T.C.
SELCUK UNIVERSITESI
SAGLIK BILIMLERI ENSTITUSU

YEREL YONETIM BiRIMLERINDEN BELEDIYELERIN
SPORTIF HIZMET KALITESININ OLCULMESI

(KONYA ORNEGI)

Yusuf BARSBUGA

YUKSEK LiSANS TEZi

SPOR YONETICILIGI ANABILIM DALI

Damisman

Yrd. Do¢. Dr. Hayri DEMIR

KONYA-2013



T.C.
SELCUK UNIVERSITESI
SAGLIK BILIMLERI ENSTITUSU

YEREL YONETIM BiRIMLERINDEN BELEDIYELERIN
SPORTIF HIZMET KALITESININ OLCULMESI

(KONYA ORNEGI)

Yusuf BARSBUGA

YUKSEK LiSANS TEZi

SPOR YONETICILIGI ANABILIM DALI

Damisman

Yrd. Do¢. Dr. Hayri DEMIR

KONYA-2013



S.U. Saghk Bilimleri Enstitiisii Miidiirliiii’ne

Yusuf BARSBUGA tarafindan savunulan bu ¢alisma, jiirimiz tarafindan Spor
Yoneticiligi Anabilim Dalinda Yiiksek Lisans olarak oy birligi ile kabul edilmistir.

Jiiri Baskanu: Dog. Dr. Turgut KAPLAN
Selguk Universitesi - BESYO Imza
Danigman: Yrd. Dog. Dr. Hayri DEMIR
Selguk Universitesi - BESYO Imza
Uye: Dog. Dr. Halil TASKIN
Selguk Universitesi - BESYO Imza
ONAY:

Bu tez, Selcuk Universitesi Lisansiistii Egitim-Ogretim Yonetmenligi’ nin
ilgili maddeleri uyarinca yukaridaki jiiri iiyeleri tarafindan uygun goriilmiis ve
Enstitli Yonetim Kurulu ............... tarth ve .................. sayil1 karariyla kabul

edilmistir.

Imza
Prof. Dr. Tevfik TEKELI

Enstiti Mudira



ONSOZ

Sporun toplumda artan 6nemi ve oynadigi egitsel, toplumsal, kiiltiirel roller
ve ayrica uluslararast miisabakalarin gordiigii itibar, kamu yetkililerinin ilgisini
cekmistir. Sporun toplum iizerinde olumlu etkisi oldugunun kabul edilmesi, sporun

kamu yararina yonelik bir kamu hizmeti olarak degerlendirilmesine neden olmustur.

Bu noktadan hareketle giliniimiizde halka her tiirlii hizmet sunumunda en
yakin birimler olan yerel yonetimlerin de sorumluluklar1 artmis, sportif hizmet

kollarin1 gelistirme ¢abalar1 son giinlerde bir hayli artig gostermistir.
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1. GIRIS

Insanlar, tarihin ilk dénemlerinden beri, modern devletlerin 6zelliklerini
tasimamakla beraber, cesitli idari sistemler ve Orgiitler kurmuslar ve bunlari
yonetmislerdir. Giliniimiizde kamu yOnetimi, devlet ve toplum diizeninin kesintisiz
olarak isletilmesi ve kamunun ortak ihtiyaglarini karsilamaya yonelik mal ve

hizmetlerin iiretilip halka sunulmasina iligin bir sistemdir (Eryilmaz 2010).

Oztiirk (1997)’e gore, kamu ydnetiminin en gelismis Orgiitii devlettir. Her
devletin amaci, kendi toplumunun iktisadi refahini yiikseltmektir. Devlet ulusal
siirlar igerisinde yasayan bir toplulugun ortak nitelikteki ihtiyaglarini karsilar; genel
menfaatlerini gozetir, korur ve temsil eder. Devlet bu gorevlerini merkezi ve yerel

yonetim kuruluslarinca yerine getirmeye ¢alisir (Seyidoglu 1992).

Kamu hizmetlerinin hepsini, iilkelerin baskentlerinden yiirlitmek miimkiin
degildir. Bu miimkiin olsa bile, hizmetlerin verimliligi ve etkinligi azalir. Bolgesel
sartlarin farklilig1, merkeze olan uzaklik, halkin yonetime katilmasi ve halka daha 1yi
hizmet sunulmas1 gibi sorun ve ihtiyaglar mahalli idareleri ortaya ¢ikarmustir. Belirli
bir cografi alanda yasayan yerel toplulugun ortak ihtiyaglarmi karsilamak {izere,
karar organlar1 yerel halk¢a secilen, yasalarla belirlenmis gérev ve yetkilere sahip,
ozel gelir, biitce ve personeli olan kamu tiizel kisilerine mahalli idareler veya yerel

yonetimler denilmektedir (D6nmez 1999).

Gilinlimiizde Anayasaya goOre ililkemizde ii¢ ¢esit yerel yonetim birimi
bulunmaktadir. Bunlar, il 6zel idaresi, belediye ve koydiir. Bu {li¢ yerel yonetim
biriminin her biri ayr1 kanunlarla diizenlenmistir. Yerel yonetim birimleri arasinda
hizmet gérme acisindan en yogun olani belediye yonetimleridir. Bir¢cok devlette
oldugu gibi tilkemizde de belediyeler halka en yakin kuruluslar olarak bilinirler. Bu
durumun nedeni, belediyelerin iistlenmis olduklar1 gorevlerin halkin giinliikk
yasantisini dogrudan etkilemesidir (Nadaroglu 1994). Belediyelerin yurttaslara
sunduklar1 hizmetler ililkeden iilkeye degisiklik gostermektedir. Bununla birlikte
cevresel ve teknolojik degisim ve gelisim sonucunda artan ve cgesitlenen kamu
hizmetlerinden, belediyenin payima diisenlerin sayisi da her gecen giin artmaktadir

(Keles 2000).



S6z konusu yerel yonetim birimleri bir¢ok alanda faaliyet alanina sahip olup
spor da bu alanlardan biridir. yerel yonetim birimleri arasinda bir¢ok alanda oldugu
gibi sportif hizmet konusunda da belediyelerin hizmet cesitliligi ve faaliyetleri diger

birimlere gore daha fazladir.

Sporun toplumda artan 6nemi ve oynadigi egitsel, toplumsal ve kiiltiirel roller
ve ayrica uluslararasi miisabakalarin gordiigi itibar, kamu yetkililerinin ilgisini
¢cekmistir. Sporun toplum {izerinde olumlu etkisi oldugunun kabul edilmesi, sporun
kamu yararina yonelik bir kamu hizmeti olarak degerlendirilmesine neden olmustur

(Gok ve Sunay 2010).

Calismamizda; yerel yonetimlerden birisi olan belediyelerin, spor hizmetleri
konusunda gerceklestirdigi faaliyetler belirtilip, bu hizmetlerden yararlanan halkin

bakis acis1 6l¢iiliip ve degerlendirilmeye calisilacaktir.



1.1. Yonetim

Insanlarm belli amaglar1 ortak cabalarla gerceklestirmek iizere isbirligi
yaptiklar1 her yerde ve her zaman s6z konusu olan yonetim, bu nedenle en eski ve
yaygin insan faaliyetlerinden birini olusturmaktadir. Ciinkii, uygarlik ve kiiltiir
seviyesi ne olursa olsun her topumda insanlar bir araya gelerek ortak amaclara
birlikte ulagsmaya calismiglardir. O halde, kisilerin ortak ¢abalarii belli bir amaca
yoneltme is1, uygarlik kadar eskidir. Mesela, eski devirlerde ¢ok sayida beseri ve
fiziki kaynagin bir araya getirilerek giiniimiizde bile ayakta durabilen bir¢ok eserin

yapilmis olmasi, o devirde de etkili bir yonetim varligini ortaya koymaktadir

Gilinlimiizde modern yOnetim, Orgiit amaglarinin etkili ve verimli olarak
gerceklestirilmesi maksadiyla, planlama, Orgiitleme, yonetme, koordinasyon ve
denetim fonksiyonlarina iliskin kavram, ilke, kuram, model ve tekniklerin, diizenli ve
bilingli bir bicimde, maharetle uygulanmasiyla ilgili faaliyetlerin tiimiidiir. Tanimdan
hareketle, “planlama, 6rgiitleme, yonetme, koordinasyon ve denetim fonksiyonlar1”
yonetimin bir siireg, “diizenli ve bilingli bir sekilde maharetle uygulanmasi” ifadesi
yonetimin bir sanat, “kavram, ilke, kuram, model ve teknikler” ciimle pargasi da

yonetimin bir bilim oldugunu gdstermektedir (Ekenci ve Imamoglu 2002).

1.1.1 Merkezi Yonetim

Kamu kurum ve kuruluslar1 tarafindan yiiriitilen hizmetlerde birlik ve
biitiinliigii saglamak gerekir. Kamu hizmetlerine iliskin kararlarin merkezden
alindig1, uygulamanm da merkezden yada merkezin emir ve komuta zinciri iginde
yer alan bdlge ve il kuruluslar: tarafindan yiiriitiildigli yonetim bigimine merkezden

yonetim denir. Merkezden yonetim ilkesi, siyasi ve idari olmak tizere ikiye ayrilir.

Eger bir iilkede tek bir yasama organi, tek bir yiiriitme organi ve tek bir yargi
sistemi var ise; yani ayni kanunlar iilkenin her bolgesinde ayn1 sekilde uygulaniyorsa
siyasi bakimdan sistem merkezden yonetimdir. Buna {initer devlet yani tek¢i devlet
ismi verilir. Tiirkiye, Fransa ve Japonya {initer devlete drnek olarak verilebilirler.
Idari bakimdan merkezi yonetimin ise daha dar bir anlami vardir ve sadece yasama

fonksiyonunun degil idare fonksiyonunun da merkezden yiiriitiilmesi s6z konusudur.



Kamu hizmetlerine iligkin politikalarin belirlenmesi ve kararlarin alinmasi yetkisi
merkezi organlarda toplandigi gibi bunlarin yiiriitiilmesine iliskin inisiyatif de bu

organlarin eline verilmistir (Gokce ve ark 2004).

Merkezden yonetim sisteminin {i¢ temel 6zelligi vardir. Bunlardan birincisi
kamu hizmetlerine iliskin politika belirleme, karar alma ve yiiriitme yetkisi merkezi
bir organin yada organlarin elinde toplanmistir, ikinci Ozelligi hizmetlerin
yiiriitiilmesindeki gelir ve giderler de merkezden yonetilmesidir ve son olarak bu
sistemde gorevli personelin alinmasi, atanmasi gibi islemlerde merkez tarafindan

yapilmaktadir (Bayrakc1 2009).

Merkezi idare, merkezi teskilat ve tasra teskilati olmak iizere iki kademeye
ayrilir. Genel yonetimin merkez teskilati, Cumhurbaskani, Basbakan, Bakanlar
Kurulu ve Bakanliklar ile merkezdeki yardimci kuruluslar olarak adlandirilan ve
hiikiimetle bakanlara gorevlerinde yardimci olmak ve belli konularda goriis
bildirmekle gérevi MGK (Milli Giivenlik Kurulu), DPT (Devlet Planlama Tegkilat1)
gibi kuruluslardan olusur. Tasra teskilati, bagskent de dahil olmak iizere, tilkenin her
noktasini kapsayan yonetim orgiitleridir. Bu orgiitlere,Devletin miilki idari taksimati
ya da idari boliimleri denmektedir. Devletin tasra Orgiitleri, baskentteki teskilatin
uzantilar1 ve tamamlayicilar1 olduklarindan, merkezi yonetimin biitiinii i¢inde yer

alirlar (Can ve ark 1998).

1.1.2. Yerinden Yonetim

Kamu hizmetlerinin tiimiini merkezden yonetmek miimkiin degildir.
Merkezden yonetimin sakincalarini gidermek ve yerinden yonetimin faydalarini elde
etmek i¢in hemen her {ilke yerinden yonetime yer vermek zorundadir. Sorunlarin
yerinde duyulmasi, ¢6ziim Onerilerinin yerinde arastirilip bulunmasi merkezden

yonetime gore daha kolay, daha hizli ve daha ekonomiktir.

Kamu hizmetlerinin sunulmasi bakimindan karar alma ve uygulama
yetkisinin merkezi idari Orgiitiine dahil olmayan 6zerk yonetimlere taninmasina

yerinden yonetim ismi verilir. Uygulamada yerinden yonetim bir tek sekilde ortaya



c¢tkmaz. Yerinden yOnetim idarelerinin yetkilerinin derecesi ve uygulama alani
bakimimdan ikiye ayrilabiliriz. Yerinden yonetim kuruluslarni ‘siyasal yerinden
yonetim’ ve ‘idari yerinden yonetim’ olmak {izere ikiye ayrilabilir (Gokge ve ark

2004).

Siyasal yerinden yonetim

Siyasal yerinden yOnetim, siyasi giiclin merkezi idare ile mahalli idareler
arasinda boliistimidir. Bu sistemle siyasi otorite merkezde toplanmamis, c¢esitli

birimler arasinda paylasiimistir.

Siyasi yerinden yOnetim, merkezi yonetimle mahalli idareler arsinda eyalet,
kanton, cumhuriyet, federe devlet gibi adlarla ayr1 bir yonetsel kademe olusturan ve
yonetsel yetkilerin yan sira belli 6l¢iide yasama ve yargilama yetkileri olan yonetim

bi¢cimlerini anlatir (Ulusoy ve Akdemir 2001).

Idari yerinden yénetim

Idari yerinden yonetim, yerel nitelikli kamu hizmetleri ile baz1 teknik, ticari
ve kiiltiirel nitelikteki hizmetlerin, merkezi yonetimin hiyerarsik yapist disinda
teskilatlanan kamu tilizel kisiligine sahip kuruluslarca yiiriitiilmesidir (Eryilmaz
2010). Bu kamu tiizel kisilikleri ya belli cografi bolgelerde yasayan halki ya da
egitim, sanayi, ticaret, kiiltiir gibi belli baz1 hizmetleri temsil eder. Idari yerinden
yonetim kuruluslarmin, sadece idari alanda kendi organlar tarafindan icrai kararlar
alma ve uygulama yetkisi vardir. Yasama ve yargilama alanina iliskin yetkiler
merkezde toplanmustir (Onar 1996). Idari yerinden ydnetim, hizmet ve yer yerinden

yonetim olmak tizere ikiye ayrilmaktadir.

» Hizmet (fonksiyonel) yoniinden yerinen yonetim

Niteligi geregi merkezi yonetimin gorev alaninin disinda tutulan belli bazi
hizmetlerin, yine merkezi yonetim teskilatinin disinda orgiitlenen teknik ve uzman
kamu kuruluslar1 tarafindan yiiriitiilmesine hizmet bakimindan yerinden yOdnetim

denir. Merkezi yonetimin hiyerarsisine bagli olmayan bu kuruluglar, gérev alanina



giren hizmetlerin yiiriitiilmesine iliskin kararlar1 kendi organlar1 tarafindan alir ve
uygularlar. Bu kuruluslara 6rnek olarak Universiteler, TRT (Tiirkiye Radyo
Televizyon Kurumu), Sosyal Sigortalar, Kamu Iktisadi Tesebbiisleri ve Barolar gibi
kamu kurumu niteligindeki meslek kuruluslar1 gosterilebilir (Atasoy 1992, Giinday

1992).

> Yer (cografi) yoniinden yerinden yonetim

Yerinden yonetim sisteminin gelismesiyle, merkezi yOnetimin elinde
toplanmig olan kimi yetkiler mahalli idareler olarak adlandirilan kuruluslara
birakilmistir. Bu yOnetim siteminin esasi, belli bir yorede yasayan insanlara ortak
yerel nitelikli ihtiyaglarini1 karsilayabilmeleri icin, bu ihtiyaglar1 kendi segtikleri
organlar eliyle saptamak ve geregini yerine getirmek konusunda &zerklik
verilmesidir. Iste belli bir ydrede oturan kisilere hizmet gotiirmeyi amaglayan bu tiir
yonetimlere yer yoniinden yonetim denilir. Ulkemizdeki il 6zel idareleri, belediyeler

ve kdyler bu tiir yonetim kuruluslarimizdandir (Donmez 1996).

YONETIM
CESITLERI

MERKEZDEN

YONETIM

YERINDEN
YONETIM

| | | |
SIYASAL IDARI SIYASI IDARI
MERKEZDEN MERKEZDEN YERINDEN YERINDEN
YONETIM YONETIM YONETIM YONETIM

FONKSIYONEL COGRAFI
YERINDEN YERINDEN
YONETIM YONETIM

Sekil 1.1. Yonetim Cesitleri



1.2. Yerel Yonetim Kavrami

Genel olarak yerel yonetimler; belirli bir cografi alanda yasayan, yerel
toplulugun bireylerine kendilerini en ¢ok ilgilendiren konularda hizmet tliretmek
amaciyla kurulan, karar organlar1 yerel toplulukga secilerek goreve getirilen,
yasalarla belirlenmis gorevlere ve yetkilere, 6zel gelirlerle, blitceye ve ¢alisana sahip,
istlendigi hizmetler i¢in kendi Orgiitsel yapisini kurabilen, merkez yonetimi ile
iligkilerinde yonetsel 6zerklikten yararlanan kamu tiizel kisileridir (Ulusoy ve
Akdemir 2001). Bu anlamda yerel yonetimler, belli ereklere ulasmak, belli
gereksinmelere (ekonomik, siyasal, yonetsel ve toplumsal) yanit vermek iizere,
toplumlarin tarihsel gelismesine kosut olarak ortaya c¢ikmis birimler olarak ifade

edilebilir (Keles 2000).

