memnuniyetsizligin de bulundugunu gdstermektedir. Hizmet kalitesinin artirilmasi

icin diisiik puan verenlerin goriisleri tizerinde ayrica durulabilir.

Arastirmamiz kapsaminda katilimcilarimiza hizmet aldiklar1 spor tesisindeki

odalardan algilanan hizmet agisindan elde ettigimiz verilere gore:
Ortalama: (1x200)+(2x183)+(3x350)+(4x127)+(5x140)/1000
=200+366+1050+508+700/1000
=2824/1000 =2.824
SD=1.20

Aragtirmaya katilan bireylerin spor tesislerindeki odalara yonelik algilanan
hizmet kalitesi ortalama olarak 2.82 = 1.20 puanla degerlendirilmistir. Katilimcilarin
%20°s1 “hi¢ katilmiyorum”, %18.3’1i “az katihyorum” cevabi vermistir. Yani toplamda
yaklasik %38.3'liik bir kesim odalardaki hizmet kalitesini diisiik bulmaktadir. Bu
bulgular, odalara yonelik alginin diisiik diizeyde oldugunu ve iyilestirmeye acik alanlar

bulundugunu gostermektedir.

Elde edilen bulgulara gore, spor tesislerindeki odalara yonelik algilanan hizmet
kalitesi katilimcilar tarafindan ortalama 2.82 + 1.20 puan ile degerlendirilmistir. Bu
deger, 5 iizerinden orta diizeyin altinda bir algiya isaret etmektedir. Ayrica
katilimeilarin yaklagik %38.3’linilin  "hi¢ katilmiyorum” Veya "az katilyorum" seklinde
diisiik diizeyli yanitlar vermesi, odalara ydnelik memnuniyetin siirli diizeyde
kaldigin1 gostermektedir. Bu durum, 6zellikle soyunma odalari, dus alanlari, dinlenme
boliimleri gibi fiziksel ortamlarin temizligi, diizeni veya kullanim kolaylig1 gibi

unsurlarda iyilestirme yapilmasi gerektigine isaret etmektedir. Fiziksel cevrenin
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kullanic1 deneyimindeki rolii g6z 6niine alindiginda, bu alanlardaki hizmet kalitesinin

distikligii, genel memnuniyet diizeyini de olumsuz etkileyebilir.

Buna karsilik, spor tesisinde gorevli personelin sundugu hizmetlere yonelik
algilanan hizmet kalitesi, katilimcilar tarafindan 3.83 + 1.23 ortalama puanla
degerlendirilmistir. Bu sonug, katilimcilarin biiyliik ¢cogunlugunun personele iliskin
hizmetlerden memnun oldugunu gdstermektedir. Ozellikle personelin giiler yiizliiligii,
ilgi diizeyi, yonlendirme kapasitesi ve profesyonellik gibi faktorlerin olumlu
degerlendirilmesi, hizmet kalitesine onemli bir katki saglamaktadir. Katilimcilarin
%44’ Unilin en yiiksek puani vermesi, personelin tesislerin giiglii yonlerinden biri

oldugunu ortaya koymaktadir.

Genel olarak degerlendirildiginde, arastirmamizda elde ettigimiz bulgular,
Gaziantep Biiyliksehir Belediyesine ait spor tesislerinde insan faktoriiniin (personel)
hizmet kalitesi algisin1 olumlu yonde etkiledigini, ancak tesislerin fiziksel kosullariyla
ilgili bazi memnuniyetsizliklerin hizmet algisin1 diistirdiigiinii goéstermektedir. Bu
kapsamda, yoneticilerin 6zellikle tesis i¢i altyap1 ve ortam iyilestirmelerine 6ncelik

vermeleri, kullanict deneyimini artirabilir ve memnuniyet diizeyini yiikseltebilir.

Spor tesislerinin kullanic1 beklentilerini karsilayabilmesi i¢in hem fiziksel
donanimin iyilestirilmesi hem de insan odakli hizmetlerin siirdiiriilmesi gerektigi

anlasilmaktadir.

Arastirmamiz kapsaminda katilimcilarimiza hizmet aldiklart spor tesisindeki

perogramlardan algilanan hizmet agisindan elde ettigimiz verilere gore:
Ortalama: (1x175)+(2x221)+(3x150)+(4x427)+(5%27)/1000
= 175+442+450+1708+135=2910/1000
=2910/1000= 2,91

SD=1.23 Bu dagilimda degerler orta ve alt diizeyde yogunlastig1 i¢in standart

sapma biraz yiiksek olmustur.

Katilimcilarin -~ Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi spor tesislerindeki
programlara yonelik hizmet beklentileri, ortalama olarak 2.91 + 1.23 puan ile
degerlendirilmistir. Katilimecilarin %39.6°s1 diisiik diizeyde beklenti karsilandigini

belirtirken “hi¢ katilmiyorum” veya “az katiliyorum”, yalnizca %2.7’°si “tamamen
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katiliyorum” yanitin1 vermistir. En yogun yamit “gok katiliyorum” %42.7 olarak
verilmistir. Bu dagilim, kullanicilarin 6nemli bir boliimiiniin  programlardan
beklentilerinin yeterince karsilanmadigini diisiindiiglinii gostermektedir. Program
cesitliligi, seans sikligl, egitmen kalitesi gibi unsurlarin kullanict beklentilerini

karsilamada yetersiz kaldig1 sdylenebilir.

2.91 gibi disiik bir ortalama, yerel yonetimlerin islettigi spor tesislerinin,
kullanici beklentilerini tam olarak karsilayamadigini gostermektedir. Bu durum,
hizmet kalitesinin artirilmasi, gesitlendirilmesi ve kullanici odakli hale getirilmesi
gerektigine isaret eder. Yerel yonetimler, vatandaglarin saglikli yasam hakkina
erisimini desteklemek i¢in tesislerde hem insan giiciini hem de fiziksel ve
organizasyonel altyapiyr giliclendirmelidir. Katilimecilarin diisiik puan vermesi,
egitmenlerin ilgi, donanim ya da iletisim becerilerinin yetersiz bulunmastyla da iligkili
olabilir. Bransinda uzman ve lisansl antrendrler gorevlendirmelidir. Ortalama puanin
diisiikliigii, seans saatlerinin calisan bireyler veya dgrenciler i¢in uygun olmadigini

gosterebilir. Yogun katilim saatlerinde asir1 kalabalik, hizmet kalitesini diisiirebilir.

Arastirmamiz kapsaminda katilimcilarimiza hizmet aldiklari spor tesislerinden

algilanan hizmet acgisindan elde ettigimiz verilere gore:
Ortalama: (1x308+2x175+3x250+4x127+5x140)/ 1000
=2760/1000

=2,76 (Ortalama puan 2.76, yani hizmet kalitesi algis1 orta diizeyin biraz
altinda, Standart sapma 1.40, yani katilimcilarin goriisleri birbirinden oldukga farkli,
Verilerin 1 ile 5 arasinda dagilmasi, 6l¢egin tiim araliginin kullanildigini ve farkl algi

seviyeleri oldugunu gosterir.

Arastirmamiz  kapsaminda  katilimcilarimiza  hizmet aldiklar1  spor
tesislerindeki tiim hizmetlerinin kalitesinin algilananlar agisindan elde ettigimiz

verilere gore:
Ortalama=(1x162)+(2x40)+(3x408)+(4x100)+(5x290)/1000
=162+80+1224+400+1450/1000

=3316/1000 =3.316



72

SD=1.16 (Dagilim c¢ok homojen degil; biiyilk bir kismi1 3 ve altinda
yogunlagmis. Veriler negatif carpiklik gosteriyor (sola yatik), yani algilanan hizmet

diisiik veya orta diizeydedir.)

Gaziantep Biiyiiksehir belediyesi spor tesislerinden hizmet alan katilimc1 1000
kisiden, spor tesisleriyle ilgili hizmet algis1 ortalama olarak 3.32 + 1.16 puanla
degerlendirilmistir. Katilimcilarin en biiyiikk boliimii %40.8 “3” puan vererek orta
diizeyde alginin karsilanmasi yoniinde goriis bildirmistir. Diisiik puan 1 ve 2 verenlerin
orani toplamda %20.2 iken, en yliksek puani 5 verenlerin oran1 %29’dur. Bu sonuglar,
tesislerin tiim hizmetlerinin kullanici algilarinin kismen karsiladigini, ancak gelisime
acik oldugunu gdstermektedir.

Tablo 9. Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesine Iliskin Fark Degerlerine Yonelik
Bulgular

. Madde . . Fark (Alg: -
Kategori No Madde Metni Beklenti Algi Beklenti)

Soyunma odalar1 ve duslar her zaman

. 480 2.90 -1.90
temizdir.

