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OZET

BELEDIYE SPOR MERKEZLERINi KULLANAN KATILIMCILARIN
MEMNUNIYETLERININ iNCELENMESI

Rusen BALABAN

Diizce Universitesi
Lisansiistii Egitim Enstitiisii, Spor Yoneticiligi Anabilim Dali
Yiiksek Lisans Tezi
Danigman: Dr. Ogr. Uyesi Omer Sivrikaya

Nisan 2024, 80 sayfa

Belediyeler, vatandaslarina spor hizmeti sunabilmek icin gerekli fiziki kosullari ve
sunulan hizmetlerden memnuniyeti saglayacak bir kurumsal organizasyon olusturmalidir.
Bu aragtirmanin amaci belediyeye ait spor merkezlerinden hizmet alan vatandaslarin
memnuniyet diizeylerinin incelenmesidir. Arastirmada fenomenolojik nitel arastirma
modeli kullanilmustir. Istanbul Sancaktepe Ilge Belediyesi spor merkezlerinden, amagcl
ornekleme teknigi kullanilarak iki erkek ve iki kadin olmak {izere, yedi Sanfit
merkezinden toplam 28 kisiden olusan bir aragtirma grubu belirlenmistir. 12 sorudan
olusan yar1 yapilandirilmig goriisme formu olusturulmustur. Tamamen gonillii olarak
goriismeyi kabul eden katilimcilardan yazili ve sézlii onamlar1 alinmistir. Veriler icerik
analizi ve betimsel analiz yontemleri ile degerlendirilmistir. Yiiz yilize yapilan
goriismelerin ses kayitlar1 desifre edilerek yaziya aktarilmistir. Elde edilen veriler ii¢ alan
uzmani tarafindan incelenerek kodlar belirlenmistir. Veriler yeniden degerlendirilip
kodlar gruplandirilarak temalar olusturulmustur. Elde edilen verilere gore spor
merkezlerinin fiziki alan ve donanim agisindan yetersiz oldugu belirlenmistir. Katilimci
ifadeleriyle yorumlar desteklenmistir. Katilimcilarin belediyeden erisilebilir ve
stirdiiriilebilir spor hizmeti bekledikleri, spor merkezlerinin nicelik ve nitelik agisindan
eksikliklerinin giderilmesi gerektigi sonucuna varilmigtir.

Anahtar Sozciikler: Belediye, Miisteri Memnuniyeti, Spor ve Fitness Merkezleri
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ABSTRACT

INVESTIGATION OF THE SATISFACTION OF PARTICIPANTS USING
MUNICIPAL SPORTS CENTERS

Rusen BALABAN

Duzce University
Graduate School, Department of Sports Management
Master Thesis
Supervisor: Dr. Omer Sivrikaya

April 2024, 80 pages

Municipalities should create an institutional organization that will provide the necessary
physical conditions and satisfaction with the services provided to provide sports services
to their citizens. This research aims to examine the satisfaction levels of citizens receiving
services from municipal sports centers. The phenomenological qualitative research model
was used in the research. A research group consisting of 28 people, two men, and two
women, from seven Sanfit centers was determined by using a purposeful sampling
technique from the sports centers of Istanbul Sancaktepe District Municipality. A semi-
structured interview form consisting of 12 questions was created. Written and verbal
consent were obtained from the participants who agreed to be interviewed completely
voluntarily. The data were evaluated using content analysis and descriptive analysis
methods. The audio recordings of the face-to-face interviews were transcribed and
transcribed. Three field experts examined the obtained data and codes were determined.
The data were re-evaluated and the codes were grouped and themes were created.
According to the data obtained, it was determined that sports centers were inadequate in
terms of physical space and equipment. Participant expressions supported comments. It
was concluded that the participants expect accessible and sustainable sports services from
the municipality and that the deficiencies of sports centers in terms of quantity and quality
should be eliminated.