Yerel yonetim kavraminin gesitli tanimlar1 bulunmaktadir. Yerel yonetim

kavrammin yapilmis ¢esitli tanimlaria bakacak olursak;

Yerel yonetimler, Devletin sinirlar1 icerisinde yerlesmis irili ufakli insan
topluluklarmin (koy, kasaba, kent vb.) ortak ve yerel nitelikli ihtiyag¢larini karsilamak
maksadiyla belirli bir hukuk diizeni icerisinde olusturulmus anayasal kurumlardir

(Nadaroglu 2001).

Yerel yonetimler, belirli amaglara, belirli ihtiyaglara cevap vermek iizere
toplumlarin tarihsel gelisimlerine paralel olarak ortaya ¢ikmis birimlerdir. Yerel
yonetimlerin cevap verdigi ihtiyaglar ve gelismelerini saglayan etkenler; yonetsel,

siyasal ve toplumsal nitelik tagirlar (Keles 2000).

Bu kapsamda yerel yonetimler ile o beldenin; hizmet Oncelikleri en iyi
bicimde saptanabilir, kararlar daha isabetli alinabilir, gelir kaynaklar1 en 1yi bigimde
degerlendirilebilir. Diger taraftan, yerel yOnetimler, kamu hizmetlerine olan
toplumsal istegi, merkezi idareden daha etkin ve gerceklere uygun bigimde tespit
edebilme olanagma sahiptirler. Bu nedenle ayni zamanda yerel yOnetimler,

demokrasinin temel kurumlarindan biri sayilmaktadirlar (Soysal ve Alic1 2006).



Ayrica yerel yonetimler modern demokratik toplumlarda, hiikiimetle birlikte
yonetme yetkisini halktan alan organlardir. Merkezi hiikiimetin ve yerel yonetimlerin
disinda halkin genel oyuyla segilen baska kurumlar yoktur (Kosecik ve Sagbas
2005).

1.3. Tiirkiye’de Yerel Yonetim Kavrami ve Tiirleri

Kendi toplumsal kosullarimizin yarattigi bir kurum olmamakla birlikte,
iilkemizde yiizyili askin bir yerel yonetim geleneginin varligindan s6z edilebilir.
Bugiinkii belediyelerin temeli, 19. yiizyilin ortalarinda istanbul’'un Beyoglu ve Galata
yoresinde deneme niteliginde bir belediye subesi olarak atilmistir. Cumhuriyet
doneminde, Osmanli Imparatorlugu’ndan devralman belediye sayist 389 dur.
Bugilinkii belediyelerin temel yasasi da 1930 yilinda kabul edilmistir. Geleneksel bir
kurum olan kdye, temel niteligi 442 sayili yasa ile 1924°’te verilmistir. 1l 6zel
yonetimlerinin gliniimiizde de kimi maddeleri yiiriirlikte olan kurulus yasas1 1913

yilinda kabul edilmistir (Zengin 1999).

Gilinlimiizde Anayasaya goOre iilkemizde ii¢ ¢esit yerel yonetim birimi
bulunmaktadir. Bunlar, il 6zel idaresi, belediye ve koydiir. Bu {li¢ yerel yonetim
biriminin her biri ayr1 kanunlarla diizenlenmistir. Yerel yonetim birimleri arasinda
hizmet gorme agisindan en yogun olan1 belediye yonetimleridir. Bu yerel
yonetimlerin en eski ve geleneksel olan1 kdy yonetimleridir, belediye ve il 6zel

idareleri Fransa ornek alinarak kurulmustur.

Ulkemizde halen 81 il 6zel idaresi, 65 il belediyesi, 16 Biiyiiksehir belediyesi,
143 Biiytiksehir ilge belediyesi, 751 ilge belediyesi, 1966 belde belediyesi ve 34.339
koy bulunmaktadir. Ayrica, il 6zel idareleri belediyeler ve kdylerin iiye olduklar1
1656 yerel yonetim birligi bulunmaktadir. 16 Bliyiiksehir belediyesine bagli ve kamu
tiizel kisiligine haiz 19 bagl idare yer almaktadir (IIGM 2012).



mKOY (34339)
WiL OZEL iDARESI (81)
COBELEDIYE( 2941)

Sekil 1.2. Yerel Yonetim Birimleri Arasindaki Dagilim

1.3.1. i1 Ozel idareleri

I1 6zel yonetimi, ikinci mesrutiyet déneminde ¢ikarilmis olan gegcici bir yasa
ile yonetilmektedir. 1l 6zel yonetiminin temelleri 1864 tarihli vilayet nizamnamesi ile
Fransiz drnegine gore atilmustir. 11 6zel yonetimi, ancak ikinci mesrutiyet ddneminde

tiizel kisilik kazanabilmistir (Cagdas 2011).

5302 sayili Kanuna gore, il 6zel idaresi, il halkinin mahalli miisterek
nitelikteki ihtiyaclarni karsilamak iizere kurulan ve karar orgami se¢menler
tarafindan secilerek olusturulan, idari ve mali 6zerklige sahip kamu tiizel kisileridir

(Resmi gazete 2005).

Il halkinin hizmetleri merkezi idarenin tasra birimi ve il yerel idaresi
tarafindan saglanir. Il yerel idaresine “6zel” adi ilave edilmesi, bunlar1 “devletin
merkezden tasraya uzanan kurulusu i¢inde, bir kademe olan ilin genel idaresi
kavrammdan ve kurulusundan ayirmak icindir” (Meri¢ 1983). il 6zel yonetiminin

organlari, il genel meclisi, 1l daimi enciimeni ve vali’dir (Zengin 1999).

Merkezi idarenin tasra teskilat1 olan il, ayn1 zamanda bir mahalli idaredir.
Mahalli idare olarak il, merkezi idareden tamamen ayri olup, devlet tiizel kisiligi
disinda ayr1 bir tiizel kisilige sahiptir. Il 6zel idaresinin gorevleri, aslinda merkezi
idare tarafindan ylriitilen hizmetlerin bir kismi o il smirlar1 iginde yasayan

insanlarin miisterek ihtiyaclarini karsilamak iizere, o il siirlar1 iginde yliriitiilmesi ve



gerceklestirilmesinden ibarettir. Bu gorevleri icerisinde saglik ve sosyal yardim

tesislerinin kurulmasi ve isletilmesi de vardir (Goziibiiyiik 2003).

2005 yilinda diizenlenerek tekrar cikarilan ve yliriirliige giren 5302 sayili
kanunla i1 &zel idarelerinin mahalli miisterek nitelikte olan, il zel idare imkanlar1 ve
tespit edecegi oncelik sirasina gore yiiriittiikleri gorev alanlar1 soyle siralanmaktadir.
Imar, baymndirlik, saglik ve sosyal yardimi, c¢evre saghgi ve korunmasi, egitim,
genclik ve spor, tarim, agaglandirma ve orman tesisi, ekonomi ve ticaret, haberlesme,
kiiltlir ve turizmle ilgili gorevler, ¢esitli mevzuatla verilen gorevler siralanmaktadir

(Resmi gazete 2005).

1.3.2. Belediyeler

5393 sayili Belediye Kanunu’nda, “belediye, belde sakinlerinin mahalli
miisterek nitelikteki ihtiyaclarii karsilamak iizere kurulan ve karar organi segmenler
tarafindan segilerek olusturulan, idari ve mali 6zerklige sahip kamu tiizel kisisi”,

olarak tanimlanmaktadir (Resmi gazete 2005).

Belediye kelimesi, koken itibariyle ile Arapca olup, bir insan toplulugunun
yerlesme niyeti ile oturdugu yer anlamma gelen “Beled” kelimesinden tiiremistir.
Sozciik esas itibariyle ile beldeye iliskin kurulus veya yonetim anlamina gelmektedir

(Kaya ve ark 2007).

Tiirk idari yapisi igerisinde dort ¢esit belediye bulunmaktadir. Bunlar, olagan
(normal) belediyeler (Biiyiiksehir belediyelerinin bulunmadig: iller ile bu illerin
ilcelerinde ve diger beldelerde kurulmus olan belediyeler); ilk kademe belediyeleri
(Biiyiiksehir belediye sinirlar1 i¢cinde ilge kurulmaksizin olusturulan ve Biiyiiksehir
ilce belediyeleriyle ayni yetki, imtiyaz ve sorumluluklara sahip belediyeler);
Biiyiiksehir belediyeleri ve Biiyiiksehir sinirlarindaki ilge belediyeleridir (Kaplan
2007).

Belediyelerin gorevleri 2005 yilinda c¢ikarilan 5393 sayili kanunla tekrar
diizenlenerek yliriirliige girmistir. Belediye kanunlarinda, imar, sosyal yardim,

ekonomi, saglik gibi hizmetler belediyelerin yiikiimliiliigiine verilmistir.
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Belediyelerin kanunlar ve nizamnamelerle kararlastirilan hukuku, mukabil beldenin
ve belde halkiin sihhat, selamet ve huzurunu temin, eksiklerini gozetmek ve
korumak amaciyla yapacagi gorevler vardir. Bu gorevlerin bir kismi asagida

belirtilmistir (Resmi gazete 2005).

a) Belde sakinlerinin mahalli miisterek nitelikteki ihtiyaglarini karsilamak

amaciyla her tiirlii faaliyet ve girisimde bulunmak.

b) Kanunlarin belediyeye verdigi yetki ¢ercevesinde yonetmelik ¢ikarmak,

belediye yasaklar1 koymak ve uygulamak, kanunlarda belirtilen cezalar1 vermek.

c) Gergek ve tiizel kisilerin faaliyetleri ile ilgili olarak kanunlarda belirtilen
izin veya ruhsat1 vermek.

d) Ozel kanunlar1 geregince belediyeye ait vergi, resim, harg, katki ve katilma
paylarinin tarh, tahakkuk ve tahsilini yapmak; vergi, resim ve har¢ disindaki 6zel
hukuk hiikiimlerine gore tahsili gereken dogal gaz, su, atik su ve hizmet karsilig1

alacaklarm tahsilini yapmak veya yaptirmak.

e) Miiktesep haklar sakli kalmak iizere; igme, kullanma ve endiistri suyu
saglamak; atik su ve yagmur suyunun uzaklastirilmasin1 saglamak; bunlar igin
gerekli tesisleri kurmak, kurdurmak, isletmek ve islettirmek; kaynak sularimni isletmek

veya islettirmek.

f) Toplu tasima yapmak; bu amagcla otobiis, deniz ve su ulasim araglari, tiinel,
raylt diizenek dahil her tiirlii toplu tasima diizeneklerini kurmak, kurdurmak,

isletmek ve islettirmek.

g) Kat1 atiklarin toplanmasi, tasinmasi, ayristirilmasi, geri kazanimi, ortadan

kaldirilmas1 ve depolanmasi ile ilgili biitiin hizmetleri yapmak ve yaptirmak.

h) Mahalli miisterek nitelikteki hizmetlerin yerine getirilmesi amaciyla,
belediye ve miicavir alan smirlar1 igerisinde tasinmaz almak, kamulastirmak, satmak,
kiralamak veya kiraya vermek, trampa etmek, tahsis etmek, bunlar {izerinde smirl

ayni hak tesis etmek.
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1) Borg almak, bagis kabul etmek.

J) Toptanci ve perakendeci halleri, otobiis terminali, fuar alani, mezbaha, ilgili
mevzuata gore yat liman1 ve iskele kurmak, kurdurmak, isletmek, islettirmek veya bu

yerlerin gercek ve tiizel kisilerce agilmasina izin vermek.

k) Vergi, resim ve harglar disinda kalan dava konusu uyusmazliklarin

anlasmayla tasfiyesine karar vermek.

1) Gayri sthhi miiesseseler ile umuma acik istirahat ve eglence yerlerini

ruhsatlandirmak ve denetlemek.

m) Beldede ekonomi ve ticaretin gelistirilmesi ve kayit altina alinmasi
amaciyla izinsiz satig yapan seyyar saticilar1 faaliyetten men etmek, izinsiz satis
yapan seyyar saticilarin faaliyetten men edilmesi sonucu, cezas1 6denmeyerek iki giin
icinde geri alinmayan gida maddelerini gida bankalarina, cezast 6denmeyerek otuz

giin i¢inde geri alinmayan gida dis1 mallar1 yoksullara vermek.

n) Reklam panolar1 ve tanitici tabelalar konusunda dlgiitler getirmek.

0) Gayri sihhi isyerlerini, eglence yerlerini, halk saglhigina ve ¢evreye etkisi
olan diger isyerlerini kentin belirli yerlerinde toplamak; hafriyat topragi ve moloz
dokiim alanlarmi; sivilastirilmis petrol gazi (LPG) depolama sahalarini; insaat
malzemeleri, odun, komiir ve hurda depolama alanlar1 ve satis yerlerini belirlemek;
bu alan ve yerler ile tasimalarda ¢evre kirliligi olusmamasi i¢in gereken tedbirleri

almak.

p) Kara, deniz, su ve demiryolu iizerinde isletilen her tiirlii servis ve toplu
tagima araclari ile taksi sayilarini, bilet iicret ve tarifelerini, zaman ve gilizergahlarmni
belirlemek; durak yerleri ile karayolu, yol, cadde, sokak, meydan ve benzeri yerler
iizerinde arag park yerlerini tespit etmek ve isletmek, islettirmek veya kiraya vermek;
kanunlarin belediyelere verdigi trafik diizenlemesinin gerektirdigi biitiin isleri

yiiriitmek, seklinde Belediyelerin gorevleri siralanmaktadir.

12



1.3.3. Koyler

Tiirkiye’de koy denilince, niifusu az, 6nemli yerlesme merkezlerinden uzak,
ekonomik yapis1 biiyiik 6lclide tarima dayali ve kendisine 6zgii toplumsal iligkileri
bulunan yerlesme birimi akla gelir. Bu acidan kdylere zaman zaman “kirsal
yerlesmeler” ve bu yorelerde yasayanlara da “kirsal niifus” gibi adlarm verildigi

goriilmektedir (Eryilmaz 2003).

18 Mart 1924 tarihinde kabul edilen 442 sayili kanunun 1. maddesinde,
niifusu 2000°den asag1 yurtlara koy denilmektedir. Ayni kanunun 2. maddesinde;
cami, mektep, otlak, yaylak, baltalik, gibi ortak mallar1 bulunan ve toplu veya
daginik yerlerde bulunan insanlar bag, bahce ve tarlalariyla birlikte bir koy teskil
eder denilmektedir. Ayrica kanunun 7. maddesinde koy; tasinabilir veya tasinmaz
mallara sahip olan ve kdy kanunu ile kendisine verilen gorevleri yapan basli basia

bir varliktir denilmektedir (Resmi gazete 1924).

Koy yonetimi, yoneticileri se¢imle olusan, kdy yerlesim biriminin dirlik ve
diizenini, gelisip kalkinmasini ve burada oturan halkin ortak ihtiyaglarin1 amaglayan,
kamu tiizel kisiligine sahip bir yerel yonetim kurulusudur. Koyler, belediye ve il 6zel
idareleri ile karsilastirildiginda giinlimiizde bashi basma bir yerel hizmet birimi
olmaktan =ziyade uygulamada daha c¢ok koye yoOnelik hizmetlerin yerine

getirilmesinde bir araci rol oynamaktadir (Aytag 1995, Kaplan 2007).

1.3.4. Mahalle

Mahalle sozliik anlami ile belediyelerin sinirlar1 iginde meskun alanlarda yer
alan ve bu belirli sinirlar1 i¢inde yasayan hemserilerle ilgili baz1 hizmetleri géren
kiigiik 1idari birimlerdir  (Aytag 1995). Bu kuruluslara mahalle yOnetimi de
denilmektedir. Yerel secimlerle is basma gelen mahalle muhtari, yerel bir yonetici
gibi algilanmasma ragmen gercekte merkezi yonetimin bir gorevlisidir. Birgok
kanunda mahalle muhtarima gorev verilmis ancak gorevlerini gergeklestirebilmesi
icin higbir yetki verilmemistir. Mahalle muhtarhiginin tiizel kisiliginin olmamasi

nedeniyle, muhtar, gerekli yerlerde mahalleyi temsilde edemez (Kogberber 2005).
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5393 sayilh Kanununda belediye sinirlari i¢inde mahalle kurulmasi,
kaldirilmasi, birlestirilmesi, boliinmesi, adlariyla sinirlarmnin tespiti ve degistirilmesi,

belediye meclisinin karar1 ve kaymakamin goriisii iizerine valinin onayzi ile olur.

Mahalle yonetimi koy yonetiminden farkli olarak yerel yonetim kurulusu
degildir. Tiizel kisiligi, biitgesi, personeli ve genellikle biirosu olmayan mahalle
muhtarlig1 merkezi ve yerel yonetimlerin temsilcisi ve yardimcisi olan geleneksel bir
kurulustur. (Taylan 1996). Kendisi bir yonetim birimi olmamakla beraber, yerel

yonetimle merkezi yonetimin kesistigi noktada faaliyette bulunur (Arikboga 1999).

1.4. Spor’un Tanimi, Amaci ve Onemi

Sporun tamimi, amact ve Onemi konusunda spor bilimcilerimiz farkli
tanimlamalar getirmislerdir. Fisek (1982) tanimlamasinda; “Spor insanin, dogasiyla
savagirken kazandigr ana becerileri ve gelistirdigi aragli-aragsiz  savasim
yontemlerini, bos zamanindaki artisa bagl olarak, tek tek, ya da topluca barisci
bicimde ve benzetim yoluyla, oyun, oyalanma ve isten uzaklagma i¢in kullanilmasina

dayali, estetik, teknik, fizik, yarigmaci ve toplumsal bir siirectir ” demektedir.