Odalardan Beklenen 2

Spor yapilan alanlar memnun edici

diizeyde temizdir. 45T -1.10

Odalardan Algilanan 7

Tesis Egzersiz alet ve ekipmanlari ihtiyaglara
Yeterliliginden 12 % pmanart titlyag 400 300  -1.00
Beklenen uygun ve cesitlidir.
Tesis
Yeterliliginden 13  Egzersiz alet ve ekipmanlart moderndir.  4.00 2.90 -1.10
Algilanan
Programdan 14 Sunulan programlz'lr/‘alftlwteler oldukca 400 285 115
Beklenen cesitlidir.
Programdan 16 Pr(igramlar uyelerlrilsteklerme uygun 00 599 101
Algilanan giin ve saatlerde diizenlenmektedir.
Personelden 17 Spor eglt.m.er.lle.rl yet;rh bllglye sahip, 485 290 195
Beklenen isini bilen kisilerdir.
Personelden 19 . S.por'egltmenlerl blreyse.I o}arak. 490 3.0 1.70
Algilanan ilgilenir, yanlis hareketleri diizeltir.

31 maddelik bir 6lgek araciligiyla elde edilen verilerden segilen sekiz madde,
hizmet kalitesini olusturan temel kategorilere ayrilarak degerlendirilmistir. Bu
kategoriler; personel, fiziksel ortam (odalardan), tesisin genel yeterliligi ve sunulan

programlar olarak dort temel baslikta toplanmistir.
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Ilk olarak personel hizmet kalitesi bilesenine ait 17. ve 19. maddeler
incelenmistir. Katilimcilarin, “spor egitmenleri yeterli bilgiye sahip, isini bilen kisilerdir"
seklindeki 17. maddeye iliskin beklenti ortalamasi 4.85 iken, algi ortalamasi1 2.90
olarak belirlenmistir. Bu fark -1.95 puan olup, ¢alismanin tamaminda en yiiksek
negatif farki temsil etmektedir. Benzer sekilde, 19. madde olan "spor egitmenleri bireysel
olarak ilgilenir, yanls hareketleri diizeltir” 1fadesinde de -1.70 puanlik bir fark bulunmustur.
Bu bulgular, personel kalitesine yonelik beklentilerin son derece yiiksek oldugunu,
ancak bu beklentilerin algilanan hizmetle Ortiismedigini ortaya koymaktadir. Bu
durum, spor tesislerinde calisan egitmenlerin mesleki yeterlilikleri, bireysel ilgi
diizeyleri ve katilimcilarla kurdugu etkilesimin gelistirilmesi gerektigine isaret

etmektedir.

Fiziksel ortam kategorisinde, soyunma odalari ve spor alanlarinin temizligi gibi
unsurlar odak noktasindadir. 2. madde olan "soyunma odalar: ve duslar her zaman temizdir"
ifadesinde beklenti 4.80, alg1 ise 2.90 olarak belirlenmistir. Bu durum -1.90 puanlik
bir fark ile fiziksel ortam temizlik algisinin da olduk¢a diisik oldugunu
gostermektedir. Buna karsilik, 7. madde olan "spor alanlar: temizdir" ifadesinde alg1 3.40
ve beklenti 4.50 olarak bulunmus, -1.10 puanlik bir fark tespit edilmistir. Bu bulgu,
spor yapilan alanlarin soyunma odalarina kiyasla daha olumlu algilandigini
gostermekle birlikte, genel anlamda fiziksel ortam temizliine dair alginin yetersiz
olduguna isaret etmektedir. Kullanic1 deneyimini dogrudan etkileyen bu faktorler,

hijyen ve temizlik politikalarinin gézden gecirilmesi gerekliligini ortaya koymaktadir.

Tesislerin genel yeterliligi basligr altinda degerlendirilen 12. ve 13.
maddelerde, sirasiyla "egzersiz alet ve ekipmanlarimin cesitliligi” V€ "modernligi” 0l¢ilmiistiir.
Her iki maddede de beklenti 4.00 seviyesindeyken, algi sirasiyla 3.00 ve 2.90 olarak
belirlenmis, farklar ise -1.00 ve -1.10 puan olarak hesaplanmistir. Bu farklar, tesisin
altyapisina ve teknik donanimina yonelik kullanici memnuniyetinin yeterli olmadigin
ortaya koymaktadir. Teknolojik giincellik, ekipman ¢esidi ve kalitesi gibi unsurlarin

hizmet algisinda belirleyici oldugu sdylenebilir.

Sunulan programlara iliskin olarak, 14. ve 16. maddeler degerlendirmeye
alinmustir. "Sunulan aktiviteler cesitlidir" (madde 14) ifadesinde -1.15, "programiar iiye
ihtiyaglarina uygun saatlerde sunulmaktad” (Madde 16) ifadesinde ise -1.01 puanlik fark

tespit edilmistir. Bu durum, program igeriklerinin ve zamanlamasinin katilimci
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beklentilerine yeterince cevap veremedigini gostermektedir. Spor tesislerinden
beklenen en 6nemli katma degerlerden biri olan gesitli ve ihtiyaca doniik programlar

sunulmasi, mevcut durumda kullanicilar tarafindan yetersiz bulunmaktadir.

Bu bulgular genel olarak ele alindiginda, tiim hizmet boyutlarinda alg ile
beklenti arasinda negatif fark bulundugu saptanmistir. En diisiik fark -1.00 (madde 12)
iken, en yiiksek fark -1.95 (madde 17) olarak ortaya ¢ikmistir. Bu durum, spor tesisinin
genel hizmet kalitesi algisinin, kullanic1 beklentilerinin ¢ok gerisinde kaldigim
gostermektedir. Fiziksel kosullar, insan kaynaginin nitelikleri ve program cesitliligi

gibi alanlarda iyilestirme gereksinimi ¢ok belirgindir.

Sonug olarak, bu ¢alisma spor tesislerinde sunulan hizmetlerin hem fiziki hem
de beseri yonleriyle yeniden degerlendirilmesini ve kalite standartlarinin katilimci
beklentilerine uygun sekilde giincellenmesini 6nermektedir. Hizmet kalitesine yonelik
sistematik Olgme ve 1iyilestirme mekanizmalarinin tesis edilmesi, katilimei
memnuniyetini artiracak temel adimlardandir. Bu kapsamda, egitmenlerin mesleki
yeterliliklerinin ~ artirillmasi, temizlik standartlarimin  yiikseltilmesi, ekipman
modernizasyonunun saglanmasi ve sunulan programlarin daha esnek ve c¢esitli hale

getirilmesi Oncelikli stratejik hedefler arasinda yer almalidir.

Tablo 10. Caligma Grubunun Hizmet Aldig1 Spor Tesislerinin Dagilimina Yonelik
Bulgular

Spor Tesisi ilce N (%)
Mehmet Simsek Tenis Sehitkamil 11 11
Kompleksi
Beykent Spor Salonu Sehitkamil 75 7,5
Mustafa Cengiz Nizip 13 1,3
Yiizme Havuzu
Araban Spor Salonu ve Araban 12 1,2
Yiizme Salonu
Mehmet Vehbi Sehitkamil 33 3,3
Dingerler Spor Salonu
6 Subat Genglik ve Sahinbey 18 1,8
Spor Merkezi
Dumlupinar Spor Sahinbey 17 1,7
Tesisi
Gazikent Yiizme Sehitkamil 36 3,6
Havuzu ve Hali Sahasi
Karacaahmet Spor Sehitkamil 22 2,2
Salonu
Kamil Ocak Kapali Sehitkamil 28 2,8
Yiizme Havuzu
Hasan Celal Giizel Sahinbey 55 55