Keywords: Customer Satisfaction, Municipality, Sports and Fitness Centers



1. GIRIS

Avci-toplayiciliktan topragin islenmesi, tarim hayatinin ve koylerin kurularak yerlesik
hayata gecilmesi (Tarim Devrimi M.O. 10.000-M.0. 5000) insan hareketlerinin ilk
kisitlanmaya bagladigi donem olarak kabul edilebilir. Her ne kadar toprag: islemek ve
hayvan yetistirmek onemli diizeyde bir is yiikii ve is¢ilik gerektirse dahi, bu gorevlerin
tekrarlayici nitelikte olmasi, insanin ¢esitli karmagik hareketler yapma ihtiyacini (kosma,
dengeleme, atlama, tirmanma) biiyiik 6l¢iide azaltmistir. Bir ciftlik ortaminda bu tiir
hareketler ¢ok daha basit sekillerde ve/veya nadiren yapiliyordu. (Ornegin bir merdivene
tirmanmak, agag¢lara tirmanmaktan daha giivenli, kisitlayici ve dngortilebilir bir faaliyet

olarak degerlendirilebilir) [1].

Fiziksel aktivite birgok farkli sekilde gerceklestirilebilir: yiiriiyiis, bisiklete binme, spor
ve aktif rekreasyon bicimleri (6rnegin, dans, yoga, tai chi). Fiziksel aktivite ig yerinde ve
evin ¢evresinde de yapilabilir. Diizenli olarak, yeterli siire ve yogunlukta yapildiginda
tiim fiziksel aktivite tiirleri saglik yararlar1 saglayabilir. Diizenli fiziksel aktivitenin kalp
hastalig1, inme, diyabet, meme ve kolon kanseri gibi bulasici olmayan hastaliklar1 (BOH)
onlemeye ve tedavi etmeye yardimci oldugu kanitlanmistir. Ayni zamanda hipertansiyon,
fazla kilo ve obeziteyi dnlemeye yardimci olur ve zihinsel sagligi, yasam kalitesini,

esenligi iyilestirebilir [2].

Diinya Saglhk Orgiitii, 2018-2030 Fiziksel Aktivite Kiiresel Eylem Planinda fiziksel
aktivitenin faydalarini yazmistir. Ayrica iilkelerin, vatandaslarini neden fiziksel aktivite
yapmaya tesvik etmesi gerektigini agiklamistir. Yukarida sayilan faydalarindan 6tiirii

vatandaslarinin spor yapiyor olmasi her belediyenin isteyecegi bir seydir.

Spora ve fiziksel aktiviteye katilimin arttirilmasi gelismis iilkelerde énemli bir saglik
hedefidir [3]. Hiikiimetler, insanlara fiziksel aktivite ve dolayisiyla sporla mesgul
olmalart i¢in firsatlar saglamaya yatirim yapma ihtiyacint kabul etmislerdir. Hastalik
riskini azaltmak i¢in 6nleyici bir stratejinin yani sira ilag olarak spor ve egzersiz kavrami,

artik birgok kiiresel halk saglig1 girisiminin temelini olusturmaktadir [4].

Stenner ve arkadaglari yaptiklari ¢alismada yash insanlara spor yapma nedenlerini

sormuslardir. Spora katilim nedeni olarak saglikla ilgili faktorler, spor yapmaya devam



etmenin katilimcilara sagliklarini ve esenliklerini koruma firsat1 sagladigi i¢in belirgin bir
sekilde 6n planda oldugu goriilmiistiir [4]. Turola ve arkadaslari ise konuya iligkin sunu
yazmislardir: Spor, yavas yavas sosyal bir ortamda rol kazanmay1 ve hastalifin disarida

kaldig1 bir yasam alan1 bulmay1 saglamaktadir [5].

Diinya Saglik Orgiitii’niin raporuna gore iilkeler ekonomik olarak gelistik¢e hareketsizlik
seviyeleri artryor. Bazi iilkelerde, degisen ulasim kaliplari, artan teknoloji kullanimi ve
kentlesme nedeniyle hareketsizlik seviyeleri %70'e kadar cikabiliyor. Fiziksel aktivite
seviyeleri de kiiltiirel degerlerden etkileniyor. Cogu iilkede, kiz ¢ocuklari, kadinlar, yash
yetiskinler, dezavantajli gruplar ve engelliler ile kronik hastaliklar1 olan kisilerin hepsinin
fiziksel olarak aktif olacaklari giivenli, uygun fiyatli ve uygun programlara ve yerlere

erisim firsatlar1 daha azdir [2].