Spor, insan viicuduna vyararlarimin hemen beklenmedigi, kendi i¢inde
kurallarinin oldugu, bireysel ya da grup halinde, oyun olarak kendisini ortaya koyan

fiziki yarigmalarin biitiinidir (Kilcigil 1998).

Yetim (1992)’e gore; “Spor, ekonomik, sosyal ve kiiltiirel kalkinmanin temel
unsuru  olan insanin, beden ve ruh saghgini gelistirmek, kisiligin olusumunu,
karakter oOzelliklerinin gelisimini saglamak, bilgi beceri ve yetenek kazandirarak
cevreye uyumu kolaylastirmak, kisiler toplumlar ve uluslararasinda dayanisma,
kaynasma ve baris1 saglamak, kisinin miicadele giiclinii artirmak yaninda, belirli
kurallara gore, rekabet Olgiileri igerisinde miicadele etme, heyecan duyma, yarisma
ve yarigmada istliin gelme amaciyla yapilan faaliyetler olarak tanimlanabilir. Bu
ozelliklerinden dolay1, ¢agimizda spor ¢ok yonlii, ¢ok faydali, ¢ok amagh ve ¢ok

cesitli boyutlar kazanmis ve evrensellesmistir .” bigiminde tanimlanmaktadir.
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Spor, fiziksel, ruhsal ve toplumsal gelisimde de 6nemli bir olgudur. Bu
konuda Erkal (1992): “Fert ve toplum iliskilerinin gelistirilmesinde sportif olay, hem
ferdi, hem sosyal acidan etkili olmaktadir. Spor, fertteki sorumluluk ve isbirligi
egilimi ile diizen saglama kabiliyetini ortaya cikararak ferdin sosyallesmesine
katkida bulunmaktadir”. diyerek, sporun toplum igerisinde sosyallesmesinde bir arag

oldugunu belirtmistir.

Spor, rekreasyonel bir ara¢ olarak insanlarm; endiistrilesmeyle beraber
acikca hayat ve is bicimlerini degistirmeleri sonucu, sehir ve endiistriyel ortamlara
tasinmalar1, bir taraftan uygarlagsma ve hayat standardinin yiikselmesi, diger taraftan
da negatif olarak zihinsel ve fiziksel eksiklilerin ortaya ¢ikardigi olumsuzluklarini
gidermek i¢in, d6nemli fonksiyonlar iistlenmistir. Endiistriyel ortamda ¢alisan insanin
bedensel olarak yapacagi isin azalmasi, buna mukabil ruhsal sorunlarin artmasi,
onun i veriminin yiikselmesi ve her seyden once insan olarak mutlu olabilmesi i¢in
farklh etkinliklerle ugrasmasimi, dinlenmesini zorunlu kilmaktadir. Sanayi ve sehir
ortaminda bir isin, saatlerce, giinlerce, aylarca ayni hareketlerle, duruslarla ve ayni
ortamlarda yapiliyor olmasi, bu zorunlulugu daha da artirmaktadir. Biitiin bu negatif
gortintiilerin giderilmesinde de, rekreatif etkinlikler arasinda biiyilik avantajlara sahip
spor 6n plana c¢ikmaktadir. Burada spor, kismen de olsa giderilebilecek bir etkinlik
cesidi olarak goriiliirken, daha ¢ok, sporu bos zamanlarda yaparak soruna ¢dziim
aranmasi Onerilmektedir. Ancak, sorunun biiyiikliigii nedeniyle hareketsizligin ve bu
olumsuzluklarin sporla giderilmesinde harcanarak zamanmn bir bos zaman ve
eglenceye dayali rekreatif etkinlikler olarak degerlendirilemeyecegi de ileri

stiriilmektedir (Karakiiciik 1997).

1.5. Anayasa da Deginilen Sportif Gorevler

Yiriirlikte bulunan Anayasanin 58. Maddesiyle gengligin korunmasi hiikiim
altma alinmistir. Buna gore; Devlet, istiklal ve Cumhuriyetin emanet edildigi
genglerin miispet ilmin 15181nda, Atatiirk ilke ve inkilaplar1 paralelinde ve Devletin
iilkesi ve milletiyle boliinmez biitiinliigiinii ortadan kaldirmay1 gaye edinen goriislere
kars1 yetisme ve gelismelerini saglayici tedbirleri almakla miikelleftir. Devlet,
gengleri alkol diiskiinliigiinden, uyusturucu maddelerden, sugluluk, kumar ve benzeri

kotii  aliskanliklardan ve cehaletten korumak i¢in gerekli tedbirleri almak
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durumundadwr. Belirtilen yonde almacak tedbirlerin birisi de sporun
gelistirilmesinden ve her yasta kimseleri bos zamanlarin1 degerlendirmek itibariyle
spora ¢cekmekten gecmektedir. Bu nedenle “Sporun gelistirilmesi” basligini tasiyan
59. Maddede de “devlet, her yastaki Tiirk vatandaslarinin beden ve ruh sagligini
gelistirecek tedbirleri alir, sporun genis kitlelere yayilmasini tesvik eder. Devlet
basarili sporcuyu korur.” seklinde hiikme yer verilmistir (Ozdemir 1999, Cankalp
2005).

Belediyeler halkin spor ihtiyaclarmi karsilamada oOnemli sorumluluklar
istlenmislerdir. Yukarida bahsi gecen Anayasanin 59. maddesinde belirtilen “devlet”
kavram1 ile belediyelere anayasal sorumluluklar verilmistir. Ciinkii devletin yerel
diizeyde temsilcilerinden birisi de belediyedir. Bunun yaninda ¢esitli kanunlarda

Belediyelere sporla ilgili gorevler verilmistir (Coban ve Yetim 2004).

1.5.1. Tiirkiye’de Yerel Yonetim Birimlerinin Sportif Gorevleri

Anayasamizda, sportif gorevler genel olarak iki madde ile yer almis olsa da
belediye ve 0zel idare kanunlarinda ayri1 ve ayrmtili olarak yer almistir. Konum
itibariyle yerel yonetim birimlerinden koy kanunlarinda spor, egitim ve kiiltiir
bahsinde bos zamanlar1 degerlendirme faaliyeti icerisinde goriilmiis ve pek
deginilmemistir. Fakat belediye ve il 6zel idaresinde durum farkli olup c¢esitli

kanunlarla sportif faaliyetler desteklenmistir.

Belediye Kanununun 14/a maddesine gore Belediyeler; imar, su ve
kanalizasyon, ulasim gibi kentsel alt yap1; cografi ve kent bilgi sistemleri; ¢cevre ve
cevre saglik, temizlik ve kati atik; zabita, itfaiye, acil yardim, kurtarma ve ambulans;
kent i¢i trafik; defin ve mezarliklar; agaglandirma, park ve yesil alanlar; konut; kiiltiir
ve sanat, turizm ve tanitim, genclik ve spor; sosyal hizmet ve yardim, nikah, meslek
ve beceri kazandirma; ekonomi ve ticaretin gelistirilmesi hizmetlerini yapar veya

yaptirir (Resmi gazete 2005).

I1 Ozel idaresi Kanununun 6/b maddesine gore il Ozel idareleri; mahalli
miisterek nitelikte olmak sartiyla; imar, yol, su, kanalizasyon, kat1 atik, ¢evre, acil

yardim ve kurtarma, kiiltiir, turizm, genglik ve spor; orman kdylerinin desteklenmesi,
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agaclandirma, park ve bahge tesisine iliskin hizmetleri belediye smirlar1 disinda,

yapmakla gorevli ve yetkilidir (Resmi gazete 2005).

Biiyiiksehir Belediyesi Kanununun 7/d maddesine gore; ilce ve ilk kademe
belediyelerinin Kanunlarla miinhasiran Biiyliksehir belediyesine verilen gorevler ile
birinci fikrada sayilanlar disinda kalan gorevleri yapmak ve yetkileri kullanmak.
Otopark, spor, dinlenme ve eglence yerleri ile parklar1 yapmak; yaslilar, oziirliiler,
kadinlar, gencler ve ¢cocuklara yonelik sosyal ve kiiltiirel hizmetler sunmak; mesleki
egitim ve beceri kurslar1 agmak; saglik, egitim, kiiltiir tesis ve binalarinin yapim,
bakim ve onarimu ile kiiltiir ve tabiat varliklar1 ve tarihi dokuyu korumak; kent tarihi
bakimindan 6nem tasiyan mekanlarm ve islevlerinin gelistirilmesine iligkin hizmetler

yapmak asli gorevleri arasinda yer almaktadir.

Biiyiiksehir Belediyesi Kanununun 7/m maddesine gore ise, Biiyliksehir
belediyesinin gorev, yetki ve sorumluluklar1 sunlardir: Biiyiiksehir'in biitiinliigiine
hizmet eden sosyal donatilar, bolge parklari,hayvanat bahgeleri, hayvan barinaklari,
kiitliphane, miize, spor, dinlence, eglence ve benzeri yerleri yapmak, yaptirmak,
isletmek veya islettirmek; gerektiginde amator spor kuliiplerine malzeme vermek ve
gerekli destegi saglamak, amator takimlar arasinda spor miisabakalar1 diizenlemek,
yurt i¢i ve yurt dis1 miisabakalarda iistiin basar1 gosteren veya derece alan sporculara

belediye meclis karariyla 6diil vermek olarak belirtilmektedir (Resmi gazete 2005).

Goriildiigti gibi, Anayasanin amir hiikkmiinde yer alan “sporu Kkitlelere
yaymak™ ifadesine uygun olarak, Belediye kanunu, belediyeleri oyun, spor alanlari

yapmak ve gerekli altyapiyr hazirlamakla yiikiimlii kilmaktadir (Dogu ve ark 2002).

1.6. Hizmet Kavrami

Mal iiretimine dayali imalat sanayinin gelisimi sonucunda ortaya ¢ikan refah
artis1 ve gelir diizeylerindeki yiikselme ile birlikte hizmet sektorii her gecen giin ¢ok
daha fazla Onem kazanmaktadir. Ekonomilerin gelismislik diizeyi agisindan
incelendiginde de, giiclii ve gelismis ekonomilerde hizmet sektoriiniin agirligmin
artmakta oldugu goriilmektedir. Ekonomilerin performansi hizmet sektoriiniin

ekonomi icindeki yerinin biiylikliigline ve toplum yasamindaki etkinligine bagh
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goriinmekte, hizmet sektoriiniin gelismisligi ekonomide istihdam, yatirim ve
girisimcilik ~ firsatlar1  yaratmaktadir. Hizmet sektoriiniin - gelismis  oldugu
ekonomilerde bu gerekgelere bagli olarak toplumun yasam standardi da

yiikselmektedir (Ozer ve Ozdemir 2007).

Hizmet kavramimim gliniimiizde her alanda ¢ok degisik tiirde ve nitelikte yer
almas1 bu kavramin cok degisik sekillerde tanmmasina neden olmustur. Bu

tanimlardan bazilar1 s6yledir;

Hizmet, insan ve makineler tarafindan insan gayretiyle iiretilen, tiiketicilere
dogrudan fayda saglayan ve fiziksel olmayan {iriinler olarak tanimlamistir (Karahan

2000).

Klasik ekonomistlerden Adam Smith hizmeti “maddi c¢iktis1 olmayan
faaliyetler” olarak tanimlarken, Jean-Baptise Say “mallara belli bir fayda ekleyen
tim tretim dis1 faaliyetler” olarak, fizyokratlar “tarimsal iiretim disindaki tiim
faaliyetler olarak, Alfred Marshall ise “iiretildigi anda tiiketilen faaliyetler” olarak

tanimlanmistir (Dogan ve Tiitilincii 2003).

Bitner ve Zeithaml (2000) 'e gore hizmet ¢iktis1 fiziksel bir iiriin olmaksizin,
iiretildigi zamanda tiiketilen ve uygunluk, zaman konfor gibi art1 deger sunan tiim

ekonomik faaliyetlerdir.

Gilinlimiizde hemen hemen tiim isletmeler varolus amaclarmi ‘“hizmet
vermek; halka, tiiketiciye hizmet etmek” bi¢iminde ifade etmektedirler. Iletisim
yoluyla biz tiiketicilere yansiyan bu mesajlar hem kamu kuruluslarinca, hem de 6zel
sektorde yer alan isletmeler tarafindan iletilmektedir. Ilging olan ise, geleneksel
olarak hizmet isletmesi olarak tanimlayabilecegimiz bankalar, restoranlar, turizm
isletmeleri disinda artik bir buzdolabinin, otomobilin ya da bilgisayarin satisinin da
hizmet agirliklt mesajlar icermesidir. Dolayisiyla glinlimiizde hemen hemen tiim
kuruluslar kendilerini birer hizmet 6rgiitii konumlandirmay1 segmektedir. Bu karma
siklik nedeniyle hizmetin pek de kolay tanimlanamayan, anlasilamayan ve

kavranamayan bir olgu oldugu rahatlikla séylenebilir (Oztiirk 2007).
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1.6.1. Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Fiziksel bir varlig1 olmayan, canlilar ve makineler tarafindan tiretilen hizmet;
saglik, giivenlik, ulasim, egitim, spor gibi bircok sektorii bilinyesinde
barindirmaktadir (Yildiz 2008). Genel bir smiflama Amerikan Pazarlama Birligi
tarafindan yapilmistir. Buna gore hizmet kategorileri smiflamasinda 10 kategori yer

almaktadir. Bunlar Grove ve ark (1996)' na gore su sekildedir;

» Saglik hizmetleri

* Finansal hizmetler

* Profesyonel hizmetler

» Konaklama, seyahat ve turizm hizmetleri

* Spor, sanat ve eglendirme hizmetleri

» Kamusal, yar1 kamusal, kar amac1 giitmeyen hizmetler
» Kanal, fiziksel dagitim ve kiralama hizmetleri

» Egitim, arastirma hizmetleri

* Telekomiinikasyon hizmetleri

* Kisisel ve bakim/onarim hizmetleridir.

Hizmetlerin ¢ok farkli ve genis yelpazede yer almasindan dolay1 genel bir
siniflandirma yapmak olduk¢a zordur. Bu zorluga ragmen giliniimiize kadar
hizmetlerin smiflandirilmasi ile ilgili ¢esitli denemeler yapilmistir. Bunlardan biri; az

soyuttan ¢ok soyuta dogru ii¢ gruba ayiran bir smiflandirmadir;

Mallara yonelik hizmetler; Bu hizmet tiirii bir isletmedeki fiziksel 6zellik

tastyan mallara yonelik olan hizmetlerdir.

Ekipmana dayali hizmetler; Ekipmana dayali hizmetlerde, hizmet asil

“pazarlanan nesne”, mallarin da onu destekleyici bir rol oynadigi hizmetler grubudur.
Insana dayali hizmetler; Insana dayali olarak sunulan hizmetlerde asil

pazarlanan nesne yine hizmet olmakla beraber, hizmetle ilgili kimselere bagli olarak

sunulan hizmetlerdir (Mucuk 2000).
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1.6.2. Hizmetlerin Ozellikleri

Spor {iriinii ise sporu meslek olarak yapan sporcularin veya takimlarin
zihinsel, bedensel ve ruhsal islevlerinin belirli kurallar igerisinde oyunlastirilmis
formda yapilmasiyla ortaya c¢ikan olaylar biitiinii olarak tanimlanir. Bu iiriiniin
alicilar1 ise o sportif organizasyona bir sekilde izleyici olarak katilan veya medya,
televizyon veya baska bir sekilde talep eden seyircilerdir (Ekenci ve imamoglu
2002). Spor iirlinlinii diger mallardan ayiran dort temel 6zelligi vardir. Bunlar,
soyutluk, ayrilmazlik, degiskenlik ve dayaniksizlik ozellikleridir. Bu ozellikler
asagidaki gibi acgiklanabilir.

Soyutluk o6zelligi

Hizmetin goriillmemesi, koklanmamasi, dokunulmamasi, gibi 6zelliklerini
ifade eder. Mallar1 fiziksel 6zellikleri nedeniyle satin almadan 6nce inceleme imkani
var iken, hizmetin soyut olan Ozellikleri icermesinden dolayr mallar gibi satin
almadan Once inceleme imkani yoktur. Bu yiizden hizmeti inceleme veya hizmet
hakkinda bir yargida bulunma ancak tiiketimden sonra ortaya ¢ikabilmektedir (Y1ldiz

2008).

Spor hizmetleri fiziksel degildir ve dolayisiyla elle tutulamaz, gozle
goriilemez ve hissedilemezler. Spor hizmetleri deneyimlere bagh olarak degisen bir
ozellik tasir. Spor hizmetini satin alan alici, hizmetin degerini hizmeti aldiktan sonra
kendi 6znel tecriibesine gore degerlendirir. Hizmetin soyut olma 6zelliginden dolay1
herkes hizmeti farkli derecelerde degerlendirebilir ve bu degerlendirmek bazen

olumsuz olabilmektedir (Serarslan ve Kepoglu 2006).