Futbol Sahasi
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Kuzeysehir Alev Alatlt Sehitkamil 34 34
Spor Tesisi
Hasan Dogan Spor Sahinbey 14 1,4
Tesisi
Perilikaya Spor Salonu Sahinbey 10 1,0
Yesilevler Spor Salonu Sahinbey 19 1,9
Oguzeli Yiizme Oguzeli 18 1,8
Havuzu
Ertugrulgazi Sakip Sahinbey 101 10,1
Ozberk Spor Salonu ve
Yiizme Havuzu
Allaben Yiizme Sehitkamil 39 3,9
Havuzu
Nurdag1 Yiizme Nurdag1 19 19
Havuzu
Islahiye Yiizme Islahiye 35 3,5
Havuzu
GBB Basketbol Sahas1  Sehitkamil- Sahinbey 8 0,8
8 Subat Yiizme Sehitkamil 25 25
Havuzu
Yeditepe Yiizme Sahinbey 61 6,1
Havuzu
GBB Yeditepe Spor Sahinbey 69 6,9
Salonu
Gaziler Yizme Havuzu Sehitkamil 20 2,0
ve Spor Salonu
Ulas Spor Salonu Sahinbey 9 0,9
Kurban Baba Sosyal Sahinbey 15 15
Tesisi
Yavuzeli Spor Salonu Yavuzeli 10 1,0
ve Yiizme Havuzu
Talat Ozkarli Spor Sahinbey 44 44
Salonu
Karkamis Sehit Hasan Karkamis 3 3,0
Karatag Spor Tesisi
Prof. Dr. Aleddin Sahinbey 15 15
Yavagca Spor Salonu
GBB Batur Futbol Sahinbey 12 1,2
Sahast
Incilikaya Spor Salonu Sehitkamil 9 0,9
Necip Fazil Kisakiirek Sehitkamil 79 7,9
Sosyal Tesisi
Burhan Celik Spor Sahinbey 2 2,0
Kliibii
Yesilkent Futbol Sahinbey 10 1,0
Sahas1
Toplam 1000 100

Arastirma kapsaminda Gaziantep Biiyliksehir Belediyesine ait spor
komplekslerinden hizmet alan katilimcilarin hangi spor tesislerinden faydalandigian
yonelik elde ettigimzi verilere baktigimzida; Sehitkamil (%42,9) ve Sahinbey (%46,9)
ilgeleri, spor tesislerine en yogun erisim saglanan bolgelerdir. Tasra ilgelerdeki katilim
diisiiktiir. Orn: Karkamis (%0,3), Yavuzeli (%1,0). Bu durum erisim, altyap: eksikligi,

tanitim yetersizligi gibi nedenlerle agiklanabilir.
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En yogun kullanilan tesis: Ertugrulgazi Sakip Ozberk Spor Salonu (%10,1).
En diisiik katilim gosterilen tesis: Burhan Celik Spor Kuliibii (%0,2). Ik 10 tesis,
toplam katilmin yaklasik %601 olusturmaktadir, bu da tesis kullaniminda
yogunlasma egilimini gosteriyor. Bazi ilgelerdeki tesislerin kullanim orani diistiktiir;

bu da erisim, tanitim veya kapasite yetersizligi gibi sorunlara isaret edebilir.

Toplamda 12 farkli tesis yiizme hizmeti veriyor (Yeditepe, Allaben, Kamil
Ocak, vb.). Ozellikle ilge merkezlerindeki havuzlara talep yogun, tasra havuzlan diisiik
oranda kullaniliyor. ilgelerdeki havuzlarm kullanim siireleri artirilmali. Bakim,
temizlik ve havalandirma eksikleri giderilmeli. Kadin/erkek saatleri dengelenmeli, aile

seanslar1 eklenmeli.

Katilimcilarin biiyiik boliimii fitness/spor salonlarindan hizmet aliyor Beykent,
Yeditepe, Talat Ozkarli vb. ancak baz1 salonlarda alan ve ekipman yetersizligi sorunu
olduguna yonelik veriler elde edilmistir. En ¢ok kullanilan salonlara ek ekipman ve
alan genisletme yatirimi yapilmali. Kadinlara 6zel saatler, rehberlik hizmetleri gibi

secenekler gelistirilmeli.

Futbol i¢in kullanilan tesislerde (Hasan Celal Giizel, GBB Batur, Yesilkent)
memnuniyet yiiksek, ancak yogunluk artiyor. Tenis ¢ok diisiik oranda tercih ediliyor
(%1,1) — altyapr yetersizligi temel neden. Tenis kortu sayist artirilmali. Futbol

sahalarinin rezervasyon sistemi diizenlenmeli.

Oda sayilari, soyunma odalar1, duslar ve dinlenme alanlar1 bazi tesislerde
yetersiz. Ozellikle yiizme ve fitness salonlarinda bu eksiklikler sik¢a bildirilmistir.
Sehir merkezi disindaki ilgelerde halk tesislerden yeterince haberdar degil. Sosyal
medya, okullar, camiler ve muhtarliklar {izerinden yerel bilgilendirme kampanyalari
diizenlenmeli. GBB’ye bagli tesislerde online rezervasyon ve mobil uygulama
entegrasyonu eksik.Kullanicilar, seans planlamasi ve geri bildirim verebilmek icin
mobil uygulama destekli sisteme ihtiyag duymaktadir. Gaziantep Biiyiiksehir
Belediyesi'nin spor tesisleri, 0zellikle Sahinbey ve Sehitkamil ilgelerinde yogun
kullanima sahiptir. Ancak bazi tesislerin asir1 yiik altinda kalmasi, digerlerinin ise
diisiik kullanilmasindan kaynaklanan dengesizlik dikkat ¢ekmektedir. Katilimin
yayginlagtirilmasi, fiziksel iyilestirmeler, dijital ¢oziimler ve hizmet ¢esitliliginin

artirtlmasiyla kapsayici ve stirdiiriilebilir bir spor hizmet modeli olusturulabilir.
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Tablo 11. Calisma Grubunun Hizmet Aldig1 Spor Branslarina Yonelik Bulgular

Spor Branslar N (Katilime1 Sayisi) Katimai Yiizde Oram (%)
1-Tenis 21 2,1
2-Futbol 120 12,0
3-Yiizme 253 25,3
4-Fitness 333 33,3

5-Karate-Taekwondo- 66 6,6

Kickboks-muaythai
6-Voleybol 63 6,3
7-Basketbol 61 6,1
8-Jimnastik 53 5,3
9-Step-Aerobik-Pilates-Zumba 30 3,0
Toplam 1000 100

Gaziantep Biiyliksehir belediyesine ait spor tesislerinden hizmet alan 1000
kisilik ¢aligma grubumuzun ilgilendigi spor branslarinin dagilimina baktigimizda;
1000 kisinin 21" tenis, 120'si futbol, 253" yiizme, 333" fitness, 66's1 karate-
teakwondo-kickboks-muaythai, 63'i voleybol, 61'i basketbol, 53" jimnatik ve 30'u

step-aerobik-pilates-zumba hizmetleri almaktadir.

Sehitkamil ve Sahinbey ilgeleri, spor tesisi gesitliligi ve katilimci sayisi
acisindan olduk¢a yogun goriinmektedir. Ozellikle yiizme (Yiizme bransina katilim
yiiksek: 253 kisi %25,3) ve karma spor hizmetleri sunan biiylik kompleksler, yliksek
katilimci sayilariyla dikkat gekmektedir. Buna karsilik daha uzak ilgelerdeki veya daha
kiiciik capl tesislerde (6rnegin Karkamis, Yavuzeli, Araban) katilim sayilart oldukga
diisiiktiir. Yeni tenis kortlar1 inga edilmeli. Sahinbey ve Sehitkamil gibi merkez
ilgelerde en az 2 yeni agik/kapali kort yapilmali. Ozellikle genglerin ilgisi son dSnemde
artmakta; bu spor desteklenmeli. Kort rezervasyon sistemi dijitallestirilmeli. Randevu
sistemiyle es zamanli kullanim yogunlugu dengelenebilir. Tenis okulu/haftalik egitim
programlar1 olusturulmali. Tenisin “el/it” spor algis1 kirillarak daha erisilebilir hale
getirilmeli. Ilgelerdeki yiizme havuzlarinin kullanim saatleri artirilmali. Orn: Nizip,
Araban, Nurdag1 ve Yavuzeli gibi ilgelerde bulunan havuzlar sabah-6glen arasi sinirl
hizmet vermekte. Hafta i¢i 07:00-22:00, hafta sonu tam giin hizmet gibi yeni zaman
planlamalar1 yapilmali. Yiizme havuzlarinda seans diizeni gézden gegirilmeli. Cocuk,
yetiskin, kadin, erkek seanslar1 sikisiyor. Bu da memnuniyetsizlik doguruyor. Yas
gruplaria 6zel saatler planlanmali. Alt yap1 giiglendirilmeli Soyunma odalari, dus
alanlar1, havuz temizligi, su sicakligi konularinda katilimcilardan memnuniyetsizlik
bildirildi. Orn: Yeditepe Yiizme Havuzu ve Kamil Ocak Yiizme Havuzu gibi
merkezlerde oda kapasitesi artirilmali, hijyen protokolleri siklastirilmali. Bu durum,

hem niifus yogunlugundan hem de spor altyapisina erisim diizeyinden kaynaklanabilir.
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Futbol ve yiizme branglarinda hizmet alan bireylerin, sunulan hizmeti basaril

bulduklar goriilmektedir. Ozellikle yiizme (253 kisi) ve futbol (120 kisi) gibi yiiksek

katilimli branglarda olumlu geri bildirim alinmasi, bu alanlardaki hizmet kalitesinin

yiiksek oldugunu diisiindiirmektedir.