1980’lerden itibaren viicut gelistirme, egzersiz teknikleri, aerobik ve fitness konusuna ilgi
yiikselise ge¢mistir. Bu ilgi uzmanlagsmis, rekabet¢i sporlarin yanmi sira, iyi oganize
edilmis ve gelisen bir “saglik&fitness” pazarinin ve sektoriiniin ortaya ¢ikisini ve

ylkselisini hizlandirmstir [6].

Spor merkezlerinin sayis1 yiiksek olmasina ragmen giliniimiiz ekonomik sartlarinda ¢ok
sayida insan bu merkezlere iiye olacak maddi imkanlara sahip degildir. Bu noktada devlet;
spordan sorumlu kurumlar1 ve belediyeler araciligiyla vatandaslarina fiziksel aktivite
imkani sunmak mecburiyetindedir. Gelismis lilkelerde salonlar, parklar, havuzlar, spor ve
fitness merkezleri gibi alanlarda kisiler ya iicretsiz ya da cilizi miktarlar 6deyerek spor

yapabilmektedir.

Yiicel ve arkadaslari, sporun en 6nemli paydaslarindan birinin yerel yonetimler oldugunu
belirtir. Aym arastirmacilar sunlar1 da sdylemektedir: Insan, istek ve ihtiyaglari ile
varligin1 anlamlandirmaya ¢alisan ve bunlara alabildigi cevaplar ile toplumsal yagama
entegrasyonunu gerceklestiren bir varliktir. Dolayisiyla istek ve ihtiyaclarinin
kargilanmasi noktasindaki birincil derecede sorumlu kurumlarin yerel ydnetimler

oldugunu sdylemektedirler [7].

Yerel yonetimlerin saglikli toplum hedefine ulagabilmesinin 6nemli bir yolu; spor
yapilabilecek, kolay ulasilabilir tesisler saglamaktir. Burada deginilen “tesisler” terimi
geleneksel olarak belirli spor tiirlerine yonelik kapali veya agik kamu tesislerini ifade

etmektedir [8].

Yerel yonetimler, halka yonelik bos zaman etkinliklerinin planlanmas1 ve uygulanmasina



hiz vermek ve insanlarin yasam kalitesini yiikseltmek i¢in calismalara baslamistir.
Ozellikle biiyiik sehirlerde yerel yonetimler rekreasyon kavramimi dgretmekte, insanlara
bos zamanlarini verimli zamana doniistiirme firsat1 vermekte, insanlari is, yasam ve gegim
sorunlarindan uzaklastirmakta ve yasam Kkalitelerini yiikseltmeye c¢alismaktadir. Bu
hedefler dogrultusunda, yerel yonetimler; sportif faaliyetler, eglenceli oyunlar, g¢esitli
egitici ve bilgilendirici oyun ve aktivite segenekleri ve bu aktivitelerin en verimli sekilde

gergeklestirilebilecegi rekreasyon alanlar1 sunmaya devam etmektedirler [9].

Spor cesitli faydalar saglamaktadir ancak spor tesislerinin acilmasi ve isletilmesi yerel
yonetim  politikalariyla  sekillendiginden  dolayr  bolgeye gore  degisiklik
gosterebilmektedir. Bu da insanlarin fiziksel aktivite yapmak i¢in esit sartlarda imkanlara

sahip olamamasina neden olmaktadir [10].

Gergekten halkin gereksinimini giderirken belediye kaynaklarini da israf etmeyen bir
anlayis elzemdir. Bunun Oniindeki en biiyiikk engel ise yetki karmasasi ve siyasi
baskilardir. Tiirkiye’de, diger hizmetler de oldugu gibi spor hizmetlerinde de
merkeziyet¢i anlayis hakimdir. Bu yiizden halkin spordan faydalanmasi azalmis ve
sporun gelisimi yavaslamistir. Belediyeler halkin sosyo-ekonomik, kiiltiirel ve cografi
farkliliklarina spor sayesinde ulasabilecektir. Halka soz sahibi verildiginde, aldig:
hizmete karsilik diistinceleri dikkate alindiginda eksiklikler giderilerek hizmet daha da

cesitlendirilebilecek ve optimum fayda alinacaktir [11].