Ayrilmazhk ozelligi

Hizmetin {iretildigi anda tliketilmesini ifade eder. Bir malin iiretimi ve
tiketimi iki ayr1 islemi gerektirir. Yani bir mal bir yerde iiretilirken, bagka bir
zamanda ve mekanda tiiketilebilir. Ancak hizmette {iretim ve tiiketim birbirinden
ayrilamaz. Ornegin, bir spor karsilasmasi igerisindeki oyuncularin iirettikleri oyunu

seyirciler ayn1 anda izleyerek tiiketirler (Y1ildiz 2008).
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Degiskenlik ozelligi

Hizmetin birbirine benzememesi anlamma gelmektedir. Hizmetlerin bir
taraftan diger bir tarafa sunuldugu géz oniine alindiginda, her sunum bi¢imi tipa tip
birbirine benzemeyecegi gibi, sunum bicimine yonelik algilamalarda biiyiik 6lclide
degiskenlik gosterir ve birbirine benzemeyebilir. Ornegin, sporcularin miisabaka
aninda veya baska bir zamanda ortaya koyduklar1 oyun tipa tip birbirine benzemez
ve bu oyunlara yonelik izleyici algilamalar1 da birbirinden farkli olabilir (Yildiz

2008).

Dayaniksizlik 6zelligi

Hizmetin daha sonra kullanilmak iizere stoklanamamasini ifade eder. Mallar
iretimden sonra bir sekilde depolanir ve baska zamanda tiiketim i¢in kullanilabilir.
Bir bagka ifade ile, bir mal satin alindiktan sonra baska bir zaman tiiketilmek iizere
saklanabilir. Ancak hizmetin tretildigi anda bekletilmesi gibi bir durum s6z konusu
olmadig: i¢in daha sonra kullanilmasi i¢in saklanmasi da miimkiin degildir (Y1ldiz
2008). Sporun dogas1 geregi daha onceden hazirlayip aliciya sunabilme veya
depolayabilme sans1 yoktur. Spor hizmetleri aninda tiretilir ve tiiketilir (Serarslan ve

Kepoglu 2006).

1.7. Kalite Kavrami ve Tarihsel Gelisimi

Kalitenin kavramsal tanimina ge¢meden Once Tarihsel ge¢misinden ve
gelisiminde kisaca bahsetmek faydali olacaktir. Kalite bilinci her toplumda ilk
caglardan beri var olan bir olgudur. Tarihte ilkel olarak kabul ettigimiz toplumlarda
bile, kendi ¢caglarmin normlarma gore bir kalite bilinci bulunmaktadir. Kalite ile ilgili
ilk kayitlar M.O. 2150 yilina kadar uzanmaktadir. Unlii Hammurabi Kanunlarmin
229. maddesine gore ‘“‘eger bir ingsaat ustasi bir adama ev yapar ve yapilan ev
yeterince saglam olmayip, ev sahibinin iizerine ¢okerek Oliimiine sebep olursa, o
ingaat ustasmin bas1 vurulurdu” ifadesine yer verilerek kalitenin varliginin

savunuldugu goriilmektedir (Dereli ve Baykosoglu 2003).
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Osmanli doneminde kalite Ahilik Teskilat1 ile kendini gostermektedir.
Osmanli Devletinde dini- ictimai bir teskilat olan ahiligin; {iretim, hizmet ve sosyal
alanda kalitenin arttirilmasinda biiylik katkilar1 olmustur. Ahiligin temel felsefesi;
kaliteli ve ucuz bol iiretim ve miisterinin korunmasidir. “TKY (Toplam kalite
yonetimi)' de oldugu gibi ahilik 6rgiitiinde de {iretim miisteri odaklhidir ve miisterinin
memnuniyeti 6n plandadir™ . Ahi Orgiitiinde “miisteri velinimettir”; toplam kalite

yonetiminde ise “miisteri kraldir” sozii temel goriistiir (Ozdemir 1999).

1.7.1. Kalite Kavraminin Tanim ve Ozellikleri

Kalite kavrammin bir diizen olarak ele alinmasi ve Onceden belirlenmis
ilkelere dayandirilmasi, ilk olarak ABD (Amerika Birlesik Devletleri)’de ortaya
¢ctkmis, daha sonra Japonya ve Avrupa’daki gelismelerle zirveye ulasarak, yonetim

bilimi igerisindeki yerini almistir (Cimen ve Glirbliz 2007).

Gilinlimiize kadar gelisimini siirdiiren kalite; 1990’11 yillardan bu yana iiretim
ve hizmet sektoriindeki is ¢evrelerinden egitime, askeri kuruluglardan diger resmi
kuruluslara kadar tiim alanlarda gorev yapan tist diizey yoneticilerin 6nemli stratejik
konularinin basinda gelmektedir. Kalite kavraminin tarihsel gelisimine baktigimizda
gecmisten giiniimiize kadar kalite bilincinin var oldugu sdylenebilir. Kalitenin
kavram haline gelmesiyle birlikte kalite ile ilgili ¢esitli tanimlar yapilmistir. Kalite
ile 1ilgili tanimlara ge¢cmeden oOnce kalite kavramimin agik ve net olarak
tanimlanamayan, organizasyon ve yonetim bilimi igerisinde c¢esitli distiniirler ve
uzmanlar tarafindan ¢ok farkli sekillerde tanimlandigini belirtmek gerekir (Yildiz
2005). Kalite kavramiyla ilgili yapilmis degisik tanimlara bakacak olursak asagidaki

gibi tanimlara ulagsmak miimkiindiir:
» TSE (Tiirk Standartlar1 Enstitiisii)’ne gore kalite; esnekliktir, verimliliktir,
miisterinin tatminidir, bir yatmrimdir, bir siirectir, etkili olmaktwr, bir programa

uymaktir (Dereli ve Baykosoglu 2003).

* Dr. J. Juran’a gore kalite, “kusursuzluk arayisina sistemli bir yaklagimdir.

Kalite kullanima uygunluktur” (Yildiz 2005).
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* P. Crosby’e gore kalite “gereksinimlere uyumdur” (Gomes 1998).

« JIS (Japon Sanayi Standartlar Komitesi)’in yaptigi tanima gore kalite, “Uiriin
ya da hizmeti ekonomik bir yoldan tireten ve tiiketici isteklerine cevap veren bir

iretim sistemidir” (Ataman 2001).

» Kalite, siirekli gelisen ve degisen ihtiyaglarin1 karsilayarak miisteriyi

memnun etmektir (Macdonald 1999).

+ Kalite, bir malin ya da hizmetin tiiketici isteklerine uygunluk derecesidir

(Sisman ve Turan 2001).

« Kalite; “miisteri isteklerini 6nceden tahmin ederek, miisteri beklentilerinin
otesine gecmek, iirlinlin dogal yasam1 boyunca miisteriyi memnun etmektir” (Yamak
1998).

« Kalite iirtin ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglar1 karsilama

kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplamidir (Kaya 2003).

Yukarida yapilan tanimlardan da anlasildigi iizere kalite kavramimin
yonetimde basartya ulagmanin 6nemli bir yolu oldugu goriilmektedir. Kalite ile ilgili
yapilan ¢esitli tanimlara bakildiginda kalite ile ilgili bir dizi 6zellikleri siralamanin
miimkiin oldugunu gorebiliriz. Tanimlar géz Oniinde bulundurularak kalitenin

ozelliklerini agagidaki gibi siralayabiliriz (Muluk ve ark 2000);

« Kalite bir 6nlemdir.

« Kalite miisterinin tatminidir.
* Kalite verimliliktir.

* Kalite esnekliktir.

« Kalite etkili olmaktir.

« Kalite bir programa uymaktir.
» Kalite bir siirectir.

« Kalite bir yatirimdir.
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Yukarida siralanan 6zelliklerin, kalite ile ilgili yapilan tanimlarin ¢esitliligine
gore artacagini diisiinebiliriz. Ciinkii kalite ile ilgili birbirinden farkli birgok tanimin

oldugunu unutmamak gerekir.

1.8. Toplam Kalite Yonetimi

Kalitenin kavramsallasmasi ile birlikte yOonetim alanindaki gelismelerin
artarak devam etmesi ve klasik yOnetim anlayismnin yerini modern yOnetim
anlayisimin almasi toplam kalite yonetimini ortaya ¢ikarmis ve gelisimini glinlimiizde
de siirdiirerek 6zel sektérden kamu sektoriine kadar her sektorde benimsenmeye ve
uygulanmaya baslanmistir. Toplam kalite kavrami Amerika’da ortaya g¢ikmasina
ragmen gerekli 1lgiyi gormemis, bunun yerine bati ile rekabete hazirlanan Japonya’da
orgiitlerin dort elle sarildiklar1 bu giinkii Japonya’nin basarisinin temeli olan
yaklasim haline déniismiistiir (Ersen 1996). Ulkemizde de TKY bircok alanda
kullanilmis ve miisteri memnuniyetinin iist noktalara ulagsmasi hususunda 6nemli

mesafe alimmuistir.

Sadece tretilen Uriin ve hizmetlerde degil, bir biitiin olarak yOnetimin
kalitesini artirmay1 amaglayan TKY, giiniimiizde hemen her alanda ve her tiirlii
orgiitte uygulama alan1 bulmaktadir. Bu nedenle TKYY 'nin spor alaninda da etkinligi
artiracaglr ve spor hizmetlerinde kaliteyi yiikseltecegi kabul edilmelidir. Zira
geleneksel yonetim anlayisi ile yonetilen spor orgiitlerinde, hizmet verilen kitlenin
ihtiyag ve beklentileri tam olarak anlasilamamaktadir (Imamoglu 1998). Asagida

TKY ile ilgili ulagilabilecek tanimlara yer verilmistir:

* TKY, uzun vadede, miisterilerin tatmin olmasini, bagarmay1, kendi personeli
ve toplum i¢in avantajlar elde etmeyi amaglayan, kalite lizerine yogunlagmis ve tim

personelin katilimina dayanan bir kurulus yonetim modelidir (Efil 1996).

* Toplam kalite yonetimi, ortak hedefi paylasarak ekip halinde calismayi,
miisterilere en istiin degerleri sunmayi, degisikligi desteklemeyi, yaraticiligi
odiillendirmeyi ilke edinerek giiclinii insanlardan alan ve miikemmelligin
saglanmasmi tiim ¢aligmalarin  sorumlulugu oldugunu savunan bir yOnetim

felsefesidir (Ayan 2001).
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* “Toplam Kalite Yonetimi kisaca, mikkemmellige sistemli bir yaklagimdir”

(Ozeyren 1996).

* “Toplam Kalite YOnetimi, miisteri ve c¢alisanlarin mutlulugunu amag
edinen bir dizi felsefe, yontem ve siirecten olusan bir sistemdir, denilebilir”’(Paksoy

2002).

Kapsamli bir tanim yapacak olursa; “Toplam Kalite Yonetimi, tiim
stireglerin, Uriinlerin ve hizmetlerin tam katilim yoluyla gelistirilmesi, i¢ ve dis
miisteri tatmininin arttirilmasi ve miisteri bagliliginin saglanmasi amaciyla, orgiitte
alman sonuglarin siirekli iyilestirilmesine dayanan, miisteri beklentilerini her seyin
iizerinde tutan ve miisteri tarafindan tanimlanan kaliteyi, tiim faaliyetlerin
yiiriitiilmesi sirasinda mal ve hizmet biinyesinde olusturan giiniimiiziin bir yonetim

anlayisidir” (Peker 1996).

1.8.1. Toplam Kalite Yonetiminin Amaci ve Ozellikleri

Toplam Kalite YoOnetiminin amaci; Ust yOnetimden baglayarak en alt
diizeydeki c¢aliganlara kadar biitiin herkesi kalite yOnetimi faaliyetlerinin
uygulanmasmi saglamak icin harekete gecirmek ve belirlenen hedefe isbirligi
icerisinde yiirlimektir. Bunun saglanabilmesi i¢in kalite yonetimini diger yonetim
tekniklerine c¢ok farkli olan oOzelliklerinin kurumun biitiin ¢alisanlar1 tarafindan
bilinmesi gerekmektedir. Aksi takdirde bir biitiin olarak ele alinmas1 ve uygulanmasi

gereken kalite yonetimi basar ile uygulanamayacaktir.

Gilintimiizde egitimden sagliga, 6zel sektorden kamu sektoriine kadar her tiirlii
isletmelerde uygulanmaya calisilan Toplam Kalite YOnetiminin Onemini arttiran

ozelliklerini agagidaki gibi siralamak miimkiindiir (Ersen 1996).
« Isletmenin pazar paymi, verimlilik, karlilik ve rekabet diizeyini arttirmak,

* Calisanlarin moral diizeylerini arttirarak ve is basarisin1 saglayarak

motivasyonu arttirmak,
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* Malzemeyi, zaman kaybini, rekabetini, istifleri, miisteri sikayetlerini ve

maliyetlerini azaltmak,

« Saticilar ve yan sanayi ile iliskileri kuvvetlendirmek,

* Miisterilerin giivenini kazanmak veya var olan giiveni slirdiirmek,

» Miisteri ihtiyaclarmin tespit edilmesi sonucu tiim siirecleri bu ihtiyaglara

gore yonlendirmek,

* Miimkiin olan en yiiksek kalite seviyesine ulagsmak.

Tim bu amaglar, genel olarak su sekilde ozetlenebilir. TKY nin amaci;
miisterilerin ve isletmenin ortak beklentilerinin karsilanmasi yoluyla, isletme
calisanlarinin, toplumun ve c¢evrenin her sekilde tatmin edilmesini saglamaktir

(Bumin ve Alabay 2003).

1.8.2. Toplam Kalite Yonetiminin Unsurlan

TKY' nm unsurlar1 hakkinda ¢esitli kaynaklarda bircok farkli
tasniflendirmelere rastlamak miimkiindiir. farkli isimlerde agiklansalar da hepsi
birbirinden ayrilamayacak olan bir biitiinlin parcalaridir. Klasik yonetim anlayisina
kiyasla cok daha yliksek rekabet giicli saglayabilen toplam kalite yonetimi, ancak
tim Ogeleri ile benimsenip uygulandig: takdirde tutarh, basarili ve kalici olur. Bu
Ogeler yonetim anlayis1 ve felsefesini, organizasyonu, yontemleri ve sistemleri
kapsar (Kavrakoglu 1998). Yukarida belirtildigi gibi farkl tasniflerden hareketle

onemli ve ¢cogu kaynakta ortak deginilen unsurlara asagida yer verilmistir.

Miisteri odakhihk

"Miisteri istek ve beklentileri" seklinde tanimlanan miisteri odaklili§a gore,
iirin ve hizmetlerin kalitesini, en son noktada, miisterinin degerlendirmesi gerektigi
vurgulanmaktadir (Gencer ve Demiray 2003). Yonetim bilimi pek ¢ok asamadan

gectikten sonra bu giin insanin yaratict giicii ve aktif katilim1 olmaksizin gercek bir

26



gelismenin saglanamayacagini ve bu nedenle insana her zamankinden daha ¢ok
onem verilmesi gerektigini vurgulamaktadir. Insan yeni yonetim felsefesinin anahtar
elemanidir ve bu kurumlarin basariya ulagsmasinin en onemli kaynagi olarak
goriilmektedir. O halde basariya ulagsmak i¢in insana yonelmek, onu tanimak, motive

etmek ve gelistirmek gerekmektedir (Gokgiimen ve ark. 1999).

Egitime onem vermek ve tam katihm ile takim calismasi

Toplam kalite yOnetimi; bilgiyi kolayca alabilen, bilgi alma kapasitesi
yiiksek, toplam kalite yontemlerine felsefesine hakim, miisteri iliskilerine son derece
duyarly, siirekli 6grenen insan giicii yapisin1 gerektirir (Cetin ve ark 2001). Orgiitte
kalitenin algilanmas1 icin calisanlarin egitimden gecirilmesi olduk¢a Onemlidir.
Calisanlarin egitimi toplam kalite yonetiminin vazgegilmez bir unsurudur. Bilime
onem vermenin ve egitimin stirekliligi sirketin tiim kademelerine yayilmalidir (Celik

1993).

Egitimde amag, calisanlara istenilen kalitenin en ekonomik sekilde
iiretilebilmesini saglayacak biling, bilgi ve becerinin kazandirilmasidir. Egitim
programlar farkli seviyelerdeki personelin kendi rollerini 6grenmelerine ve bu roller
kapsaminda faaliyetlerini planlayabilmelerine imkan saglar (Efil 1998). Toplam
kalite yonetiminde insan, sisteme doniik yaklasimin bir pargasi olarak ele alinmakta
ve sistemin gelistirilmesinde en ¢ok insan unsuru iizerinde durulmaktadir. Yani
yonetim, sistemi gelistirmek i¢in gayretini ve vaktini biiyiik 6l¢iide insan tlizerinde

yogunlastirmaktadir (Yildirim 2002).

Ust yonetimin liderligi

Toplam kalite liderligi, toplam kalite yOnetimi felsefesi igerisinde bir
organizasyonun tiim siire¢lerini degerlendirmek ve iyilestirmek i¢in tiim ¢alisanlarin
bilgilerinin, ¢abalarmin ve gerekli metotlarin etkin olarak kullanilmasi olarak tarif

edilmektedir (Dereli ve Baykosoglu 2003).

Toplam kalite anlayis1 bulasici ve kalici bir virlise benzer. Bu ¢agdas ve

sagliklr viriisii tlim organizasyona bulastirmak i¢in once yoneticilerin toplam kalite
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yonetimi hastas1 ve portorii olmasi gerekir (Kantarci 1999). Toplam kalite yonetimi;
yonetimde, dolayisiyla kurumda basariyr yakalamak ve siirdiirmek icin (ist
yonetimden baglayarak biitiin siireglerde tam katilimla uygulanirsa basarinin

saglanacagini unutmamak gerekir.