Jimnastik (53 kisi) ve step-aerobik-pilates-zumba (30 kisi) hizmeti alan

katilimeilar, memnuniyetsizliklerini dile getirmislerdir. Bu durum, bu branslara

yonelik hizmet igerigi, egitmen kalitesi, malzeme ya da ortam kosullar1 gibi alanlarda

tyilestirme yapilmasi gerektigini gostermektedir.

Basketbol (61 kisi) ve voleybol (63 kisi) branslarinda ise kullanicilar,

hizmetten tamamen memnun olmamakla birlikte hizmetin gelistirilebilir oldugunu

belirtmistir. Bu, kismi bir memnuniyeti ve beklenti farkini yansitmaktadir.

Tenis hizmeti alan yalmizca 21 kisi (%2,1). Ancak tenisle ilgili altyap1

eksikliginden dolayi tercih az. Kort sayisi olduk¢a sinirli; yalnizca Mehmet Simsek

Tenis Kompleksi dne ¢ikiyor.

Tablo 12. Calisma Grubunun Hizme Aldig1 Spor Tesislerinde Olmasini Istedigi Spor

Branslarina Yonelik Bulgular

Brans Spor Tesisi N
Fitness GBB Yeditepe Spor Salonu 32
Futbol Gaziler Yiizme Havuzu ve Spor 106
Salonu
Jimnastik- Yoga- Pilates-Zumba- Ulas Spor Salonu 4
Reformer Pilates
Basketbol Kurban Baba Sosyal Tesisi 45
Okguluk Yavuzeli Spor Salonu ve Yiizme 116
Havuzu
Giires Talat Ozkarli Spor Salonu 100
Masa Tenisi Karkamis Sehit Hasan Karatag 28
Spor Tesisi
Voleybol Prof. Dr. Aleddin Yavas¢a Spor 42
Salonu
Bocce GBB Batur Futbol Sahasi 12
Oryantrik Incilikaya Spor Salonu 7
Tenis Hasan Celal Giizel Futbol 56
Sahast
Yiizme Kuzeysehir Alev Alath Spor 44
Tesisi
Karete-Boks- Kickboks- Muaythai- Hasan Dogan Spor Tesisi 39
Kung fu- Judo
Futsal Perilikaya Spor Salonu 55
Atletizm Yesilevler Spor Salonu 70
Kayak Oguzeli Yiizme Havuzu 10
Badminton Ertugrulgazi Sakip Ozberk Spor 198

Salonu ve Yiizme Havuzu
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Su Topu Allaben Yiizme Havuzu 3
Satrang Nurdag1 Yiizme Havuzu 7
Hentbol Islahiye Yiizme Havuzu 17
Bilardo GBB Basketbol Sahasi 9

Arastirmamizda katilimei rol tistlenen ¢aligma grubumuz hizmet aldiklari spor
tesislerinde 20 spor bransinin eksikligini 6n plana ¢ikarmistir. En ¢ok istenilen spor

brang1 Badminton (198 kisi, %19,8), en az istenilen ise Su Topu (3 kisi, %0,3)’dur.

Badminton (%19,8): Acik ara en ¢ok tercih edilen brans. Tesislerde bu branga
yonelik alanlarin eksik oldugu ya da ilginin ¢ok yiiksek oldugu diisiiniilmeli.

Badminton salonu sayist artirilabilir.

Okguluk (%11,6) ve Futbol (%10,6): Tlginin yiiksek oldugu branslar. Ozellikle
okculuk gibi daha az yaygin sporlarin bu kadar ilgi gérmesi, yerel halkin farkli sporlara

acik oldugunu gosteriyor.

Giires (%10): Geleneksel bir brans olmasiyla birlikte, bolgede gliglii bir

kiiltiirel taban1 oldugunu sdyleyebiliriz.

Atletizm, Tenis, Futsal, Basketbol, Yiizme gibi branslar ortalama %4-7
araliginda istek gormektedir. Bu branslar i¢in tesis sayisi yeterli olabilir ancak bolgesel

dagilimlar1 yeniden degerlendirilebilir.
Su Topu, Satrang, Oryantrik, Bilardo, Kayak, Bocce: %]1’in altinda kaliyor.

Bu branglar ya yeterince tanitilmiyor ya da erisilebilir degil. Ozellikle kayak
gibi iklime bagli sporlar i¢in bu diistiikliik anlasilir, ancak satrang gibi diisiik maliyetli

sporlarin daha fazla tesvik edilmesi gerekebilir.

Badminton, Okguluk ve Giires branglar1 icin yeni sahalar, salonlar
olusturulmal1 veya mevcut alanlar genisletilmelidir. Spor tanitim faaliyetleri ile diisiik
talep goren branglar (6rnegin satrang, oryantrik) hakkinda farkindalik artirilmalidir.
Branglara gore mekansal planlama yapilmali: Ilgelere gore yogun talep gdsteren
branglar belirlenip her ilceye en az 1-2 brans odakli tesis yapilabilir. Cocuklar ve
gengler hedeflenmeli: Talebi diisiik olan branslar i¢in okul is birlikleriyle kurslar ve
etkinlikler diizenlenebilir. Mevsimsel branslar (kayak gibi) i¢in mobil veya donemsel

tesis ¢0ziimleri (0rnegin suni pistler) degerlendirilebilir.

Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi, vatandaslarin saglikli yasam aligkanliklar

gelistirmesini tesvik etmek amaciyla spor alaninda gesitli hizmetler sunmaktadir.
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Belediye, bu ¢ercevede kentin farkli bolgelerinde spor tesisleri inga etmis, ¢ok sayida
brangi desteklemis ve bireylerin spora erisimini kolaylastirmak igin ¢esitli sosyal

programlar baglatmistir.

Tesislerde fitness, ylizme, futbol, basketbol gibi yaygin branslarin yani sira,
reformer pilates, yoga, giires, okculuk gibi daha spesifik alanlara da yer verilmesi
dikkat gekicidir. Bu ¢esitlilik, bireylerin ilgi alanlarma gore spor yapabilmelerine
olanak tanimaktadir. Ayrica, ata sporu niteligindeki branslarin desteklenmesi, kiiltiirel
mirasin spor yoluyla yasatilmasi agisindan dnemlidir. Ancak tiim bu olumlu yonlerine
ragmen, mevcut spor tesislerinin sehir genelindeki niifus yogunlugu ve talep goz dniine
alindiginda yetersiz kaldigi da gozlemlenmektedir. Bazi ilgelerde belirli branglara
yonelik hi¢ tesis bulunmamakta veya mevcut tesisler kapasite agisindan sinirh
kalmaktadir. Bu durum, spor hizmetlerinin tiim vatandaslara esit sekilde ulasmasinda

aksakliklara neden olmaktadir.

Bir diger 6nemli husus ise tesislerde gorev yapan personelin hizmet kalitesine
yonelik memnuniyetin ilgelere gore degisiklik gostermesidir. Bazi tesislerde
katilimcilar personelin ilgisinden ve profesyonelliginden memnuniyet duyarken, diger
baz1 bolgelerde iletisim eksikligi, yetersiz yonlendirme veya personel sayisindaki
yetersizlikler nedeniyle olumsuz geribildirimler 6ne ¢ikmaktadir. Bu durum, hizmet

kalitesinde bir standart eksikligi oldugunu gostermektedir.

Tesislerdeki altyapt da detayli olarak incelendiginde, kullanicilarin
ithtiyaclarina tam anlamiyla karsilik vermeyen bazi fiziksel yetersizliklerin bulundugu
goriilmektedir. Spor odalarinin donanimi, soyunma ve dus alanlarinin diizeni, hijyen
kosullar1 ya da sosyal alanlarin islevselligi gibi konularda eksiklikler zaman zaman
kullanic1 memnuniyetini olumsuz etkilemektedir. Bu tiir alanlar ¢cogu zaman temel
ihtiyaclar1 karsilamakla birlikte, kullanicilarin konforunu ve motivasyonunu artiracak

diizeyde planlanmamustir.