Belediyelerin rolii: Gelecekte niifusun cogunun nitelikli spor yapmasini saglayan
kosullarin arzindaki artis1 tesvik etmelidirler. Yerel otorite; kamu ve 6zel, kar amaci
giiden ya da gilitmeyen spor paydaslar1 arasinda bir denge kurmalidir. “Herhangi bir
belediyenin siyasi hedefleri; sporun uygulanmasi i¢in daha fazla ve daha iyi kosullar
yaratmak, istekleri karsilamak, cesitli vatandaglarin arzular1, motivasyonlar1 ve ihtiyaglar
dolayisiyla spor uygulayicilarinin sayisini artirmak; dernekg¢ilik uygulamasini, yani sporu
tesvik eden kuliipleri, topluluklar1 ve diger kuruluslarn tesvik etmek ve desteklemek,
niifusa yonelik hizmetlerin kalitesini ve bilylimesini artirmak amaciyla kosullar ve araglar
saglamak; ve son olarak da c¢ocuklar, gencler, yaslilar, engelliler, kadinlar ve erkekler
olmak iizere tiim vatandaslar i¢in spor, kiiltiir ve eglence faaliyetlerine uygun, kaliteli
donanim ve mekanlarin belediyeye saglanmasi olmalidir.” [12]. Yerel yOnetimlerin,
“herkes icin spor” ve “yasam boyu spor” ilkeleriyle aileleri, okullar1, 6grencileri, igsiz ya

da ¢alisan, engelli v.b. herkesin istirakini spora ¢cekmesi gerekmektedir [13].



Belediyeler, maddi imkansizliktan dolay1 spor yapamayan vatandaslari i¢in bu hizmeti
ticretsiz bir sekilde sunmalidir. Dar gelirli vatandaslar i¢in spor likks olarak
goriilebilmektedir. Onlar i¢in spora verilecek olan paranin genellikle daha 6nemli bir yeri
olmaktadir. Bu sebeple belediye, halkina spor yapma firsatini iicretsiz bir sekilde sunmak
zorundadir. Bunu yaparken halkin1 ayrigtirmamaya ve Otekilestirmemeye dikkat
etmelidir. Belediyelerin iicretsiz spor merkezleri 6zel spor merkezlerinde sunulan
hizmetten asagi kalmamalidir. Toplumsal esitsizligin arttig1 giiniimiiz toplumunda, tim
insanlarin biitiinlesmesine ve herkesin esit oldugu ve ayni kosullara eristigi bir yerin
varli§ina izin veren spor programlarinin veya tekliflerinin olmas1 énemlidir. Belediye
politikalarinin amaglarindan biri her zaman bu olmustur [14]. Ayrica popiilasyonlarin
yasam kalitesi ve refah1 sporu gelistirme politikalarinin son tahlilde en temel amacidir

[15].

Belediyenin spora dair amaglarina bir bagka bakis agilar1 da vardir [11], belediyelerin
amaci profesyonel sporcular yetistirmek degil halka hizmet etmek olmalidir. Halk sporu;
saglik, egitim veya sosyal amaglar i¢in profesyonel olmayan diizeyde diizenli olarak

uygulanan, organize edilmis veya edilmemis fiziksel bos zaman aktivitesidir [16].

Avrupa Birligi bize; sehirlerde sporun gelisimini planlamanin temel amacinin, yerel
toplumun tiim gruplarinin spora katilimini artirmak icin fiziksel aktiviteyi tesvik etmek
olmas1 gerektigini soyledi. Kamu fonlar1 yalnizca profesyonel sporlara yonelik spor
kompleksleri i¢in degil, oncelikle yaygin olarak mevcut olan spor altyapisina
(mekanlarina) dahil edilmelidir [17]. Belediyeler halkin yararina olacak, onlart hem
fiziksel olarak hem de daha iyi bir toplum olmak adina sosyal olarak gelistirecek tesisler

ve organizasyonlar olugturmalidir.