Siirekli gelisme ve benchmarking

Stirekli gelisme (kaizen) kavrami, gerek is hayati gerekse bireysel ve sosyal
yasamda siirekli olarak gelismenin ve daha iyiye dogru bir yonelisin gerekliligi
iizerinde durmaktadir (Simsek 2000). Toplam kalite yonetiminde en iist diizeydeki
yoneticilerden en alt kademedeki calisgana kadar biitiin planlama ve uygulama
calismalar1 herkesin katilimi ile ani degisiklikler yapmadan istikrarli bir gelisme

saglanmalidir.

Sozcik anlami Ornek almak olan benchmarking kavrami giiniimiizde
kullanilan anlamiyla; “Bir sirketin veya kurumun kendi siireglerini — sektdér veya
irlinlerine bakilmaksizin- kendi smiflarmin en 1yisi ile karsilastirmasidir. Bunu
yaparken aynen kopyalamak degil, biinyesine uydurmak, adapte etmek tercih

edilmelidir (Yamak 1998).

Onlemeye déniik yaklasim

Toplam kalite yonetiminin temelinde hatalar1 ayiklamak yerine hatalar
onlemek yaklasimi vardir. Onlemeye doniik yaklasimin genel ifadesi planlamanin
dogru yapilmasi1 seklinde Ozetlenebilir. Her yoniiyle diisiiniilmiis kapsamli bir
planlama caligmasi ile sonradan ortaya ¢ikabilecek hatalarin biiylik bir boliimii

ortadan kaldirilabilecektir (Kavrakoglu 1998).
1.9. Hizmet Kalitesi
Bugiin hizmet yonetimi ve pazarlama, hizmet kalitesi alaninin en 6nemli

konular1 arasinda yer almaktadirlar ve kalite kelimesi yonetimin degismez bir

yapitasi olmustur (Ko ve Pastore 2004).
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Hizmet isletmelerinde kalite kavranmasi, uygulanmasi ve denetlenmesi
acisindan daha belirsiz ve karma sik bir alandir. Hizmetler nesneden ¢ok performans
oldugu icin, siirekli olarak aymi kaliteyi saglayan hizmet standartlarmin igletme
tarafindan olusturulmasi zordur. Hizmet kalitesi bir imalat ortaminda olusturulup,
eksiksiz olarak miisteriye ulastirilamaz. Bir¢ok hizmet kaliteli bir hizmet sunulmasini
garantilemek icin satistan once sayilamaz, dlgiilemez, stoklanamaz, test edilemez ve
dogrulanamaz. Daha da 6tesi hizmet performansi (6zellikle emek yogunlugu yiiksek
olan hizmetlerde) hizmeti veren ve alan kisilere gore ve giinden giine degisiklik
gosterebilir. Bircok hizmette kalite hizmetin ulastirilmasi: esnasinda, genellikle de
miisteri ve hizmet personelinin etkilesimi esnasinda olusur. Bu nedenle hizmet
kalitesi biiylik oranda personelin performansma baglidir. Personel ise bir fiziksel

malin girdileri kadar kontrol edilemeyecek bir drgiitsel kaynaktir (Oztiirk, 2007).

Geleneksel goriis acisina gore, en c¢ok kullanilan tanim; kalite, sunulan
hizmete kars1i miisterinin algisidir. Bu tanimin dayandigi varsayim, miisterilerin
hizmet kalitesi algisin1 sekillendirdikleri yoniindedir. Arastirmacilarin ¢ogu hizmet
kalitesindeki bu yaklasimi kabul etmektedir. Ornegin Bitner ve Hubbert (1992)
hizmeti, “miisterilerin 6rgiit ve sundugu hizmetine olan, genel izlenimleri” seklinde
tanimlamislardir.  Geleneksel yaklasim hizmet kalitesini agiklarken, hizmet
kalitesinin “miisterilerin beklentileri ile gergek basarim giiclinii karsilastirmalari

(mukayese etmeleri) sonucu olusan algilar1” oldugunu vurgulamislardir.

Hizmet kalitesi kavraminin birgok farkli tanimi yapilmis olup asagida

bazilarma deginilmistir;

Hizmet kalitesi, beklenen hizmet ve algilanan hizmet performansinin
karsilagtirilmast olup hizmetin {stiinliigiine dair global karar ve tutumlardir

(Parasuraman ve ark 1985).
Edvardsson (1998) tarafindan ise hizmet kalitesi, miisteri beklentilerini

karsilayabilme, thtiyag ve gereksinimlerini belirleyebilme derecesi olarak

tanimlamistir.
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Hizmet kalitesini, Kandampully (1998), miisteri beklentilerinin sunulan
hizmet ile karsilanmasi olarak tanimlarken, daha farkli bi yaklasim ile Teas (1993)

performans ve ideal standartlar arasindaki kiyaslama olarak tanimlamiglardir.

Hizmet kalitesi ile ilgili tanimlar ¢ogunlukla hizmeti alan kisi yada baska bir
deyisle miisteri ile ilgilidir. Fakat cogu zaman acik bir sekilde ortaya koyulmayan
yada miisterilerce belirtilmeyen, ihtiyag ve beklentileri de ortaya koymak 6nemli bir

husustur.

1.9.1. Hizmet Kalitesi Yonetimi ve Algilanan Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi yOnetimi, miisterilerin istek, ihtiyag ve beklentileri
dogrultusunda isletmelerin hizmet sunmalarin1 temel alarak bu faktorlerdeki
degiskenligi vurgulayan ve miisteri algilarnin hizmet sunumunu 6l¢menin anahtari
oldugunu savunan anlayistir. Bu dogrultuda, hizmet kalitesi yonetimi, miisteriye
yonelik hizmet stratejileri gelistirmeye, dogru hizmeti ilk seferinde sunmaya etkin
hizmet telafisi stratejileri gelistirmeye ve miisterilerin istek, ihtiyag ve beklentileri

dogrultusunda siirekli ilerlemeye odakli bir sistemdir (Peters 1999).

Hizmet kalitesi algis1 ise, miisteri beklentileri ile gercek hizmet basarim
gliciiniin  karsilastirilmas1 sonucu olusmaktadir. Bazi arastirmacilar ve hizmet
isletmesi yOneticileri hizmet kalitesinin “beklenti ile basarim giiciiniin mukayese
edilmesi” ile ilgili oldugu konusunda ayn1 goriistedirler. Kaliteli hizmet sunmanin
anlami1 miister1 beklentilerinin en {st diizeyde karsilanmasidir”. Bu diisiince
dogrultusunda Gronroos hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde miisteri algisi ile
beklentisinin karsilastirilmasini igeren bir model gelistirmistir (Parasuraman ve ark
1985). Beklenen hizmet kalitesi ile Algilanan hizmet kalitesi arasindaki bagmtiyla
yorumlamalar yapmistir. Eger beklenen hizmet, algilanan hizmetten yiiksekse bu

doyum diizeyini diisiiriir, esit oldugunda ise kalite tatmin edici diizeydedir.

Hizmet kalitesinin ilk geleneksel 6l¢iimleri Service Quality (SERVQUAL) ve
Service Performance (SERVPERF) odlcekleri ile yapilmistir. Ancak, gelistirilen
hizmet kalitesi Olgeklerinin gecerliliklerinin farkli hizmet pazarlarinda diisiik

cikmasi, arastirmacilart farkli hizmet gruplarmma gore daha ozellestirilmis Slgekler
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hazirlamaya itmistir. Ulkemizde, yerel ydnetimlerde hizmet kalitesinin 6lgiimiine
iligkin smirl birka¢ arastirma yapilmistir. Bunlardan Tiirkiye Ekonomik ve Sosyal
Etiitler Vakfi (TESEV)’nin yaptig1 arastirma, konuya iligkin verilebilecek temel
ornektir. Bu aragtirmada merkezi ve yerel yonetimler boyutunda karsilagtirmali bir
cercevede, lretilen hizmetlerden vatandagin memnuniyeti 6l¢iilmeye calisiimis ve
patlayict iligkiler ele alinmistir. Arastirma sonuglarina gore, kamu yOnetimine
duyulan giiven ve saglanan hizmetlerden duyulan memnuniyet oldukca diistiktiir.
Yine merkezi yOnetimle yerel yOnetimlerin sunduklari hizmetlerin uyandirdigi
memnuniyet, birbirlerinden olduk¢a farklidir. Yerel yoOnetimlere duyulan
memnuniyet, merkezi yonetime oranla ¢ok daha yiiksek bulunmustur (Duman ve

Yiiksel 2008).

1.9.2. Sportif Hizmet Kalitesi

Spor hizmetlerinde kalite, ‘miisterilerin spora iliskin beklentilerini

karsilayabilme ya da gegme yetenegi’ olarak tanimlanabilir (Cimen ve Giirbiiz 2007).

Spor tesislerindeki hizmet iiretimi esas itibariyle insanlart memnun edecek
spor programlarma dayanmaktadir. Spor programlari ise insanlarin birbirinden farkli
spor faaliyetlerine katilma isteklerinin karsilanmasi i¢in gerceklestirilen bir planlama
siirecidir. Ciinkii sportif orgiit varlig1 insan ihtiyaclarindan kaynaklanmakta ve bu
ihtiyaglar spor programlariyla karsilanmaktadir. Spor programlari, spor hizmetleri

iiretiminin esasin1 olusturmaktadir (Ekenci 2000).

Spor tesisleri, miisteri merkezli ve hizmet sunan kurumlar olarak miisteri
memnuniyetini  saglamak durumundadirlar. Miisteriler katildiklar1 merkezden
memnun olduklar1 takdirde tekrar geleceklerinden; hizmetin, {iriinlerin ve
faaliyetlerin sunulusu diger hizmet isletmelerinde oldugu gibi spor tesisleri i¢cin de
onemlidir. Miisteri beklentilerini karsilamak i¢in kaliteli hizmet sunma sarti, spor
tesisi yoneticilerini devamli bir iyilesme cabasina itmektedir. Miisteriler artan kalite
beklentisinde olduklarindan kaliteli hizmetin sunulmamasi miisteri kaybiyla
sonuglanacaktir. Spor isletmelerine devam eden her miisterinin beklentileri ve
katilim sebepleri farklidir. Kimi miisteri saglikli yasam, kimi miisteri stres atmak,

kimileri ise tamamen =zayiflamak i¢in programlara katilmaktadir. Hizmetin
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smirsizligimin 6nemli oldugu giiniimiiz toplumunda beklentilerin hi¢ bitmeyecek
olmasina ragmen, bunlarin en kisa zamanda ¢oziime kavusturulmasi da miisterinin o

isletmeyi se¢cmesinde 6nemli bir etken olacaktir (Devecioglu ve Giindogdu 2009).

Kalite insan performansi ile belirlenir ve onunla iligkilidir. Spor
isletmelerinde c¢alisanlarin  yetenekleri g6z oOniine alindiginda kalite kontrol
tekniklerinin bu sektdre uygulanmanin kagmilmazligi ortaya ¢ikmaktadir. Sunulan
hizmetin kalitesinin tatmin edici olup olmadigi kararini miisteriler vermektedir.
Miisteri tatmini biiylik bir hizla degismekte oldugundan, spor isletmeleri miisteri

tatminine odakli bir sistem gelistirmek durumundadirlar (Demir 2010).

Spor isletmelerinin  verdigi hizmetlerinde miisterilerin  beklentilerini
karsilamak, hatalardan uzak, giiniin gelismis sportif faaliyetlerini ve spor aletlerini
kullanarak, kaliteli ve etkin bir sekilde hizmet sunmak spor isletmeleri yonetiminin

amac1 olmalidir (Demir 2010).
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2. GEREC VE YONTEM

2.1 Arastirma Evreni

Calisma evrenini, Konya Biiyiiksehir ve Merkez ilce belediyelerine bagli
hizmet gosteren 26 kurs ve sanat merkezi liyelerinden; kondisyon, step, aerobik,

fitness gibi sportif kurs branslarina katilan bireyler olusturmaktadir.

2.2. Arastirma Grubu

Calisma grubunu, Konya Meram il¢e Belediyesinin biinyesinde bulunan giizel
sanatlar merkezinden 90 kisi ile yine Konya Meram il¢e Belediyesinin Ertugrul gazi
sosyal tesislerini kullanan 94 kisi ve Konya Karatay Ilce belediyesine bagl Karatay
Belediyesi Meslek Edindirme Merkezinden 115 kisi olmak {izere toplam 300
katilime1 olusturmaktadir. S6z konusu katilimecilar 1ilgili kurs merkezlerinde
kondisyon, step, aerobik, fitness branglarinda egitim alan bireyler arasindan tesadiifi

orneklem yontemiyle belirlenmistir.

2.3. Arastirma Teknigi

Calismamizda Lam (2000) tarafindan gelistirilmis HKDO (Hizmet Kalitesi
Degerlendirme Olgegi) uygulanmustir. S6z konusu form saglik ve zindelik (Spor-
fitness ) merkezlerindeki hizmet kalitesini 6lgmeyi amaclamaktadir. HKDO, 5 alt
boyutlu olup 40 maddeden olusmaktadir. Bu alt boyutlar; Calisanlar (9 madde),
Program (7 madde), Soyunma Odalar1 (5 madde), Tesis (13 madde), Cocuk Bakimi
(6 madde)’dwr. Bu arastirmada, 5 alt boyuttan 4’1 kullanilmistir. Arastirma yapilan
kurs merkezlerinde, cocuk bakim boliimii ¢cok sik bulunmadigindan Cocuk Bakimi
alt boyutu kullanilmamistir. Calisanlar alt boyutu, merkezde calisanlarin iiyelerle
iletisimi, alaniyla ilgili gerekli bilgi ve beceriye sahip olup olmadigi, nazik ve sabirli
olup olmadig1 gibi konular1 sorgulamaktadir. Program alt boyutu, spor faaliyetiyle
ilgili programlarin kalitesi ve igerigi, programimn yeterliligi gibi konular1
sorgulamaktadir. Soyunma odalar1 alt boyutu, soyunma odas1 olup olmadigi, varsa
temizligi, genel bakimi gibi konular1 sorgulamaktadir. Tesis alt boyutu ise, tesisin

park olanaklari, arag-gere¢ yeterliligi, 1smnma, aydmlatma gibi konular:
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sorgulamaktadir. Olgek Likert tipi olup, derecelendirmesi beklenen hizmet
boyutunda 1(az 6nemli) ile, 7(cok onemli) arasinda, algilanan hizmet boyutunda ise,

1(zay1f) ile, 7(miikkemmel) arasindadir.

Ayrica, HKDO ile veriler toplanirken, arastirmaya katilanlarin kisisel bilgileri
de elde edilmistir. Bunlar; cinsiyet, medeni durum, egitim diizeyi, aylik gelir, tesise

ulasim siiresi, tesise iiyelik siiresi, tesisi kullanim sikligidir.

2.4 Anketin Gecerlilik ve Giivenilirligi

Arastrmamizda belediye birimlerine bagli sportif faaliyet gosteren kurs
merkezlerindeki tiyelerin hizmet kalitesi algisint 6l¢mek i¢in Lam (2000) tarafindan
gelistirilmis ve Giirbiiz (2003) tarafindan Tiirkge gecerlilik ve giivenilirligi yapilmis
ve Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi (Service Quality Assessment Scale)

kullanilmastir.

2.5 istatiksel Analiz

Verilerin degerlendirilmesinde ve hesaplanmis degerlerin bulunmasinda
SPSS 16.0 istatistik paket program kullanilmigtir. Veriler ortalama ve standart
sapmalar verilerek Ozetlenmistir. Verilerin normal dagilim gdsterip gostermedigi
One-Sample Kolmogorov-Smirnov testi ile test edilmis ve verilerin normal dagilim
gosterdigi tespit edilmistir. Veriler normal dagilim gosterdigi i¢in bagimsiz
degiskenler arasindaki farkliligin tespiti icin Independent-sample T testi, ve ANOVA
testi kullanilmistir. Bagimsiz degiskenlere gore farkliligin neden kaynaklandigi ise
coklu karsilastirma testlerinden Tukey testi ile tespit edilmistir. Bu calismada hata

diizeyi 0.05 olarak alinmustir.