Tim bu degerlendirmeler dogrultusunda, Gaziantep Biiyliksehir
Belediyesi’nin spor alanindaki hizmetleri 6nemli bir ¢aba ve ¢esitlilik barindirmakla
birlikte; tesis sayisinin artirilmasi, hizmet kalitesinin ilgeler arasi dengelenmesi ve
fiziki donanimlarin kullanic1 odakli bigimde yeniden ele alinmasi gerekmektedir. Bu
sayede, kent genelinde daha erisilebilir, daha kaliteli ve siirdiiriilebilir bir spor altyapisi

olusturulmasi1 miimkiin olacaktir.
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algilaniyor
. . K
Balaen L Mokl dagim sornls, ORI
(2024) program p mahalle bazli eksiklik var © :
memnuniyet yaratryor yetersiz bulunuyor
. ik |
Cakmak Algilanan .kahte ile Alt boyutlar ortalama, En diisii puarj persone
beklenen kalite arasinda R . performansinda; 6ncelik oraya
(2024) personel vurgusu énemli . .
anlaml fark yok verilmeli
Hizgigcrin strad] Ivk Tesislerin planl sekilde Kurumsallasma sonrasi
Acar (2021)  planla uyumlu oldugu N .
e arttig1 aktarilmig profesyonellik artmig
goriililyor
Memnuniyet yiiksek, Vatandaslar fiziksel .. . ..
Tekin (2013) rekreatif alanlarin varligi  ortamin yeterli oldugunu Politik lfaygllar h 1zmete yon
- P veriyor endisesi var
etkili diistiniiyor

Fiziksel yap1 orta diizeyde
(3.32/5), hijyen ve
islevsellik eksik

Genel memnuniyet
yiiksek (4.56/5)

Personel kalitesi yiiksek ama
ilgeler arasinda tutarsizlik var

Aragtirmamiz

Korkmaz (2021) disindaki tiim ¢aligsmalarda fiziksel tesislerin gelisim alani
olarak kaldig1 goriiliiyor. Calismamiz ve Cakmak (2024), personel kalitesinde
standardizasyon ihtiyacina dikkat ¢ekiyor. Hizmet kalitesi memnuniyetle birlikte ele

alindiginda en dengeli yap1 Korkmaz (2021)'de, en ¢ok gelisime acik alan ise Ekici
(2022) ve Balaban (2024)’te 6ne ¢ikiyor.

Tez Erisilebilirlik Sorunlar Katihm Engel(leri)

Ekici (2022)  Serbest zaman eksikligi, ulagim problemi Taleplerin yetkililere iletilememesi
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Tez Erisilebilirlik Sorunlari Katihm Engel(leri)
Balaban Yogun mahallelerde tesis yok, mekansal Geg saatte isten ¢ikanlar i¢in yetersiz
(2024) dengesizlik hizmet saati

Tesisler mevcut ama kullanim profesyonel ~ Politik gerekgelerle hizmet sunumu

Tekin (2013) amagcli algilaniyor algisi

Fiziki yapilar yetersiz, branslar arasi

Arastirmamiz Kadinlara 6zel saatler erisimi kolaylastirtyor yogunluk esitsiz

Ekici (2022) ve Balaban (2024), erisim ve zaman kullaniminda ciddi sorunlar
tespit etmis; 6zellikle Balaban mekansal adalet eksikligini gii¢lii bigimde vurgulamis.
Calismamizda ve Korkmaz (2021) caligmalarinda ise erisilebilirlik konusunda ¢6ziim

odakli yaklagimlar (6zel saatler, iyi planlama) géze carpiyor.

Tez Planlama / Strateji
Acar (2021) Kurumsallagsma sonrasi stratejik planlar giiclii sekilde belirlenmis

Arastirmamiz Kadinlara 6zel saatler, yas ve egitim gruplarina uygun programlar uygulaniyor

Balaban (2024) Mahalle bazli planlama eksik, stratejik plan eksikligi vurgulaniyor
Ekici (2022) Dogal ortama doniik planlamalara ihtiyac var
Tekin (2013) Rekreatif alanlarin varligi olumlu ama politik kaygilar vurgulaniyor

Acar (2021)'de stratejik yaklasim en agik sekilde sistemli hale gelmis;
calismamizda ise sosyal kapsayicilik ve gesitlilik acisindan giiclii uygulamalar var.
Buna karsilik Ekici ve Balaban’da strateji eksikligi dogrudan hissediliyor. Ozellikle
mekansal adalet ve niifus yogunlugu ile plan uyumsuzlugu, Balaban’in dikkat ¢ekici

katkisidir.

Tez Kullanic1 Ozelliklerine Gére Bulgular
Arastirmamiz Yas, egitim, cinsiyet, medeni durum gibi degiskenler analiz edilmis, memnuniyet
farkliliklar: ortaya konmus
Tekin (2013) Meslek ve gelir diizeyine gore farkliliklar bulunmus
Balaban . g L
(2024) Kadin-erkek saat ayrimi memnuniyet saglamis, ¢alisan kesim i¢in erisim sorunu var

Ekici (2022) Kadinlarin ve galisanlarin taleplerini iletememesi vurgulaniyor
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Calismamiz bu agidan en kapsamli analizlerden birisi olarak ifade edilebilir
ozellik tasir. Coklu demografik gruplar iizerinden hizmet beklentileri ve memnuniyet
dereceleri detayli bigimde analiz edilmis. Tekin (2013) calismas1 da sosyoekonomik

farklarin spor hizmet algisi tizerindeki etkisini 6ne ¢ikarmas.

Personel hizmet kalitesi, bir¢ok caligmada belirleyici bir faktor olarak one

cikmakta, ancak standardizasyon eksikligi vurgulanmaktadir.

Fiziksel yap1 ve ulasim problemleri, neredeyse tiim tezlerde memnuniyeti

azaltan ortak unsurlar olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Kadinlar, calisan bireyler ve ¢ocuklu aileler, hizmetlerin kapsami ve saat
diizenlemesi agisindan ayr1 ayri1 degerlendirilmelidir. Bu gruplara 6zel stratejiler

basarili sonuclar vermektedir.

Stratejik planlamada kurumsallagma, hizmet kalitesini ve g¢esitliligini dogrudan

etkilemekte; bu agidan Acar (2021) calismasi 6rnek teskil etmektedir.

Katilim engelleri, sadece tesis fiziki Ozelliklerinden degil, ayn1 zamanda
iletisim  eksikligi, talep iletememe ve diisiik yonetisim algisindan da

kaynaklanmaktadir.

Yerel yonetimlerin vatandas odakli spor hizmetleri sunumu, toplum sagligini,
sosyal entegrasyonu ve fiziksel aktivite diizenliligini dogrudan etkilemektedir. Bu
calisma, Ekici (2022), Korkmaz (2021), Balaban (2024), Cakmak (2024), Acar (2021)
ve Tekin (2013) tarafindan yliriitiilen tez ¢aligmalarindan elde edilen bulgular 1s181inda
belediyelerin spor hizmetlerine yonelik memnuniyet, hizmet kalitesi algisi,
erisilebilirlik ve stratejik planlama baglaminda kapsamla bir karsilastirma sunmay1

amaclamaktadir.

Hazirladigimiz ve tartisma kisminda faydalandigimiz calismalarin, hizmet
kalitesi algis1 ve memnuniyet diizeyi onemli bir odak noktasi olmustur. Korkmaz
(2021), Bursa Biiyiiksehir Belediyesi'nin tesislerinde sunulan hizmet kalitesinin "iyi"
diizeyde algilandigini, fiziki altyapinin ise "miikemmel" bulundugunu ortaya koymustur.
Benzer sekilde, Ekici (2022) tezi, genel memnuniyetin kabul edilebilir oldugunu ancak

iletisim, ulasim ve personel eksikliklerinin memnuniyeti olumsuz etkiledigini

belirtmektedir. Sancaktepe 6rneginde Balaban (2024), hizmet saatlerinin c¢alisanlar
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icin yeterli olmadigim1 vurgularken, Cakmak (2024) personel hizmet kalitesinin

beklenenin altinda kaldigin1 belirtmistir.

Arastirmalarda genel olarak, fiziksel tesis altyapisindan ¢ok personel
yeterliligi, iletisim becerileri ve planlama 6ne ¢ikmaktadir. Bu yoniiyle Acar (2021)
calismasinda kurumsallagsmanin memnuniyet iizerindeki etkisi vurgulanmig, Tekin
(2013) ise belediye hizmetlerinin politik saikle yonlendirildigi algisini gézler 6niine
sermistir.

Ekici (2022) ve Balaban (2024), zamansal ve mekansal erisim sikintilarini 6ne
¢ikarmistir. Balaban, yogun mahallelerde tesis eksikligi, Ekici ise ulasim ve katilimci-
talepleri arasindaki iletisim kopukluguna dikkat ¢ekmistir. Calismamizda ise kadinlara
0zel saatler gibi sosyal kapsayiciligi oOnceleyen uygulamalar onemli bir fark

yaratmaktadir.