Portekiz’in banliydlerinde, sosyoekonomik olarak dezavantajli olan bodlgede sporun
yayilmasi ile beraber su¢ oranlar1 azalmistir [18]. Cocuklar ve gengler; spor yoluyla
saglikli olup ve enerjilerini dogru kullanirken, su¢ ve kotii aliskanliklardan da
korunabilmektedirler. Spor, go¢menlerin veya engelli ya da sosyal agidan dezavantajli
kisilerin sosyal entegrasyonunu olumlu yonde etkileyebilir. Ayrica goniilliligi, sivil
katilimi, aktif vatandasligi ve dayanigsmayi tesvik edebilir. Son olarak, sporun 'insanlarin
sugtan  uzaklagsmasina  yardimct  olmada  yararhh  bir  etkiye  sahip

olabilecegi' varsayillmaktadir [11].

Sporun bir kisinin karakterini olumlu bir sekilde olusturabilecegi varsayilmaktadir.



kisisel diizeydeki faydalarin yam sira, spor faaliyetleri yoluyla 6nemli makro-sosyal
ilerlemelerin saglanabilecektir. Spor, gb¢menlerin veya engelli ya da sosyal agidan
dezavantajli kisilerin sosyal entegrasyonunu olumlu ydnde etkileyebilir. Ayrica
gontulliligi, sivil katilmi, aktif vatandashigi ve dayanismayi tesvik edebilir. Son
olarak, sporun 'insanlarin sugtan uzaklagmasina yardime1 olmada yararl bir etkiye sahip

olabilecegi' varsayillmaktadir [19].

Bireylerin spor yapmasiin arkasinda cesitli sebepler oldugu gibi belediyelerin
vatandaslarina spor yapma imkani sunmasinin arkasinda da pek ¢ok sebep vardir. [16]
daki ¢aligma incelendiginde belediyenin bu imkani sunma sebeplerinden bazilara
rastlayabiliyoruz: Halk sporunu sunmak; kiiltlirler arasi anlayisa, halklar aras iliskiler

kurmaya ve dezavantajli sosyal gruplar1 gliclendirmeye yardime1 olur.

Belediyelerin dogal olarak politik gayeleri olmakla birlikte iktidarda kalmay1 siirdiirmek
istemektedirler. Belediyelerin spor merkezi agmasi kazan kazan iliskisini saglamaktadir.
Soyle ki belediyelerin spor merkezinden yararlanan vatandas, iicretsiz bir sekilde sporunu
yapmis olmaktadir ve mutludur. Belediyeler ise spor merkezini giivenle ve f{icretsiz
sekilde sunarak halka kars1 gorevini layikiyla yerine getirmis ve sonraki se¢im donemi

icin elinden geleni yapmis olacaktir.

Birey, ister para verip Ozel spor merkezine gitsin ister belediyenin {icretsiz spor
merkezinden yararlantyor olsun bir beklenti i¢indedir ve sonunda memnun ya da
memnuniyetsiz olacaktir. Ayrica belediye sundugu imkanlarda, kalitesini iist seviyede
tutmalidir. Eger bunu yapamazsa 6zel sektorde hizmet alan daha refah halk ile
belediyenin hizmetinden yararlanan dar gelirli halk arasinda bir ayrimcilik; business ve
ekonomik simif gibi bir farklilik hissedilecektir. Bu, ozellikle belediye hizmetinden
yararlanan kisiler i¢in psikolojik bir sorun olusturabilir. Belediyenin amac1 gerekirse 6zel
sektorden daha 1yi olmak olmalidir. Bu sayede kisiler belediyenin spor merkezini maddi
yetersizlikten dolayr mecburen se¢mis degil daha iyi ve memnun oldugu i¢in tercih etmis

olabilecektir.

Bu calismadaki amacimiz, belediyelerin spor merkezlerini kullanan katilimcilarin
memnuniyetlerini incelemektir. Bu ¢alisma, Sancaktepe Belediyesinin 2022 yilinda yedi
farkli mahallede actig1 yedi spor merkezi Orneklem alarak stirdiiriilmiistiir. Yar
yapilandirilmis miilakat ile katilimcilarin aldiklar hizmete dair diisiinceleri 6grenilmistir.