34



3. BULGULAR

3.1. Belediyelerin Kurs Merkezlerindeki Uyelerinin Hizmet Kalitesi Algisina

iliskin Sayisal Analizler

Cizelge 3.1. Arastrmaya katilan iyelere iligkin beklenen ve algilanan hizmet
kalitesinin liyelik sekli bakimindan karsilastirilmasi

. Uyelik Std.
Degiskenler sekli N  Ortalama Sapma T P
Bireysel 261 59,57 5,787 )
Personel 0,221
Alle 37 6078 4571 1225
Bireysel 261 45,65 5.178 ]
Program 0,356
Alle 37 4649 4981 0925
Beklenen
Soyunma  Bireysel 261 32,17 4,710 s
odalart Alle 37 3254 4735 0442
Bireysel 261 82,53 10,625 ]
Tesis 0,433
Alle 37 8400 10,630 0785
Bireysel 261 55,55 9,328 )
Personel 0,610
Aile 37 5641 11,174 0511
Bireysel 261 43,93 8,947 )
Program 0,882
Alle 37 4416 8174 0148
Algilanan
Soyunma  Bireysel 261 2851 6,689 ot
odalari Aile 37 3127 5900 238
Bireysel 261 75,90 12,143 )
Tesis 0,074
Aile 37 7973 12,509 L791
*P<0,05
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Cizelge 3.1. incelendiginde arastwrmaya katilan tiyelere iligkin algilanan
hizmet kalitesinin iiyelik sekli bakimindan karsilastirilmasinda, aile olarak {iye olan
kisilerin soyunma odalarma yonelik hizmet kalitesi puanlar1 bireysel olarak iiye olan
kisilerin soyunma odalarina yonelik hizmet kalitesi puanlarindan anlamli derecede
yliksek bulunmustur (P<0,05). Buna karsin hizmet kalitesine yonelik diger alt
boyutlarin iiyelik sekli bakimindan karsilastirilmasinda bireysel ve aile olarak {iye
olan kisilere yonelik, gerek beklenen gerekse algilanan hizmet kalitesi puanlari

arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olmadigi tespit edilmistir (P>0,05).
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Cizelge 3.2. Arastrmaya katilan iiyelere iligkin beklenen ve algilanan hizmet
kalitesinin liyelik siiresi bakimindan karsilastirilmasi
Degiskenler U.y ehl'( N  Ortalama Std, T P
stiresi Sapma
1 yildanaz 206 60,45 3,986
Personel 3,367 0,001*
1 yildan ’ ’
fazla 94 58,11 8,020
1 yildanaz 206 46,22 4,422
Program 2,344 0,020%*
yddan =) 472 6394
fazla
Beklenen
l yildanaz 206 32,59 4,299
Soyunma
2,012 0,045*
odalar1 1 yildan ’ ’
fazla 94 31,41 5,435
1 yildanaz 206 83,80 10,165
Tesis 2,633 0,009*
1 yildan ’ ’
fazla 94 80,35 11,242
1 yildanaz 206 56,29 9,131
Personel 1,704 0,089
Iyddan o0 5427 10350
fazla
l yildanaz 206 44,44 9,726
Program 1,386 0,167
byddan =) o1 6437
fazla
Algilanan
1 yildanaz 206 29,35 6,356
Soyunma
1,862 0,064
odalar1 1 yildan ’ ’
fazla 94 27,74 7,168
1 yildanaz 206 77,29 11,793
Tesis 1,872 0,063
1 yildan ’ ’
fazla 94 74,35 12,982
*P<0,05
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Cizelge 3.2. incelendiginde arastirmaya katilan iiyelere iliskin beklenen
hizmet kalitesinin iiyelik siiresi bakimindan karsilastirilmasinda, tlyelik siiresi 1
yildan az olan kisilerin personel, program, soyunma odalar1 ve tesise yonelik hizmet
kalitesi puanlar1 iiyelik siiresi 1 yildan fazla olan kisilerin puanlarmmdan anlamli
derecede yliksek bulunmustur (P<0,05). Buna karsin iiyelere iliskin algilanan hizmet
kalitesinin {iiyelik siiresi bakimindan karsilastirilmasinda, iiyelik siiresi 1 yildan az
olan kisilerle iiyelik siiresi 1 yildan fazla olan kisilerin personel, program, soyunma
odalar1 ve tesise yonelik hizmet kalitesi puanlar1 arasinda anlamh bir farklilik tespit

edilmemistir (P>0,05).

Cizelge 3.3. Arastirmaya katilan iiyelere iliskin beklenen ve algilanan hizmet
kalitesinin tesisleri kullanma siklig1 bakimindan karsilastirilmasi

Degiskenler Kareler  Ortalama F P
toplami kare
Tesisleri
Personel - 64,271 32,135 1,004 0,368
kullanma siklig1
Beklenen Tesisleri
Program - 118,642 59,321 2,253 0,107
kullanma siklig1
Soyunma Tesisleri
odalar1 kullanma siklig1 43,515 21,758 0,982 0,376
. Tesisleri
Tesis kullanma siklig1 994,956 497,478 4,516 0,012*
Tesisleri
Personel kullanma siklig1 920,467 460,233 5,178 0,006*
Tesisleri
Program kullanma siklig1 37,470 18,735 0,238 0,788
Algilanan D
Soyunma Tesisleri
odalar1 kullanma siklig1 149,026 74,513 1,692 0,186
. Tesisleri
Tesis ST 576,359 288,180 1,938 0,146
kullanma siklig1
*P<0,05

Cizelge 3.3. incelendiginde arastirmaya katilan iiyelere iliskin beklenen ve
algilanan  hizmet  kalitesinin  tesisleri  kullanma  sikligt ~ bakimindan
karsilagtirilmasinda, tesisleri haftada 1-2 defa, haftada 3-4 defa ve haftada 5-6 defa

kullanan kisiler arasinda beklenen hizmet kalitesine yonelik tesis alt boyut ve
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algilanan hizmet kalitesine yonelik personel alt boyutu arasinda istatistiksel olarak
anlamlh bir farklilik oldugu tespit edilmistir (P<0,05). Buna karsin, arastirmaya
katilan {iyelere iliskin beklenen hizmet Kkalitesinin tesisleri kullanma sikligi
bakimindan karsilagtirilmasinda, tesisleri haftada 1-2 defa, haftada 3-4 defa ve
haftada 5-6 defa kullanan kisiler arasinda beklenen hizmet kalitesine ydnelik
personel, program ve soyunma odalar1 alt boyutlar1 arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik olmadig: tespit edilmistir (P>0,05). Uyelere iliskin algilanan
hizmet kalitesinin tesisleri kullanma siklig1 bakimindan karsilastirilmasinda, tesisleri
haftada 1-2 defa, haftada 3-4 defa ve haftada 5-6 defa kullanan kisiler arasinda
algilanan hizmet kalitesine yonelik program, soyunma odalar1 ve tesis alt boyutlar1

arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olmadig tespit edilmistir (P>0,05).

Cizelge 3.4. Arastirmaya katilan iiyelere iliskin beklenen ve algilanan hizmet
kalitesinin tesisleri kullanma siklig1 bakimindan ¢oklu karsilastirilmasi

(I) Tesislert  (J) Tesisleri  Ortalamalar Std

Degiskenler kullanma kullanma arasi fark (I- Hata P
siklig1 siklig1 J)
haftada 3-4
-1,424 1,376 0,556
haftada 1-2 defa ’ ’
defa haftada 5-6 -5,176* 1,739 0,009*
Beklenen Tesis defa
haftada 1-2
1,424 1,376 0,556
haftada 3-4 defa ’ ’ ’
defa haftada 5-6 3,752 1.634 0,058
defa
haftada 3-4
1,724 1,233 0,343
haftada 1-2 defa ’ ’ ’
def: - "
cla haﬂg:gls 6 5,013 1,559 0,004*
Algilanan Personel
haftada 1-2
-1,724 1,233 0,343
haftada 3-4 defa ’ ’ ’
£ -
defa haftada 5-6 3,289 1,468 0,066
defa

*P<0,05

Cizelge 4.4. incelendiginde arastirmaya katilan iiyelere iliskin beklenen

hizmet kalitesinin tesisleri kullanma siklig1 bakimindan karsilastirilmasinda, tesisleri
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haftada 1-2 defa kullanan kisilerin tesise yonelik hizmet kalitesi puanlari, tesisleri
haftada 5-6 defa kullanan kisilerin tesise yonelik hizmet kalitesi puanlarindan
anlamli derecede yiiksek bulunmustur (P<0,05). Buna karsin, arastirmaya katilan
iiyelere iligkin algilanan hizmet kalitesinin tesisleri kullanma siklig1 bakimimdan
karsilastirilmasinda, tesisleri haftada 1-2 defa kullanan kisilerin personele ydnelik
hizmet kalitesi puanlari, tesisleri haftada 5-6 defa kullanan kisilerin personele
yonelik hizmet kalitesi puanlarindan anlamli derecede yiiksek bulunmustur (P<0,05).

Diger karsilastirmalarda ise anlamli bir farklilik tespit edilmemistir (P>0,05).

Cizelge 3.5. Arastrmaya katilan iiyelere iligkin beklenen ve algilanan hizmet
kalitesinin tesislere ulagim siiresi bakimindan karsilastirilmasi

Degiskenler Kareler Ortalama F P
toplami kare

Tesislere ulasim

Personel >re u 420,664 84133 1,703 ,129

Suresi

Bekl Tesislere ul
CCNEN program eSISSf.lrree;aslm 214,051 42810 1,629 ,152

Soyunma Tesislere ulasim

Tesislere ulasim

Tesis >re u 358768 71754 632 .675
Suresi
Personel ~ lesislereulasim o Lo e 33340 361 875
Suresi
Tesislere ulagim
Program ey 663.996 132,799 1719 .130

Algilanan Soyunma Tesislere ulasim

odalar1 siiresi 267,359 53,472 1,213 ,303

Tesislere ulasim

Tesis ..
suresi

1477,478 295,496 2,008 ,077

Cizelge 3.5. incelendiginde arastirmaya katilan iiyelere iliskin beklenen ve
algilanan hizmet kalitesinin tesislere ulagim siiresi bakimindan karsilastirilmasinda,
tesislere 10 dakikadan az zamanda, 10-15 dakikada, 16-20 dakika, 21-25 dakika, 26-
30 dakika ve 30 dakikadan fazla siirede tesislere ulasan kisiler arasinda beklenen ve
algilanan hizmet kalitesine yonelik tiim alt boyutlar arasinda istatistiksel olarak

anlaml bir farklilik olmadigi tespit edilmistir (P>0,05).
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Cizelge 3.6. Arastirmaya katilan iiyelere iliskin beklenen ve algilanan hizmet
kalitesinin yas guruplar1 bakimindan karsilastirilmasi

Degiskenler Kareler  Ortalama F P
toplami1 kare

Personel Yas guruplar1 128,910 32,228 1,007 0,404

Bekl
ORI program  Yas guruplari 92,960 23240 0,874 0,480
Soyunma -y ouruplanr 50219 12555 0563 0,689
odalar1
Tesis Yas guruplari 61,475 15369 0,135 0,969
Personel Yas guruplar1 1165,881 291,470 3,288 0,012*
Program Yas guruplar1 186,250 46,563 0,592 0,669
Algilanan Sovunma
yu Yag guruplari 303,674 75918 1,733 0,143
odalar1
Tesis Yas guruplart 382,858 95,715 0,637 0,637
*P<0,05

Cizelge 3.6. incelendiginde arastirmaya katilan lyelere iliskin beklenen
hizmet kalitesinin yas guruplar1 bakimindan karsilastirilmasinda, yas1 18 yas alt1, 18-
25 yas, 26-35 yas, 36-50 yas, 51-65 yas ve 65 yas ilizeri olan kisiler arasinda
beklenen hizmet kalitesine yonelik tiim alt boyutlar arasinda istatistiksel olarak
anlaml bir farklilik olmadigi tespit edilmistir (P>0,05). Arastirmaya katilan tiyelere
iliskin algilanan hizmet kalitesinin yas guruplar1 bakimindan karsilastirilmasinda,
yas1 18 yas alti, 18-25 yas, 26-35 yas, 36-50 yas, 51-65 yas ve 65 yas iizeri olan
kisiler arasinda algilan hizmet kalitesine yoOnelik personel alt boyutu arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir (P<0,05), buna karsin,
algilan hizmet kalitesine yonelik diger alt boyutlar arasinda yas guruplar1 bakimindan

istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olmadigi tespit edilmistir (P>0,05).
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Cizelge 3.7. Arastirmaya katilan iiyelere iliskin algilanan hizmet kalitesi personel alt
boyutunun yas guruplar1 bakimimdan ¢oklu karsilastirilmasi

(D Yas (J) Yas Ortalamalar farki (I-J)  Std. Hata P

18-25 yas arasi -8,184 2,957 0,047*

26-35 yas arasi -9,846 2,821 0,005%*

18 yas alt1

36-50 yas arasi -8.,431 2,739 0,019%*

51-65 yas arasi -10,075 3,083 0,011*

18 yas alt1 8,184 2,957 0,047%*

18-25 yas arasi 26-35 yas arasi -1,662 1,750 0,877
36-50 yas arasi -0,247 1,615 1,000

51-65 yas arasi -1,891 2,148 0,904

18 yas alt1 9,846 2,821 0,005%*

26-35 yas arasi 18-25 yas arasi 1,662 1,750 0,877
36-50 yas arasi 1,415 1,349 0,832

51-65 yas arasi -0,228 1,955 1,000

18 yas alt1 8,431 2,739 0,019%*

36-50 yas arasi 18-25 yas arasi 0,247 1,615 1,000
26-35 yas arasi -1,415 1,349 0,832

51-65 yas arasi -1,644 1,835 0,898

*P<0,05

Cizelge 3.7. incelendiginde, arastirmaya katilan {iyelere iliskin algilanan

hizmet kalitesi personel alt boyunun yas guruplart bakimindan karsilastirilmasinda,

yas1 18 yas alti, 18-25 yas, 26-35 yas, 36-50 yas, 51-65 yas ve 65 yas iizeri olan

kisiler arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir

(P<0,05). Bu karsilastirmada, yas1 18 yas alt1 olan kisilerin personele iliskin hizmet

kalitesi puanlari, yas1 18-25 yas, 26-35 yas, 36-50 yas, 51-65 yas ve 65 yas iizeri olan

kisilerin puanlarindan anlamli derecede disiik bulunmustur (P<0,05). Diger

karsilagtirmalarda ise, personele yoOnelik hizmet kalitesi puanlar1 arasinda yas

guruplar1 bakimindan istatistiksel olarak anlamli bir farklilhik olmadig: tespit

edilmistir (P>0,05).
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Cizelge 3.8. Arastrmaya katilan iiyelere iligkin beklenen ve algilanan hizmet
kalitesinin medeni durum bakimindan karsilastirilmasi
Degiskenler Medeni N  Ortalama Std, P
durum Sapma
Evli 229 59,76 5,499
Personel 0,207 0,836
Bekar 69 59,59 6,198
Evli 229 45,67 5,071 )
Program 0,594
Bekar 69 46,04 5446 0934
Beklenen
Soyunma Evli 229 32,24 4,409 0122 0903
odalar1 Bekar 69 32,16 5625
Evli 229 82,29 10,819 )
Tesis 0,203
Bekar 69 84,14 9860 1276
Evli 229 56,00 8,828
Personel 1,136 0,257
Bekar 69 54,51 11,679
Evli 229 43,67 8,048 )
Program 0,308
Bekar 69 4491 11,006 1021
Algilanan
Soyunma Evli 229 28,75 6,646 ) 0.657
odalart Bekar 69 29,16 6,705 043
Evli 229 7565 12,230 -
Tesis 0,062
Bekar 69 78,78 12,017 1875

Cizelge 3.8. incelendiginde arastirmaya katilan tiyelere iliskin beklenen ve

algilanan hizmet kalitesinin medeni durum bakimindan karsilastirilmasinda, evli olan

kisilerle bekar olan kisilerin tiim alt boyutlara iliskin hizmet kalitesi puanlar1 arasinda

istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin olmadigi tespit edilmistir (P>0,05).
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Cizelge 3.9. Arastirmaya katilan iiyelere iliskin beklenen ve algilanan hizmet
kalitesinin gelir seviyesi bakimindan karsilastirilmasi

Degiskenler Kareler  Ortalama F P
toplami kare

Personel Gelir seviyesi 108,389 18,065 0,559 0,763

Beklenen . .
Program Gelir seviyesi 97,530 16,255 0,607 0,724
Soyunma Gelir seviyesi 173,516 28919 1,314 0251
odalar1
Tesis Gelir seviyesi 1130,321 188,387 1,694 0,122
Personel Gelir seviyesi 1125,887 187,648 2,099 0,053
Program Gelir seviyesi 705,501 117,584 1,519 0,171
Algilanan Soyunma
odalart Gelir seviyesi 653,797 108,966 1,540 0,165
Tesis Gelir seviyesi 1282,711 213,785 1,441 0,199

Cizelge 3.9. incelendiginde arastirmaya katilan iiyelere iliskin beklenen ve
algilanan hizmet kalitesinin gelir seviyeleri bakimindan karsilastirilmasinda, gelir
seviyesi 250 TL den az, 250-500 TL, 500-750 TL, 750-1000 TL, 1000-1500 TL,
1500-2000 TL ve 2000 TL yukarisit olan kisiler arasinda beklenen ve algilanan
hizmet kalitesine yonelik tiim alt boyutlar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir

farklilik olmadigi tespit edilmistir (P>0,05).
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Cizelge 3.10. Arastrmaya katilan tyelere iliskin beklenen ve algilanan hizmet
kalitesinin egitim seviyesi bakimindan karsilastirilmasi

Degiskenler Kareler  Ortalama F P
toplami kare
Personel Egitim seviyesi 53,328 26,664 0,832 0,436
Bekl . —
cxienen Program Egitim seviyesi 15,896 7,948 0,298 0,743
SOyunma g eviyesi 35771 17886 0.806 0,447
odalar1
Tesis Egitim seviyesi 263,770 131,885 1,171 0,311
Personel Egitim seviyesi 730,269 365,135 4,079 0,018
Program Egitim seviyesi 163,537 81,769 1,046 0,353
Algilanan Soyunma
odalart Egitim seviyesi 207,477 103,739 2,367 0,096
Tesis Egitim seviyesi 554,600 277,300 1,864 0,157

Cizelge 3.10. incelendiginde arastirmaya katilan iiyelere iliskin beklenen ve

algilanan hizmet kalitesinin gelir seviyeleri bakimidan karsilastirilmasinda, egitim

seviyesi ilkogretim, Orta Ogretim ve liniversite olan kisiler arasinda beklenen ve

algilanan hizmet kalitesine yonelik tiim alt boyutlar arasinda istatistiksel olarak

anlaml bir farklilik olmadigi tespit edilmistir (P>0,05).
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4. TARTISMA

Konya Meram ve Karatay Ilge Belediyelerine bagli spor merkezlerinde
yapilan bu arastirmada, iiyelerin (kurs merkezleri calisanlari, programlari, tesisleri
ve soyunma odalar1 bakimindan) kurs merkezlerinden duyduklari memnuniyetleri;
iyelik sekli ve siiresi, merkezlerin kullanim sikligi, ulasim siiresi, yas, medeni
durum, gelir diizeyi ve egitim diizeyi gibi degiskenlere bagli olarak degerlendirilmis

ve ulagilan sonuglar benzer ¢aligmalarla tartigilarak yorumlanmistir.