Calisan bireyler i¢in esnek saat planlamalarinin eksik oldugu vurgusu yine
Balaban ve ¢alismamizin ortak noktasi olarak ortaya ¢ikmaktadir Acar (2021), Aydin
Biiyiiksehir Belediyesi 6rneginde spor biriminin kurulmasiyla birlikte planli bir hizmet
yapisina gecildigini ortaya koymus; stratejik hedefler, 6diill mekanizmalari ve tesis
planlamas1 gibi unsurlar ¢alisma kapsamina dahil edilmistir. Balaban (2024) ise
mekansal planlamanin yetersizligine vurgu yaparak stratejik yaklagim eksikligini
elestirmektedir. Ekici (2022) ¢aligmasinda ise dogal ortamlara yonelik tesis planlamasi

ihtiyaci dile getirilmektedir.

Tekin (2013) ve calismamizda bireylerin meslek, yas, gelir ve egitim
diizeylerine gore spor hizmeti beklentilerinin farklilik gosterdigi ortaya konmustur.
Kadinlar, ¢ocuklu aileler ve yash bireyler gibi gruplar i¢in hizmetlerin 6zellestirilmesi
gerekliligi saptanmustir. Ozellikle elde ettigimiz veriler, spor hizmetlerine erisimde

egitim diizeyine gore beklentilerin farklilastigini detayli bicimde ortaya koymustur.

Hazirladigimiz ¢alismanin ve kapsam sinirhiliklar ile amaglari benzer diger
caligmalarin verileri birlikte degerlendirildiginde, belediyelerin spor hizmetlerinde
personel niteligi, fiziksel yapinin modernlestirilmesi, erisilebilirligin artirilmast ve
stratejik planlamanin yayginlastirilmasi ihtiyaci 6ne ¢ikmaktadir. Kadinlar, ¢alisanlar
ve ¢ocuklu bireyler gibi hassas gruplar i¢in hizmetlerin 6zellestirilmesi ve sosyal
kapsayicilik ilkeleri dogrultusunda tesis saatlerinin ve program iceriginin yeniden

tasarlanmas1 gerekmektedir. Yerel yonetimlerin, bu hizmetleri sunarken toplumun
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demografik yapisini ve beklentilerini dikkate alan, nitelikli personel ve donanimli
altyapiy1 esas alan bir anlayigla hareket etmeleri, hem memnuniyeti hem de spora

katilim oranlarin1 artiracaktir.
5.2. Sonug¢

Kentlesmenin hizla arttig1 giiniimiizde bireylerin saglikli yasam bigimlerine
yonelmeleri, yerel yonetimlerin spor hizmetlerine yiikledigi 6nemi artirmistir. Spor,
yalnizca fiziksel bir aktivite degil; ayni zamanda sosyal, psikolojik ve kiiltiirel
boyutlart olan bir yasam bi¢imidir. Bu baglamda, yerel yonetimlerin halk sagligin
gelistirmeye yonelik spor politikalari, kent yasaminda bireylerin yasam kalitesini
belirleyen 6nemli unsurlar arasinda yer almaktadir. Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi
de bu bilingle kent genelinde cesitli spor hizmetleri sunmakta ve vatandaglarin sporla

bulusmasini tesvik etmektedir.

Bu c¢alismada, Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi'ne ait spor tesislerinden
hizmet alan bireylerin memnuniyet diizeyleri, hizmet beklentileri ve bu hizmetlere
iliskin algilar1 ¢cok boyutlu bir sekilde incelenmistir. Arastirma kapsaminda 1000
kisilik 6rneklem grubundan elde edilen veriler; yas, cinsiyet, medeni durum, ¢ocuk
sahibi olma, egitim diizeyi gibi degiskenler ekseninde degerlendirilmistir. Ayrica
personel hizmet kalitesi, tesis fiziki yapis1 ve branglara yonelik beklentiler ayrintili

bigimde ele alinmustir.

Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi spor tesislerinde kadinlara 6zel saatlerin
ayrilmasi, Ozellikle ylizme, step-aerobik, pilates gibi bransglarda kadinlarin aktif
katilimin1 desteklemektedir. Bu durum, ¢alisma grubundaki kadin katilimer oraninin
artmasinda O6nemli bir rol oynamaktadir. Kadinlarin sosyal hayatta daha goriiniir
olmalarin1 ve kamusal alanlar1 daha rahat kullanmalarini saglayan bu uygulama, yerel

yonetimlerin toplumsal cinsiyet esitligine katki sundugunu gostermektedir.

Kadinlara yonelik 6zel gruplar ve seanslar, ayn1 zamanda sosyallesme, glivenli
alan olusturma ve oOzgiiven gelistirme acisindan da pozitif bir etki yaratmaktadir.
Ozellikle evli ve ¢ocuklu kadimlarm, giiniin belirli saatlerinde kendilerine ait bir zaman
dilimi ayirarak spora yonelmeleri, fiziksel saglik kadar psikolojik rahatlamay1 da

beraberinde getirmektedir.
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Arastirmaya katilan bireylerin yas gruplarina gore dagilimi dengeli olup; 18-
25 yas arast %29,1, 26-33 yas aras1 %30,7, 34-43 yas arast %29,2 ve 44 yas ve lizeri
%11 oraninda temsil edilmistir. Bu dagilim, yas gruplar1 arasinda hizmet algilarinin

karsilastirilmasini anlamli kilmaktadir.

Geng yas grubundaki bireyler (18-33 yas), sporu ¢ogunlukla fiziksel goriiniim
ve kisisel gelisim amagl tercih etmekte, grup derslerine ve dinamik spor branglarina
(fitness, basketbol, dans) yonelmektedir. Orta yas grubundakiler ise daha ¢ok diizenli
saglik kontrolii, yasam kalitesini artirma ve stres yonetimi gibi sebeplerle sporu tercih
etmektedir. 44 yas usti katilimcilar ise daha ¢ok hafif tempo aktiviteleri (yiiriyiis,

yiizme) ve sosyal etkilesim firsatlari sunan etkinliklere yonelmistir.

Arastirmamiz sonucunda erkeklerin ilgi gosterdigi branglar arasinda fitness,
futbol, basketbol ve doviis sporlar1 6ne ¢ikmaktadir. Ancak bu alanlarda belediyenin
sundugu hizmetlerin, tanmitim ve erisim agisindan daha etkili hale getirilmesi
gerekmektedir. Erkek katilimeilar i¢in 6zel kampanyalar, brans temelli turnuvalar ve
bireysel antrenman programlari olusturulmasi, katilim oranlarin1 ve memnuniyeti
artiracaktir. Bu uygulamalar, 6zellikle geng ve bekar erkek bireyler arasinda spor

aliskanligini pekistirme agisindan islevsel olabilir.

Evli bireyler, spor tesislerinden diizenli, giivenli ve aile dostu hizmetler
beklemektedir. Bu grup, tesisleri yalnizca bireysel kullanim alani olarak degil; aym
zamanda c¢ocuklariyla birlikte zaman gecirebilecekleri sosyal bir ortam olarak
gormektedir. Dolayisiyla bu bireyler icin aileye uygun etkinliklerin, ¢cocuklara 6zel
alanlarin ve es zamanli bireysel programlarin sunulmasi énemlidir. Bekar bireyler ise
spor tesislerinden daha ¢ok estetik, motivasyon, sosyallesme ve kendini gelistirme
hedefleri dogrultusunda faydalanmaktadir. Bu grup icin egitmen kalitesi, giincel
ekipman, hijyen ve grup dersleri biiylik 6nem tagimaktadir. Bu farkli beklentilere
uygun olarak hizmetlerin 6zellestirilmesi, memnuniyeti ve katilim siiresini dogrudan

etkilemektedir.

Katilimcilarin ¢ocuk sahibi olma durumuna gore incelendiginde; 0-1 ¢ocuk
sahibi bireyler %44, 2-3 ¢ocuk sahibi bireyler %42,2 ve 4 veya daha fazla gocuk sahibi
bireyler %13,8 oranindadir. Az ¢cocuklu bireyler, daha esnek zaman dilimlerine sahip
olduklart icin bireysellestirilmis hizmetleri tercih etmektedir. Grup dersleri, kisisel

antrenmanlar ve modern donanim bu grup i¢in daha caziptir.
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Cok cocuklu bireyler ise daha ekonomik, temel ve aileye uygun hizmetler
aramaktadir. Onlar igin tesislerin ¢ocuklara yonelik alanlar igermesi, giivenli ortamlar

sunmasi ve ekonomik erigim olanaklar1 saglamasi1 6ne ¢ikan beklentilerdir.