Alanyazin taranarak miilakattan elde edilen bulgular desteklenmeye calisilmistir.



Calismanin; ilgili belediyenin mevcut spor merkezleri i¢in reaksiyon gdstermesi ve

sonraki projeleri i¢in referans noktasi olabilecek bir ¢alisma olacagina inanilmaktadir.

1.1. ARASTIRMANIN AMACI

Sancaktepe Belediyesi’nin spor merkezlerinden yararlanan vatandaslarin ne amagla spor
yaptiklar, gittikleri spor merkezini tercih etme sebepleri spor merkezinden alinan
hizmete dair memnuniyet dereceleri ve nasil bir spor merkezinde egzersiz yapmak
istedikleri tespit edilmeye calisilmistir. Literatiir incelendiginde 6zel sektdrde hizmet
sunan spor merkezleri drneklem alinarak yapilmis c¢aligmalara sik rastlaniimaktadir.
Ancak kar amaci giitmeyen kamu spor merkezlerinde daha az ¢alisma yapilmistir. Bu
caligmada kar amaci1 giitmeyen bir spor merkezinin kullanicilarinin hikayeleri dinlenerek
spor merkezlerindeki yasantilart hakkinda samimi ve diiriist bilgiler almak amaglanmustir.
Elde edilen veriler 15181inda hem ilgili belediyenin hem de benzer belediyelerin, spor
merkezlerinden yararlanan vatandaglarin memnuniyetini arttiracak  hususlarin
belirlenmesi amaglanmistir. Sancaktepe Belediyesi 6zelinde ve diger belediyeler i¢in spor
merkezlerinin etkili ve verimi hizmet verebilmesi i¢in sahip olmasi gereken 6zelliklerin

belirlenmesi amaglanmastir.

1.2. ARASTIRMANIN ONEMI

Alanyazinda spor merkezlerinde yapilan memnuniyet aragtirmalarina siklikla rastlanirken
belediyeler tarafindan isletilen spor merkezlerini kullananlarin memnuniyetine dair
yeterli sayida ¢aligma bulunmamaktadir. Bu ¢alismanin bu konuda yapilacak ¢alismalara
onciiliik edecek olmasi agisindan Onemlidir. Kar amaci gliden ve gilitmeyen spor
merkezlerinde memnuniyet ve spor merkezine devam etme motivasyonu degiskenlik
gosterebilir. Bu kiyasin daha giivenilir bir sekilde yapilabilmesi igin belediye spor
merkezlerinde yapilan memnuniyet arastirmalarinin sayisinin artmasi gerekmektedir. Bu
calisma bu kiyaslamanin giivenirligini artirabilecek bir ¢calisma olmasi hasebiyle 6nem
arz etmektedir. Ote yandan katilimcilar, baska spor merkezlerindeki deneyimleri yahut
cevresinden duyduklar1 spor merkezleri ile halihazirda spor yaptiklar1 spor merkezlerini
karsilastirabilmektedir. Bu karsilastirmalari, istekleri dinlemek ve hayata gecirmek spor
merkezini kullanan katilimcilart memnun etmektedir. Katilimeilarin istekleri ve

sikayetleri dikkate alindiginda hem belediye hem de katilimc1 memnun olabilmektedir.



Belediye, vatandasini dinleyip isteklerini yerine getirdigi i¢cin gorevini hakkiyla yerine
getirmis olma duygusuna erigsebilmektedir. Bu c¢alismayla birlikte belediyeler; spor
merkezlerinde, daha yiliksek memnuniyet oranina sahip olabilmek icin neler

yapilabilecegi konusunda fikirler edinebilecektir.