Arastirmaya katilan tiyelere iliskin beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin
iyelik sekli bakimindan karsilagtirilmasi sonucu personel, program ve tesis alt
boyutlarinda bireysel ve aile olarak {iye olan kisilere yonelik, beklenen ve algilanan
hizmet kalitesi puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olmadigi
tespit edilmistir (P>0,05) (Cizelge 3.1). Soyunma odalarina yonelik hizmet kalitesi
puanlar1 ise aile olarak liye olan kisilerin bireysel olarak iiye olan kisilere gore

anlamli derecede yiiksek bulunmustur (P<0,05) (Cizelge 3.1).

Akgiil ve ark (2009) tarafindan spor isletmelerine yonelik yapilmis bir
arastrmada fitness merkezleri tarafindan 6zellikle soyunma odasina yonelik hizmet
unsurlarinin miisteri veya iiyeler i¢in diger alt boyutlara gore daha fazla 6nem arz
ettigi sonucuna ulasilmistir. Bizim calismamizdaki tespitlerimizde aile olarak iiye
olan bireylerin gerek aile yasantisinin sagladigi tertip ve diizen gerekse de bireysel
iiye olan gruba gore sihhi kosullara daha fazla dikkat etmesinden kaynaklandigi

sOylenebilir.

Ilgili iiyelere iliskin beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin iiyelik siiresi
bakimmdan karsilastirilmast sonucunda, iiyelik siiresi bir yildan az olan kisilerin
personel, program, soyunma odalar1 ve tesise yonelik hizmet kalitesi puanlar1 iiyelik
siresi bir yildan fazla olan kisilerin puanlarindan anlamli derecede yiiksek
bulunmustur (P<0,05) (Cizelge 3.2). Buna karsin {iyelere iliskin algilanan hizmet
kalitesinin {iiyelik siiresi bakimindan karsilastirilmasinda, iiyelik siiresi 1 yildan az
olan kisilerle iiyelik siiresi 1 yildan fazla olan kisilerin personel, program, soyunma
odalar1 ve tesise yonelik hizmet kalitesi puanlar1 arasinda anlamh bir farklilik tespit

edilmemistir (P>0,05) (Cizelge 3.2).
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Memis ve Ekenci (2007)’nin yaptig1 arastirmada da bir yil ve lizeri zamandir
spor tesislerinden faydalanan miisterilerin hizmet kalitesinin devamliliginin zamanla
azaldig1 yoOniinde goriis bildirdigi tespit edilmistir. Bu durum o6zellikle spor
isletmelerinin  miisteri tutundurma c¢abalarma ayri bir Onem vermesini
gerektirmektedir. Ciinkii zamanla miisteriler isletmenin kendini yenilemesini, hizmet

kalitesi boyutlarina daha titiz bir sekilde egilmesini beklemektedir.

Ceyhun (2006)’un yaptig1 arastirmaya gore, calisan alt boyutunda
katilimeilarin tesisi kullanma siiresi (yil) arttikca, calisan boyutunda memnuniyet
azalmaktadir. Yine ayni arastirma bulgularina gore, tesisin fiziksel ozellikleri,
program ve ek hizmet birimleri(soyunma odalar1) alt boyutlarinda, tiyelerin tesisi
kullanma siiresi (yil) arttikca, tesisin fiziksel 6zelliklerine, programlara ve ek hizmet
birimlerine duyulan memnuniyet azalmaktadir. Kullanicilarm tesisi kullanma
zamanlar1 (y1l olarak), hizmet kalitesi i¢in verdikleri puanlarla dogru orantili olarak
azalmaktadir. Yani miisteriler isletmelerde kaldiklar1 siire i¢inde hizmet kalitesi

acisindan isletmeleri yetersiz gormektedirler.

Yapilan bu c¢alismalarin sonucglar1 da bizim bulgularimizi destekler
niteliktedir. Uyelerin, tesisleri kullanim siiresi ile memnuniyet diizeyi arasmda ters
bir orant1 oldugu sdylenebilir. Isletmelerin yeni iiyelere oranla eski iiyelere olan ilgi
eksikligi, ticari faaliyet yapan tesislerde iliye sayisini artirarak karliligt maksimum
seviyeye ulastirmak amaglh olabilir. Fakat bu durum calismamizin konusunu
olusturan belediye tesislerinde ise karliliktan daha ziyade daha fazla {liyeye ulasip,
verilen hizmetten belirli bir grup yerine daha fazla insana hizmet sunma istegi ile

acgiklanabilir.

Calismamiza katilan tyelere iligkin beklenen hizmet kalitesinin tesisleri
kullanma siklig1 bakimindan karsilastirilmasinda, tesisleri haftada 1-2 defa, haftada
3-4 defa ve haftada 5-6 defa kullanan kisiler arasinda beklenen hizmet kalitesine
yonelik personel, program ve soyunma odalar1 alt boyutlar1 arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik olmadig: tespit edilmistir (P>0,05) (Cizelge 3.3). Uyelerin

algilanan  hizmet  kalitesinin  tesisleri  kullanma  sikligt ~ bakimindan

47



karsilagtirilmasinda, tesisleri haftada 1-2 defa, haftada 3-4 defa ve haftada 5-6 defa
kullanan kisiler arasinda algilanan hizmet kalitesine yOnelik program, soyunma
odalar1 ve tesis alt boyutlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olmadig:

tespit edilmistir (P>0,05) (Cizelge 3.3).

Arastirmaya katilanlarin tesisleri haftada 1-2 defa, haftada 3-4 defa ve haftada
5-6 defa kullanan kisiler arasinda beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin tesisleri
kullanma siklig1 bakimindan karsilastirilmasinda, beklenen hizmet kalitesine yonelik
tesis alt boyut ve algilanan hizmet kalitesine yonelik personel alt boyutu arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir (P<0,05) (Cizelge
3.3).

Arastrmamizda, katilan {tiyelere iligkin beklenen ve algilanan hizmet
kalitesinin tesisleri kullanma siklig1 bakimindan c¢oklu karsilastirilmast sonucu,
tesisleri haftada 1-2 defa kullanan kisilerin tesise yonelik hizmet kalitesi puanlari,
tesisleri haftada 5-6 defa kullanan kisilerin tesise yonelik hizmet kalitesi
puanlarindan anlamli derecede yiiksek bulunmustur (P<0,05) (Cizelge 3.4). Diger
karsilagtirmalarda ise anlamli bir farklilik tespit edilmemistir (P>0,05) (Cizelge 3.4).

Tiifekei (2010)'nin fitnees merkezleri miisterilerinin hizmet kalitesine yonelik
beklenti ve algilarinin degerlendirilmesi isimli ¢alismasinda ve Yiizgeng (2010)'un
Ankara' da yaptigi, yerel yonetimlerin sundugu spor hizmetlerinde hizmet kalitesi
isimli calismasinda da katilim siirelerine bagli olarak , hizmet beklentisi ve algis1
acisindan oOnemli bir farklilik tespit edilmemistir. S6z konusu calismalarla,
bulgularimiz arasindaki ayrilik sadece beklenen hizmet kalitesine yonelik tesis alt
boyutu ve algilanan hizmet kalitesine yonelik personel alt boyutu arasinda ortaya
cikmistir. Belediyelere bagli spor tesislerinde haftada 5-6 defa kullanim gdsteren
iiyelerin memnuniyet algilar1 daha az kullanim gosterenlere gore daha azdwr. Bu
durum tesislerin yogunluklarinin ve seans sikliklarinin giin asir1 farkli olmasi ile
aciklanabilir, ilgili tesis gerek alt yapi gerekse personel gibi diger boyutlarda
kapasitesinin fazlasina hizmet vermek durumunda kalirsa muhtemel olarak tiyelerin

memnuniyet derecesi diigebilir. Ayrica tiyelerin almak istedikleri hizmet seviyesi de
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gilin gectikge artabilir, belirli bir antrenman programi baslangi¢ asamasinda yeterli
gelirken ilerleyen aylarda sporcu yada iiyenin kondisyon durumuna gore revize
edilmelidir. Yenilenmeyen programlar tesisi sik kullanan iiyelerin memnuniyet

diizeyini asagiya cekebilir.

Uyelerin tesislere ulasim siiresi bakimindan degerlendirilmesi sonucu,
beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin tesislere ulasim siiresi bakimindan
karsilagtirilmasinda, farkli siire alt boyutlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir

farklilik olmadigi tespit edilmistir (P>0,05) (Cizelge 3.5).

Yiizgeng (2010)'un calismasinda da iiyelerin Genglik Merkezlerine ulasim
siirelerinden etkilenmedigini goriilmektedir. Yani, liyelerin merkezlere ulagim
siireleri degisse bile HKDO (Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi) puanlarinda bir
degisim gozlenmemistir. Ancak, HKDO alt boyutlar incelendiginde sadece soyunma
odalar1 alt boyutunda bir farklilik gdzlenmistir. Gézlenen bu farklilik ulasim siireleri
15 dk.’dan diisiik olan tiyeler lehinedir. Yani tesise daha kolay ulasabilen iiyelerin,
soyunma odalarma iligkin hizmet kalitesi alg1 diizeyleri, daha ge¢ ulasabilenlerden
daha yiiksektir. Memis ve Ekenci (2006)’nin yaptig1 arastrma bulgular1 da bu
durumu destekler niteliktedir. Arastirmaya gore spor merkezinin tercih edilme sebebi

olarak ulasimin kolay olmasi en 6nemli etken olarak bulunmustur.

Alt boyutlar agisindan incelendiginde s6z konusu bu farkliligin nedeni ilgili
calismalarin yapildigi ilin ulasim problemleri ile agiklanabilir. Birgok biiylik sehirde
trafik problemi yasanmakta ve bildigimiz iizere hayat kosullarin1 olumsuz
etkilemektedir. Ilimizin cografik yapis1 ve ulasim imkanlar1 nedeniyle iiyelerimizin

iiye olduklar1 tesislere ulasim problemi yasanmayabilir.

Arastirmaya katilan iiyelere iliskin beklenen hizmet kalitesinin yas guruplari
bakimindan karsilastirilmast sonucu, tiim alt boyutlar arasinda, beklenen hizmet
kalitesine yOnelik istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olmadig: tespit edilmistir

(P>0,05) (Cizelge 3.6). Arastirmaya katilan {yelere iliskin algilanan hizmet
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kalitesinin yas guruplar1 bakimindan karsilastirilmasinda, yas1 18 yas alt1, 18-25 yas,
26-35 yas, 36-50 yas, 51-65 yas ve 65 yas lizeri olan kisiler arasinda algilan hizmet
kalitesine yonelik personel alt boyutu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
oldugu tespit edilmistir (P<0,05) (Cizelge 3.6). Arastirmaya katilan iiyelere iliskin
beklenen hizmet kalitesinin yas guruplar1 bakimmdan ¢oklu karsilastirilmasinda, yasi
18 yas alt1 olan kisilerin personele iliskin hizmet kalitesi puanlari, yas1 18-25 yas, 26-
35 yas, 36-50 yas, 51-65 yas ve 65 yas lizeri olan kisilerin puanlarindan anlamli
derecede diisiik bulunmustur (P<0,05) (Cizelge 3.7). Personel alt boyutunda ortaya

¢ikan bu anlamli farkliga diger boyutlarda rastlanmamastir.

Tifeke¢i (2010)'un yaptig1 calisma sonucu yas degiskenlerine yonelik olarak
uygulanan tek boyutlu varyans analizi sonucunda herhangi bir anlamli farklilik
bulunmamistir. Yani tiim yas araliklarmmin hizmet beklentilerinin birbirine yakin
oldugu goriilmiistiir. Afthinos ve ark (2005)nin yapmis olduklar1 ¢aligmalarinda da
benzer sonuglara rastlanmistir. Calismamizin tek alt boyutu hari¢ diger bulgularimiz
ilgili caligmalarla Ortiismektedir. Personel alt boyutunda ise 18 yas alt1 tiyelerin
algiladiklar1 hizmet kalitesi diger yas gruplarma gore diisiik gdézlemlenmistir, bu
durumun sebebi olarak personelin s6z konusu yas grubunun beklentilerine cevap
verememe olasilig1 gosterilebilir. Bir fitnees grubunda azinlikta kalan 18 yas alt1

iiyeler, diger iiyelerle personelin iletisimine ayak uyduramayabilir.

Medeni durum bakimindan Hizmet kalitesi incelendiginde arastirmaya katilan
iiyelere iligkin beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin karsilastirilmasinda, evli olan
kisilerle bekar olan kisilerin tiim alt boyutlara iliskin hizmet kalitesi puanlar1 arasinda
istatistiksel olarak anlaml bir farkliligin olmadigi tespit edilmistir (P>0,05) (Cizelge
3.8).

Bu baglamda, calismamizdan farkli bulgular1 olan c¢alismalar mevcuttur.
Genger ve ark (2008)'nin arastirmasma gore evli spor turistlerinin ¢alisanlar
boyutunda kayak egitmenlerine yonelik hizmet kalitesi algilari, bekarlara gore
anlaml diizeyde olumlu ¢ikmistir. Evli spor turistlerinin ¢alisanlara iliskin hizmet

kalitesi algilarmin bekarlara gére daha olumlu olmasi, bu bireylerin daha bilingli ve
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sorumluluk sahibi bireyler olmalar1 nedeniyle c¢alisanlara daha fazla Onem
vermelerinden kaynaklanabilir. Yiizgeng (2010)'un calismasinda da evli olan
iiyelerin ¢alisanlar, program ve tesise iliskin hizmet kalitesi alg1 diizeyleri, bekar
iiyelerin alg1 diizeylerinden daha yiiksektir. Bu durum evli {iyelerin sosyal anlamda,
bekarlara gore daha rahat ve tecriibeli olmalariyla ve beklentilerinin daha az

olmasiyla ac¢iklanabilir.

Beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin iiyelerin gelir seviyeleri bakimindan
karsilastirilmasi incelendiginde , beklenen ve algilanan hizmet kalitesine yonelik tiim
alt boyutlar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olmadig: tespit edilmistir

(P>0,05) (Cizelge 3.9).

Ardic ve ark (2004)nin Belediyelerde Hizmet Kalitesinin (Vatandas
Tatmininin) Olgiilmesi (Tokat Belediyesinde Bir Uygulama) isimli ¢alismalarmin
bulgular1 da bizim ulastigimiz bulgular1 destekler niteliktedir, calismaya gore,
vatandaglarin algiladiklar1 genel hizmet kalitesi ile gelir diizeyleri arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iligki bulunamamustir. Gelir diizeyleri, hizmet

kalitesine iliskin memnuniyet diizeyini etkilememektedir.

Fakat 6te yandan Ceyhun (2006) un arastirmasina gore, ailenin ortalama aylik
gelir durumlar1 bakimindan program alt boyutunda, diisiik gelir diizeyine sahip
iiyelerden elde edilen puanlarin daha yiiksek oldugu bulunmustur. Yani gelir diizeyi
arttikga program alt boyutunda memnuniyet azalmaktadir. Boz (2007)’un yaptigi
arastrma da Ceyhun (2006)'un arastrma sonuglar1 ile ayn1 yondedir. Boz'a gore,
miisterilerin gelir seviyesi arttikca, gerektiginde yoneticilerle problemleri hakkinda
goriismeye Onem verdikleri goriilmektedir, dolayisiyla gelir diizeyi arttikca,

calisanlarla iletisim kurabilmek daha kolay ve etkin olabilmektedir.

Ayrica insanlarin gelir seviyeleri arttik¢a hizmet beklentileri de list seviyelere

cikabilir. Belediyelerin hizmetlerinde halkin genelini gozeterek planlama yapmasi
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beklenir, dolayisiyla bu durum {ist gelir seviyesine sahip bireyler agisindan hizmet

memnuniyetsizligine neden olabilir.

Arastirmaya katilan tiyelere iliskin beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin
egitim seviyeleri bakimindan karsilastirilmasinda, egitim seviyesi ilkdgretim, Orta
ogretim ve iiniversite olan kisiler arasinda beklenen ve algilanan hizmet kalitesine
yonelik tiim alt boyutlar arasinda istatistiksel olarak anlamh bir farklilik olmadig:

tespit edilmistir (P>0,05) (Cizelge 3.10).

Yiizgene (2010)'un ¢alismasinda da egitim diizeyine gére HKDO genel
puanlarinin, iyelerin egitim diizeylerinden etkilenmedigini gdstermektedir. Yani,
iiyelerin egitim diizeylerindeki farklhiliklar, HKDO puanlarmda bir degisime neden

olmamaktadir. Bu sonugla bizim ¢alismamizin tespitleri 6rtiismektedir.