Arastirmada yer alan bireylerin egitim diizeyi dagilimi su sekildedir: ilkdgretim
%?26,4, ortadgretim %35,7, onlisans %10, lisans %21 ve yiiksek lisans-doktora %6,9.
Egitim seviyesi arttikca bireylerin hizmetten beklentileri de c¢esitlenmekte ve
detaylanmaktadir. Ozellikle lisans ve iizeri mezun bireyler, egitmen Kkalitesi, tesis
tasarimi, saglik standartlar1 ve yenilik¢i programlari dnemsemekte; bilgiye dayali

tercih yapmaktadirlar.

[k ve ortadgretim mezunlari ise daha ¢ok ekonomik erisim, fiziki yeterlilik ve
giivenlik gibi temel hizmet faktorlerine odaklanmaktadir. Bu baglamda hizmetlerin
farkli egitim gruplarina gore ¢esitlendirilmesi ve tanitim dilinin sadelestirilmesi
onerilmektedir. Katilimcilarin spor tesislerindeki personel hizmet kalitesine yonelik
degerlendirmelerine gore, genel memnuniyet diizeyinin yiliksek oldugu goériilmektedir.
Ortalama memnuniyet puani 4.56 + 0.63 olarak hesaplanmistir. Katilimeilarin %64’
en yiiksek puan olan 5’1 vermis, yalnizca %1.5’1 1 veya 2 puanla memnuniyetsizlik

ifade etmistir.

Bu sonuglar, personelin genel olarak yeterli iletisim, rehberlik ve profesyonel
destek sundugunu gostermektedir. Ancak memnuniyetin ilgelere gore farklilik
gostermesi, personel egitiminde ve yonetim yaklagiminda standardizasyon ihtiyacina
isaret etmektedir. Hizmet kalitesinin il¢e diizeyinde esitlenmesi i¢in diizenli hizmet i¢i

egitimler ve denetimler 6nerilmektedir.

Tesislerin fiziki yapisina iligkin degerlendirmelerde ise personel hizmet
kalitesine kiyasla daha diisik bir memnuniyet diizeyi gbéze ¢arpmaktadir.
Katilimcilarin tesislerdeki odalara yonelik hizmet kalitesi beklentilerine verdikleri
puanlarin ortalamasi 3.32 + 1.16 olarak 6l¢iilmiistiir. %40.8 oranindaki katilime1 “3”
puan vererek orta diizey memnuniyet belirtmis, %20.2’si diisiik puanlarla (1-2)

memnuniyetsizlik bildirmistir. En yiiksek puan olan 5’1 verenler ise %29 oranindadir.

Bu dagilim, fiziki alanlarin hizmet beklentilerini tam anlamiyla
karsilamadigini, 6zellikle odalarin islevsellik, hijyen, ferahlik ve kullanim kolaylig1
acisindan eksiklikler i¢erdigini gostermektedir. Tesislerin modernizasyonu, kullanici

deneyimini iyilestirme ve konfor odakli yeniden diizenleme ihtiyaci agiktir.
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Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi’ne bagli spor tesislerinde yapilan bir
uygulamada, SERVQUAL yontemi ile hizmet kalitesi Olgiilmiis ve algi-beklenti
farklar1 analiz edilmistir (Cakmak, 2024). Toplam 1000 katilimci {izerinden yapilan
arastirmada, kadinlarin empati ve giivenilirlik boyutlarina daha yiiksek puan
verdikleri, erkeklerin ise fiziksel goriinlim boyutunu daha ©nemli bulduklar

belirlenmistir.

Arastirmada kullanilan 6l¢ek, klasik SERVQUAL yapisina bagl kalinarak
uyarlanmis ve spor terminolojisine uygun hale getirilmistir. Katilimeilarin %62’si
kadin, %381 erkek olup yas dagilimlart genis bir araliga yayilmistir. Veriler yiiz yilize

Olceklerle toplanmustir.

SPSS analizleri sonucunda alg1 ve beklenti arasindaki farklara dayali hizmet
kalitesi skorlar1 hesaplanmigtir. En biiyiik negatif fark empati boyutunda (-0,85)
goriiliirken, en kiigiik fark fiziksel goriinlim boyutunda (-0,12) bulunmustur. Bu
bulgular, tesislerin fiziksel yapisinin yeterli oldugunu ancak kullanicilarla iletisimde

eksiklikler yasandigin1 gostermektedir.

Aragtirma bulgulari, belediye yoneticilerine hizmet i¢i egitimlerin dnemini
vurgulamaktadir. Personelin empati ve iletisim becerilerinin gelistirilmesi, hizmet
algisin1 olumlu yonde etkileyebilir. Ayrica kadin katilimcilarin  beklentilerinin
karsilanmadigir durumlarda tesise katilim oranlarinin azaldigi belirlenmistir. Bu da

hizmetin toplumsal cinsiyet duyarlilig1 igermesi gerektigini gostermektedir.

SERVQUAL sonuglari, belediyelere hizmet gelistirme konusunda somut
veriler saglar. Ornegin fiziksel goriiniimdeki alg1 yiiksekse, yeni yatirimlar yerine
mevcut tesislerin etkin kullanimi artirilabilir. Empati ve gilivenilirlik boyutlarinda
diisiik puan varsa, bu alanlara yonelik personele yonelik seminerler ve iletisim

egitimleri organize edilebilir.

Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi, spor hizmetleri alaninda 6nemli adimlar
atmis ve kent genelinde cok sayida bireyin spora erisimini miimkiin kilmistir.
Kadinlara 6zel saatlerin belirlenmesi, ¢ocuklara uygun alanlarin sunulmasi ve c¢esitli
yas ve egitim diizeyine hitap eden programlarin varligi, belediyenin sosyal

kapsayicilig1 dnceledigini gostermektedir.
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Bununla birlikte mevcut tesislerin kapasitesi talebi karsilamada yetersiz
kalmakta, 6zellikle branslara 6zel taleplerin yogunlastigi1 alanlarda altyap: eksiklikleri
hissedilmektedir. Fiziksel mekanlar, kullanic1 beklentilerine tam olarak cevap
verememekte; konfor ve islevsellik agisindan gelistirilmesi gereken yonler
barindirmaktadir. Ayrica personel hizmet kalitesinin ilgeler arasi tutarsizlik

gostermesi, biitiinciil bir kalite kontrol sistemine duyulan ihtiyaci ortaya koymaktadir.

Katilimcilarin demografik 6zellikleri dogrultusunda farklilasan beklentiler,
yerel yonetimlerin spor hizmetlerini daha verimli sunabilmesi icin esnek ve
Ozellestirilmis politika gelistirmeleri gerektigini gostermektedir. Bu baglamda
Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi’nin gelecekteki spor yatirimlarinda; katilimei profili
analizlerine dayali stratejiler gelistirerek, hizmet kapasitesini artirmasi, altyapi

modernizasyonuna yonelmesi ve personel egitimine oncelik vermesi onerilmektedir.
5.3. Oneriler

Ulkemizde yonetim yapis1 merkezi ve yerel yonetimlerden olusmaktadir. Yerel
yonetimler, merkezi yoOnetime kiyasla topluma daha yakin konumda olup
vatandaslarin ihtiyag ve beklentilerini dogrudan karsilayan kurumlardir. Bu baglamda
belediyeler, halkin yasam kalitesini ylikseltmek ve toplumsal ihtiyaglara hizli
¢dziimler sunmak agisindan kritik bir role sahiptir. Ozellikle spor hizmetleri, bireylerin

hem fiziksel hem de sosyal gelisimine katki saglayan 6nemli alanlardan biridir.

Arastirmanin amaci, Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi’ne bagh spor
tesislerinde hizmet alan {iyelerin hizmet standartlarina ve miisteri memnuniyetine
yonelik algi ve beklentilerini incelemektir. Bunun yaninda, bu algi ve beklentilerin
farkli demografik ozelliklere gore degisip degismedigi de analiz edilmektedir. Bu
durum, belediyelerin halkla olan iligkilerinin ne derece etkili oldugunu ve merkezi
yonetime gore yerel yonetimlerin halka daha yakin olmasmin kamu hizmetlerinin

kalitesine yansiy1p yansimadigini ortaya koyacaktir.