1.3. ARASTIRMANIN SAYILTILARI

Katilimcilarin aragtirma grubu olarak, spor merkezlerinden hizmet alan kitleyi en iyi
sekilde temsil edebilecek kisiler oldugu varsayilmistir. Katilimcilara sorulan sorularin
memnuniyet durumunu yeterli sekilde ortaya koyacak sorular oldugu varsayilmaktadir.
Katlimeilarin spor merkezi deneyimlerini ve diisiincelerini dogru bir sekilde aktardigi
varsayllmaktadir. Katilimcilarin ~ goriiglerini  objektif  bir  sekilde  aktardigi
varsayilmaktadir. Spor merkezlerinin benzer kamu spor merkezleri icerisinde en c¢ok

ragbet goren ve en ¢esitli branslar1 igeren spor merkezlerinden oldugu varsayilmaktadir.

1.4. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Arastirma, Istanbul ili Sancaktepe Belediyesi tarafindan isletilen yedi spor merkezi ve 28
katilimer ile sinirhidir. Bu arastirma yapilirken bransg bazli bir ayrim yapilmamistir.
Katilimcilarin arasinda farkli branslara katilan kisiler bulunmaktadir. Bu calismada,
“belediye spor merkezlerini kullanan katilimcilar” seklinde genel bir baslikla
memnuniyet arastirilmasi yapilmistir. Brang 6zelinde memnuniyet yapilamamasi bu
calismanin siirlihi@idir. Siirliliklardan bir digeri ise bagka bir belediye ile daha ayni

miilakat sorular1 kullanilarak memnuniyet {izerine bir kiyas yapilamamasidir.



2. MATERYAL VE YONTEM

Bu boliimde Arastirmanin Modeli, Calisma Grubu, Verilerin Toplanmasi, Verilerin

Analizi ve arastirmanin gegerlilik ve giivenirlik kanitlarina iligkin bilgiler yer almaktadir.

2.1. ARASTIRMANIN MODELI

“Belediye Spor Merkezlerini Kullanan Katilimcilarin Memnuniyetinin incelenmesi” olan
baglikli aragtirmamizin degerlendirmesi i¢in nitel arastirma yontemi secilmistir. [20];
niteliksel arastirma yontemleri, istatistiksel olmayan ve sayisal olmayan veri toplama,
analiz ve kanit iiretme yontemlerine dayanan arastirma tekniklerini ifade eder. Niteliksel
arastirma teknikleri, insanlarin deneyimleri, dilleri, tarihleri ve kiiltiirleri gibi

Olclilemeyen olgular hakkinda bilgi edinmek i¢in bir mercek saglar.

Bu arastirmada, fenomonolojik nitel arastirma modeli kullanilmistir. Bu yaklasim,
bireylerin yagam deneyimlerini (yasanmis deneyimleri) kullanir ve bu bireylerin
yasadiklar1 sosyal, kiiltiirel, politik ve tarihsel yapidaki davranislarini derinlemesine
anlamaya ve kavramaya c¢aligmaktadir. Nitel bir yaklagim olarak yorumlayici
fenomenoloji yaklagimi, katilimcilarin kendilerini ve 'yasanmis deneyimlerini' herhangi
bir carpitma ve/veya kovusturma olmaksizin uygun gordiikleri sekilde ifade etmelerini

saglayan 'katilimci odaklt' bir arastirma modelidir [21], [22].

Spor ve fitness endiistrisindeki mevcut soruna geleneksel yaklasim, niceliksel arastirma
yoluyla gerceklestirilmistir. Ancak niceliksel sorularin kapali yapisi niteliksel verilerle
zenginlestirilebilir. Niteliksel bir yontem, spor hizmetlerine biitiinsel bir bakis agisiyla
odaklanmay1 saglar. Niteliksel bir arastirma siireci araciligiyla, fitness merkezlerinin

gergekliginin, dogal durumlardaki halleriyle daha i1yi anlasilmasi saglanir [23].