Ote yandan Theodorakis ve ark (2004)'nin yaptig1 arastirmaya gore, bireylerin
egitim durumlarma gore anlamli farkliliklar vardir. En diisiik egitim seviyesine sahip
miisteriler (ilkdgretim), ortadgretim ve liniversite mezunlarina gore tesis boyutundan
daha memnunlardir. Egitim diizeyi hakkindaki bulgu egitim gruplarmin farkh
beklentileri ile ilgilidir. Daha zorlu bir grup olan daha egitimli bireyler, aldiklar:
hizmetlerden beklentilerinin yiiksek oldugunu gdstermektedirler. Bu durum,
bireylerin fitness ile ilgili konular hakkinda daha fazla bilgiye sahip olmalar1 ve spor

hizmetlerinden daha fazla deneyimlerinin olmasiyla agiklanabilir.

Boz (2007)'a gore de tesislerde ¢alisan antrendrlerin hizmet sunum kalitesi ile
egitim arasinda bir ilgi oldugu tespit edilmistir (P<0,05). Egitim seviyesi ylikseldikge
memnuniyet azalmaktadir. Bu durum egitim seviyesi yiiksek miisterilerin daha ¢ok
ayritiya dikkat ettigi ve daha fazla ilgi bekledigini gostermektedir. Diger

degiskenlerle egitim degiskeni arasinda bir ilgi olmadig1 goriilmiistiir.
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5. SONUC ve ONERILER

Calismamizda yerel yonetimlerden birisi olan belediyelerin, spor hizmetleri
konusunda gerceklestirdigi faaliyetler belirtilip, Konya Meram ve Karatay Ilge
Belediyelerine bagli kurs merkezlerine iiye olan ve bu merkezlerde spor
faaliyetlerine katilan tiyelerin, hizmet kalitesi konusundaki bakis ag¢ismnin ol¢iiliip

arastirildig1 bu calismada sonug olarak;

Arastirmaya katilan tiyelere iliskin beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin
karsilagtirilmasi sonucu personel, program, tesis ve soyunma odalar1 alt boyutlarinda
dyelerin memnuniyeti; ulasim siiresi, medeni durum ve egitim seviyesi

degiskenleriyle degerlendirildiginde bir farklilik tespit edilmemistir.

Calismamiza katilim gdosteren iiyelere iliskin beklenen ve algilanan hizmet
kalitesinin liyelik ve tesisleri kullanim siiresi bakimindan karsilastirilmasi sonucu,
iiyelik stiresi 1 yi1ldan fazla olan tiyelerin, 1 yildan az olanlara oranla tesis ve personel
alt boyutlarmda memnuniyet diizeyi daha diisiik gozlemlenmistir. Uyelik sekli
farkliliklarinda ise aile olarak iiyeligi bulunan kisilerin bireysel olarak iiye olan gruba

karsin soyunma odas1 alt boyutunda beklentileri daha yiiksek olarak gézlemlenmistir.

I1gili tesisleri haftada 5-6 defa kullanim gosteren iiyelerde ise daha az haftalik
kullanim gerceklestiren iiyelere karsin algilanan hizmet kalitesinin daha diisiik
oldugu gozlemlenmistir. S6z konusu personel boyutundaki yetersizlik, yas gruplari

acisindan 18 yas alt1 iiyelerde de ayni seviyede belirlenmistir.
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Oneriler

Belediyelere ait sportif faaliyet gosteren merkezlerde hizmet kalitesini
artirmak i¢in, diizenli araliklarla tiyelerin memnuniyet diizeyi, sikayet ve

diistincelerinin degerlendirilmesi yerinde olacaktir.

Calisanlarin egitim, yetenek, bilgi diizeyi, kapasite ve Ogretim yetenegine
dikkat edilmelidir, bu durum her kesimden ve yas grubundan tiyelerle iletisim

agisindan son derece onemlidir.

Uzun siireden beri tesisi kullananlarin program ve soyunma odalarina iligskin
memnuniyetsizliklerini gidermek i¢in, programlarin yeniden yapilandirilmasi

ve soyunma odalarinda sihhi kosullara daha fazla 6nem verilmesi gerekebilir.

Belediyelerin sunmus oldugu sportif hizmetlerinden bireylerin beklentilerinin
ve memnuniyet diizeylerinin farkli yerlesim yerlerinde de arastirilmasi, bu
konudaki genel sorunlarin belirlenmesi ve ortak ¢6ziim yollarinin bulunmasi

acisindan faydali olacaktir.
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6. OZET

T.C.
SELCUK UNIVERSITESI
SAGLIK BILIMLERI ENSTITUSU

Yerel Yonetim Birimlerinden Belediyelerin Sportif Hizmet Kalitesinin
Ol¢iilmesi (Konya Ornegi)

Yusuf BARSBUGA
Spor Yoneticiligi Anabilim Dah

YUKSEK LiSANS TEZi / KONYA-2013

Bu arastirmanin amact; yerel yonetim birimlerinden belediyelerin, spor hizmetleri konusunda
gergeklestirdigi faaliyetlerin belirlenmesi ve bu hizmetlerden yararlanan halkin bakis agisint 6lgmek
ve degerlendirmektir. Arastirmanm katilimeilar, Konya Meram ilgce Belediyesinin biinyesinde
bulunan giizel sanatlar merkezinden 90 kisi ile yine Konya Meram il¢e Belediyesinin Ertugrul gazi
sosyal tesislerini kullanan 94 kisi ve Konya Karatay Ilce belediyesine bagl Karatay Belediyesi
Meslek Edindirme Merkezinden 115 kisi olmak tizere toplam 300 kisidir.

Bu ¢alisma ile yerel yonetimler birimleri igerisinde halka en fazla hizmeti sunan belediyelerin
spor yonetiminde daha yiikksek bir seviyeye ulagsmasinda gerekli olan tedbirlerin belediyelerce
almmasi ve ilgili birimlerinde spor yonetimin en yiiksek seviyeye ulastirilmasi amaglanmaktadir.
Ayrica bu alanda yapilacak diger calismalara da 1sik tutmasini amag¢ edinen ¢aligmamizin
belediyelerde spor yonetimindeki dnemli bir boslugu dolduracagi kanisindayiz.

Calismamizda Lam (2000) tarafindan gelistirilmis Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olcegi
uygulanmustir. Verilerin degerlendirilmesinde ve hesaplanmis degerlerin bulunmasinda SPSS 16.0
istatistik paket program kullanilmistir. Veriler ortalama ve standart sapmalar verilerek 6zetlenmistir.
Verilerin normal dagilim gosterip gostermedigi One-Sample Kolmogorov-Smirnov testi ile test
edilmis ve verilerin normal dagilim gosterdigi tespit edilmistir. Veriler normal dagilim gosterdigi igin
bagimsiz degiskenler arasindaki farkliligin tespiti i¢in Independent-sample T testi, ve ANOVA testi
kullanilmistir. Bagimsiz degiskenlere gore farkliligin neden kaynaklandigi ise c¢oklu karsilastirma
testlerinden Tukey testi ile tespit edilmistir. Bu ¢aligmada hata diizeyi 0.05 olarak alinmistir.

Aragtirmamizin sonucunda; Arastirmaya katilan iiyelere iligkin beklenen ve algilanan hizmet
kalitesinin karsilastiritlmast sonucu personel, program, tesis ve soyunma odalari alt boyutlarinda
iyelerin memnuniyet diizeyi ulasim siiresi, medeni durum ve egitim seviyesi degiskenleriyle
degerlendirildiginde bir farklilik gézlemlenmemistir. Fakat memnuniyet diizeyinin iyelik siiresi,
kullanim siklig1 ve gelir seviyesi arttikca diistiigii tespit edilmistir. Ayrica {iyelik sekli bireysel olan ve
18 yasg iistii katilimcilarin memnuniyet diizeyleri, iiyelik sekli aile olan ve 18 yas alt1 liyelere oranla
daha yiiksek gozlemlenmistir.

Anahtar Sozciikler: Belediye ; hizmet kalitesi ; spor ; yerel yonetimler.
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7. SUMMARY

The Measurement of Sport Service Quality For Municipalities As Local

Government Units (Konya Case)

The aim of this study was to determine sport activity services municipalities carry out as
local management units, consider viewpoints of people benefiting from these services and evaluate
them as well. The participants of the study consist of 300 persons in total, including 90 persons from
the center of fine arts included in the Meram District Municipality of Konya, 94 persons utilizing the
Ertugrul Gazi Recreational Facility in the Meram District Municipality of Konya and 115 persons
from the center of vocational course in the Karatay District Municipality of Konya.

This study deals with measures necessary for reaching at higher level in sport management to
be taken by the municipalities which provide service to the public at most within the local government
units, and the relevant bodies to let sport management achieve the highest level. Also, we are of
opinion that our study focusing on shedding light on other future researches in this field will fill an
important gap in sport management for municipalities.

In our study, the Service Quality Assessment Scale developed by Lam (2000) was performed.
In evaluating data and finding estimated values, the SPSS 16.0 statistical package program was used.
Here, the data were summarised using mean and standard deviation. The One-Sample Kolmogorov-
Smirnov test examined whether the data showed normal distribution, and it was made clear that the
data displayed normal distribution. Since the data appeared to be normally-distributed, the
Independent-Sample T test and the ANOVA test were also used for determining differences between
the independent variables. The Tukey test from among multiple comparison tests was done to see
what the difference resulted from as to independent variables. In this study, the error rate was 0.05.

As a result of our study; it was observed that there was no difference when the satisfaction
levels of members were considered in the travel time, the marital status and the education level within
the sub-dimensions of staff, program, facility and changing rooms in consequence of comparing the
service quality expected and perceived from the members participating in the research. But the
satisfaction level decreased when the membership duration, the usage frequency and the income level
increased. Also, it was determined that the satisfaction levels of participants who had individual
membership type and were over the age of 18, were higher than ones having family membership type
and aged under 18.

Key Words: Municipalities ; local governments ; sport service quality.
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9. EKLER

EK-A. Anket Formu

Saygideger katilimei;

Elinizde bulunan anket formu “Yerel yonetimlerin spor hizmetlerindeki kalite
seviyesinin Ol¢iilmesi” amaciyla hazirlanmistir. Bu arastirma, tesis liyelerine daha iy1
hizmet saglanmasin1 amacglamaktadir. Biitlin bilgiler gizli tutulacak ve sadece bu
arastirma i¢in kullanilacaktir. Sorulara vereceginiz diiriist ve samimi cevaplar bu
arastirma i¢in 6nemlidir.

Arastirmaya gosterdiginiz ilgi ve katiliminiz i¢in tesekkiir ederim.

Ars. Gor. Yusuf BARSBUGA
Selguk Universitesi Saglik Bilimleri Enstitiisii

Spor Yoneticiligi Anabilim dali

Aciklama: Asagida iiye oldugunuz isletmenin ¢esitli yonleri ile ilgili ifadeler
bulunmaktadir. Her ifadeyi dikkatle okuyarak diisiincenizi belirten rakami daire igine

alarak cevaplandirmiz.

* GD: Bu sorunun bu isletme i¢in gecerli olmadigini belirtmektedir.
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LUTFEN ASAGIDAKI BOSLUKLARI DOLDURUNUZ?

1. Uyelik seklinizi belirtiniz? (Sadece 1 tanesi)
1. Bireysel  ( ) 2. Aile ( )

2. Ne kadar zamandir bu tesise liyesiniz?

1. 1 yildan az ( ) 2.1 yildan fazla ()

3. Ortalama olarak ne kadar siklikla tesislerimizi kullantyorsunuz?
1. Haftada 1-2 defa ( ) 2.Haftada3-4 ( ) 3.Haftada5-6defa ( )
4. Haftada 7 ve daha fazla ( )

4. Ortalama olarak tesise ulagim siireniz nedir?
1. 10 dakikadanaz ( ) 2.10-15dakika ( ) 3.16-20 dakika ( )
4.21-25 dakika () 5.26-30 dakika () 6. 30 dakikadan fazla ( )
5. Cinsiyetiniz? I.LE () 2K ( )
6. Yasmiz?
1. 18 yasalti( ) 2.18-25yasaras1 ( ) 3.26-35yasaras1 ( )

4.36-50 yas arast () 5.5l yagvelsti( )

7. Medenti haliniz? Aile Bireyleri Sayist:

1. Bekar () 2.Evli()

9. Ailenin aylik ortalama toplam geliri:
1.250 TL’ denaz ( ) 2.250TL-500 TL ( ) 3.500 TL-750 TL ()
4.750 TL-1000 TL ( ) 5.1000 TL-1500 TL ( ) 6.1500 TL-2000 TL( )
7.2000 TL ve yukaris1 ( )

10. En son bitirdiginiz okul?

1. Ik 6gretim () 2.OrtaOgretim( ) 3. Universite ()

11. Mesleginiz:
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BEKLENEN HiZMET

Bu Sizin i¢in Ne Kadar Onemli?

CALISANLAR

1. Gerekli bilgi ve becerilere
sahip olmak

2. Temizlik ve Kiyafet

3. Yardim etmeye istekli
olmak

4. Sabir
5. Uyelerle iletisim

6. Sikayetlere cevap vermek

7. Nezaket

8. Egitmenlerin miisterilere
bireysel ilgi gostermesi

9. Sunulan hizmette tutarh
olmak

PROGRAM
1. Programin ¢esitliligi

2. Uygun seviyede
programlarin varligi

3. Program zamaninin
uygunlugu

4. programlarm kalitesi ve
icerigi

5. Smif mevcudunun
uygunlugu

6. Arka fon miizigi (var ise)

7. Alan yeterliligi

AZ ':>COK

Onemli Onemli

(D2 B) @ (5)(6) (7) GD

Onemli

(D2 B) @ () (6) (7) GD
(D2 B) @ (5)(6) (7) GD

(H @) B)# () (6) (7) GD
(D) B)# () (6) (7) GD
(H @) BG) @ (5)(6) (7) GD

(D2 B) @ (5)(6) (7) GD
(H @) B)# () (6) (7) GD

(D2 B) @ (5)(6) (7) GD

—— COK

Onemli

AZ

Onemli Onemli

(H @) B)# () (6) (7) GD
(D2 B) @ (5)(6) (7) GD
(H @) B) @ (5)(6) (7) GD
(D2 B) @ (5)(6) (7) GD
(D) B) @ (5)(6) (7) GD
(D) B) @ (5)(6) (7) GD
(H @) B) @ (5)(6) (7) GD

ALGILANAN HiZMET

Kuliibiiniiz Veya Tesisiniz
Ne Kadarim Yapti?

Zayif  Orta Mikemmel
(1) 2)B3) @) (5) (6) (7) GD

(D) B)# () (6) (7) GD
(D2 B) @ (5)(6) (7) GD

(D2 B) @ (5)(6) (7) GD
(D2 B) @ (5)(6) (7) GD
(H @) B) @ () (6) (7) GD

(D2 B) @ (5)(6) (7) GD
(H @) B) @ () (6) (7) GD

(D2 B) @ (5)(6) (7) GD

————
Zayif Orta Miikemmel

(H@)BG)EHG)©) (N
GD
(H@)B)EHG)(©) (N
GD
(H@)B)EHG)©) (N
GD
(H @B B)(©) (N
GD
(H@)BG)YEHG)©) (N
GD
(H@)BG)EHG)(©) (N
GD
(H @B G)(©) (N
GD
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SOYUNMA ODALARI
1. Soyunma dolaplarinin
varligi
2. Genel Bakim

3. Duslarin temizligi

4. Soyunma odalarina
ulagim

5. Giivenlik

TESIS
1. Yerlesim Uygunlugu
2. Calisma saatleri
3. Park olanaklar1
4. Binaya giris
5. Park alanmin giivenligi
6. Is1 kontrolil
7. Aydinlatma kontrolii
8. Cevrenin hoslugu
9. Arag-gerecin modernligi
10. Isaret ve yonlendirme
yeterliligi
11. Arag-gereg cesitliligi
12. Antrenman arag-

gereclerinin varligi

13. Arag-gereglerin genel
bakimi

AZ —— COK

Onemli

(H @) B)# () (6) (7) GD

Onemli Onemli

(D2 B) @ (5)(6) (7) GD
(D2 B) @ (5)(6) (7) GD
(H @) B) @ (5)(6) (7) GD

(H @) B)# () (6) (7) GD

AZ  —-— COK

Onemli

(H @) B)# () (6) (7) GD

Onemli Onemli

(D) B) @ (5)(6) (7) GD
(H @) B)# () (6) (7) GD
(D) B) @ (5)(6) (7) GD
(H @) B)# () (6) (7) GD
(D) B) @ (5)(6) (7) GD
(H @) B)# () (6) (7) GD
(D) B) @ (5)(6) (7) GD
(H @) B)# () (6) (7) GD
(D) B) @ (5)(6) (7) GD
(H @) B)# () (6) (7) GD
(D) B) @ (5)(6) (7) GD
(H @) B)# () (6) (7) GD

>
Zayif Orta Miikemmel

(H @) B) @ () (6) (7) GD
(D2 B) @ (5)(6) (7) GD
(D2 B) @ (5)(6) (7) GD
(D) B) @ (5)(6) (7) GD

(H @) B) @ () (6) (7) GD

———~
Zayif Orta Miikemmel

(D) B) @ () (6) (7) GD
(D2 B) @ (5)(6) (7) GD
(H @) B) @ () (6) (7) GD
(D2 B) @ (5)(6) (7) GD
(D) B) @ () (6) (7) GD
(D2 B) @ (5)(6) (7) GD
(H @) B) @ () (6) (7) GD
(D2 B) @ (5)(6) (7) GD
(H @) B) @ () (6) (7) GD
(D2 B) @ (5)(6) (7) GD
(H @) B) @ () (6) (7) GD
(D2 B) @ (5)(6) (7) GD
(H @) B) @ () (6) (7) GD
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Girisimsel Olmayan Klinik Arastirmalar Etik Kurul Kararn
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