Calismanin 6nemi, spor tesislerinin yalnizca bireysel sagligi gelistiren yapilar
degil, ayn1 zamanda toplumsal uyum ve sosyal biitiinlesmeyi destekleyen kurumlar
olmasindan kaynaklanmaktadir. Belediyeler bu hizmetler araciligiyla bireylerin yasam
kalitesini artirmakta, toplumsal refaha katki saglamakta ve kamu yonetiminde etkinlik

diizeyini yiikseltmektedir. Dolayisiyla bu arastirma, hem belediyecilik hizmetlerinin
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degerlendirilmesi hem de hizmet kalitesinin artirilmasma yonelik Onerilerin

gelistirilmesi acisindan 6nem tagimaktadir.

1.

Hizmet Kalitesi Ol¢iimii: Spor tesislerinde diizenli araliklarla memnuniyet ve
beklenti anketleri yapilmalidir.

Demografik Farkliliklarin Dikkate Alinmasi: Kadin-erkek, geng-yasli,
Ogrenci-calisan gibi farkli gruplarin taleplerine 6zel hizmet planlamalari
gelistirilmelidir.

Erisilebilirlik ve Ulasim: Spor tesislerine ulagim kolaylastirilmali, dezavantajli
gruplar icin erisim desteklenmelidir.

Iletisim Kanallarinin Giiglendirilmesi: Vatandaslarin goriis ve onerilerini
belediyeye daha hizli iletebilecegi etkili bir iletisim sistemi kurulmalidir.
Hizmet Cesitliligi: Spor tesislerinde sadece fitness degil, farkli yas ve ilgi
gruplara hitap eden genis kapsamli aktiviteler diizenlenmelidir.

Personel Egitimi: Calisanlarin hizmet i¢i egitimlerle miisteri iliskileri, spor
alanindaki gelismeler ve acil durum yonetimi konularinda siirekli gelisimi
saglanmalidir.

Sosyal Katilimin Artirilmasi: Spor tesisleri sadece bireysel kullanim i¢in degil,
sosyal etkinlikler ve topluluk calismalar1 i¢cin de kullanilabilir hale

getirilmelidir.
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EKLER

Sevgili Arkadaslar,

Cevaplamak iizere oldugunuz bu 6l¢ek “Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi Tarafindan
Sunulan Spor Hizmetlerinin Degerlendirilmesi” amaciyla yapilmaktadir. Bilimsel bir
caligmanin verilerini toplamaya ydnelik olan bu arastirmanin basariya ulasmasi
sizlerin verecegi cevaplarin samimi olmasiyla miimkiin olacaktir. Vereceginiz
cevaplar baska bir amag¢ icin kullanilmayacaktir. Verilen maddeleri igtenlikle

cevaplayacaginiza inaniyor, katkiniz i¢in tesekkiir ediyorum.

Aysegiil ALICI
Gaziantep Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii
Spor Yonetimi Anabilim Dal1

Yiiksek Lisans Ogrencisi

EK 1: Kisisel Bilgiler

1-Cinsiyetiniz ? Kadin ( ) Erkek ()

2-Yasiniz? 18-25yas () 26-33 yas( ) 36-43 yas( ) 44 yasveiizeri( )
3-Medeni Durumunuz? Evli ( ) Bekar ()

4-Mesleginiz? Isci ( ) Ogrenci ( ) Memur( ) Evhanmi ( ) Ozel sektor ( )
4-Evli Ise Cocuk Saymiz? 0-1( ) 2-3( ) 4veistii ( )

5-Egitim Diizeyiniz? Ilk ve ortaokul ( ) Lise( ) Lisans( ) Lisansiistii ( )
6-Hizmet aldiginiz Spor Tesisi hangisidir?...........ccceevieriieiiieniieeiieieeeeee e

7-Bu merkezde olmasini istediginiz brang varsa

hangiSIAIr?........covviieeee



EK 2: Hizmet Kalitesi Olcegi
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Liitfen bu ifade edilen durumlarla ilgili olarak beklentilerinizin hangi
derecede karsilanip karsilanmadigini (X) isaretleyiniz.

Tamamen

wr 4 u

Cok

Katihvorum

Orta Derecede
Katihyorum

Az Katilryorum

Katilmiyorum

Hic

1-Bu merkezdeki bekleme ve dinlenme alanlari (yerleri) yeterli ve rahattir

2-Bu merkezdeki soyunma odalar1 ve duslar her zaman temizdir.

3-Bu merkezdeki soyunma odalar1 ve duslarin havalandirmasi yeterlidir.

4-Bu merkezdeki soyunma odalarinda yeterli alan ve yeterli sayida dus
vardir.

5-Bu merkezdeki duslarda her zaman bol sicak su vardir.

6-Bu merkezdeki soyunma dolaplar yeterli sayidadir.

7-Bu merkezde spor yapilan alanlar memnun edici diizeyde temizdir

8-Bu merkezin havalandirmasi yeterlidir

9-Bu merkezin aydinlatmas: yeterlidir.

10-Bu merkezin 1s1s1 hava kosullarina uygun sekilde ayarlanmaktadir.

11-Bu merkezdeki egzersiz alet ve ekipmanlarn yeterli sayidadir

12-Bu merkezdeki egzersiz alet ve ekipmanlari ihtiyaglara uygun ve
cesitlidir

13-Bu merkezdeki egzersiz alet ve ekipmanlar1 moderndir.

14-Bu merkezde sunulan programlar/aktiviteler oldukca ¢esitlidir

15-Bu merkezdeki programlar/aktiviteler giinceldir (popiiler ve yenilikleri
takip eden).

16-Bu merkezdeki program ve aktiviteler iiyelerin istek ve ihtiyaglarina
cevap verecek giin ve saatlerde diizenlenmektedir.

17-Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrenorler yeterli bilgiye sahip isini
bilen kisilerdir.

18-Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrendrler hareketlerin nasil yapilacagi
hakkinda bilgi verirler

19-Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrendrler bireysel olarak iiyelerle
ilgilenirler ve yanlig bir hareket yaptiginizda uyarip diizeltirler.

20-Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrendrler fiziksel goriinimii diizgiin,
sportif kisilerdir.

21-Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrendrler 6zenli ve temiz giyimlidir.

22-Bu merkezdeki tiim personel kibar ve saygilidir.

23-Bu merkezdeki tiim personel giiler yiizlii ve samimidir

24-Bu merkezdeki tiim personel igleriyle ilgili yeterli bilgiye sahiptir.

25-Bu merkezdeki tiim personel sorun ve sikdyetler ile aninda ilgilenir.

26-Bu merkezdeki tiim personel iglerini severek yapar.

27-Bu merkezde spor yaptiktan sonra kendim i¢in bir seyler yaptigimi
hissediyorum.

28-Bu merkezde spor yaptiktan sonra kendimi daha saglikli ve iyi
hissediyorum

29-Bu merkezde spor yaptiktan sonra katilim amacimi gerceklestirdigimi
diisiiniiyorum.

30-Bu merkezde spor yapmamin yasantima olumlu degisiklikler getirdigini
diigtiniiyorum.

31-Bu merkezde spor yaparken iyi vakit gegirdigimi diisiiniiyorum




EK 3: ETIK KURUL iZIN BELGESI

T.C.
GAZIANTEP UNIVERSITESI REKTORLUGU
SAGLIK VE SPOR BiLIMLERi ETiK KURULU
TOPLANTI TUTANAGI

Toplant: Tarihi:17.03.2025
Toplant1 Saati :10:30
Toplanti No  :01

Saglik ve Spor Bilimleri Etik Kurulu 17.03.2025 Pazartesi giinii saat 10:30° da Kurul Bagkan
Prof. Dr. Mustafa OZDAL’ 1n bagkanliginda toplanarak asagidaki karar aldu.

Karar 1:

Sosyal Bilimler Enstitiisti Spor Yéneticiligi Anabilim Dali Bagkanhgi’'min 10.03.2025 tarihli
ve 626749 sayili “Etik Kurul Bagvuru Dosyasi(Aysegiil ALICI)” konulu yazisi incelenmis
olup, Sorumlu Aragtirmaci Aysegiil ALICI’ nin, “Gaziantep Biiyiikyehir Belediyesi Spor
Tesislerinde Algilanan Hizmet Kalitesinin incelenmesi” baglikli aragtirmasi, kurula beyan
cdilen belgelere dayah olarak yapilan incelemeler sonucunda, aragtirmanin amaci, yontemi,
veri kaynaklari ve veri toplama araglan agisindan yapilan degerlendirmede, bagvuruya iliskin
etik aykirilik tespit edilmemis olup, adi gegen aragtirmacinn ilgili aragtirmay: yapabilmesinin
uygun goriilmesine

Toplantiya katilanlarin oy birligiyle karar verildi.
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OZGECMIS