Secilen model spor yonetimi alaninda benzer konularda siklikla kullanmistir. [24]
“Biiyiik Beklentiler: Goniillii Spor Kuliipleri ve Ingiliz Sporuna liskin Ulusal Politikanin
Belirlenmesindeki Rolleri” baslikli arastirmada nitel arastirma modelini kullandilar ve
tesisleri kullanan 36 kisiyle miilakat gerceklestirdiler. Calismanin modelini ise su sekilde
aciklamislardir: Bu yaklasim, bildigimiz her seyin bir insan yapis1 oldugu ve dolayisiyla

konuya dair deneyimi yasamis kisinin diinyasindan, onun bakis acisindan incelenmesi
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gerektigi vurgulanmaktadir. Bu bakimdan hem sorularin hem de bulgularin tam
objektifligine ulagmak zordur. Bu, bulgularin gecerli olmadigi anlamina gelmez;
tamamen goristilen kisilerin diisiince ve goriislerini temsil etmektedir. Bununla birlikte,
bu arastirma belirli bir bolgedeki cok spesifik bir niifus arasinda yiiriitiildiigiinden,
bulgular1 daha genis bir niifusa genelleme girisiminde bulunulurken dikkatli olunmalidir.
Bu yaklasimin giicii, arastirilan sistem hakkindaki bilgi ve deneyimlerine gore bilingli
olarak secilen bir popiilasyonun deneyimlerinin derinlemesine arastirilmasina izin

vermesidir.

2.2. ARASTIRMANIN KATILIMCILARI

Istanbul Sancaktepe Ilge Belediyesi biinyesinde hizmet veren yedi Sanfit merkezinin her
birinden, amagli 6rnekleme teknigi kullanilarak iki erkek ve iki kadin olmak iizere toplam

28 kisiden olusan bir arastirma grubu belirlendi.

Cizelge 2.1. Arastirmaya Katilan Sanfit Uyelerinin Demografik Bilgileri

Katihmea1  Yas Cinsiyet Medeni Meslek Egitim VKi
Hal Durumu
K1 47 E Evli Memur Lisans 24
K2 35 E Bekar Sistem Lisans 21
Analisti
K3 57 K Bekar Emekli Ortaokul 24
K4 54 K Evli Ev Hanimi  {lkokul 22
K5 39 E Bekar Ogretmen  Lisans 22
K6 34 E Evli Imam On Lisans 23
K7 28 K Bekar Hemsire Lisans 20
K8 34 K Evli Ev Hanimi  {lkokul 23
K9 36 E Evli Saglike1 Lisans 25
K10 22 E Bekar Ogrenci On Lisans 25




Cizelge 2.1 (devami). Arastirmaya Katilan Sanfit Uyelerinin Demografik Bilgileri

K11 52 E Evli Emekli [lkokul 24
K12 33 E Evli Giivenlik  Lise 22
K13 33 E Bekar Insaat On Lisans 22
Teknikeri
K14 23 K Bekar Psikolog Lisans 14
K15 48 K Evli Ev Hanimi  Lisans 19
K16 21 E Bekar Ogrenci Lisans 19
K17 57 K Bekar Avukat Y. Lisans 15
K18 18 K Bekar Sporcu Lisans 15
K19 21 K Bekar Ogrenci Lisans 16
K20 21 K Bekar Ogrenci Lisans 15
K21 20 E Bekar Issiz Lise 18
K22 24 E Bekar Glivenlik  Lisans 25
K23 23 E Bekar Ogrenci Lise 14
K24 34 K Evli Ev Hanimi1  Lise 21
K25 56 K Evli Ev Hanimi  Ilkokul 26
K26 37 E Evli Ogretmen  Lisans 19
K27 28 K Evli Gida Miith. Lisans 20
K28 19 K Bekar Ogrenci Lise 16

Aragtirmaya goniillii olarak katilan spor merkezi iiyelerinin demografik bilgileri
incelenmistir. Arastirmadaki katilimcilar amach Orneklem teknigi ile secilmistir.
Gorligmelerden en iyi veriyi alabilmek amaciyla belirlenen kriter sanfitteki eski iiyeler
arasindan en sik kullanim saglayan vatandaslardir. Eski iiyeler ve spor merkezini sik
kullanan spor merkezi iiyeleri, belediye liye kayit ve devam sistemi iizerinden kontrol

edilerek belirlenmistir.

Kadin ve erkek vatandaslar spor merkezine saat ve giin olarak aym Slgiide katilim
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saglayabilmektedirler. Bu sebeple kadin ve erkek iiyeler ile ayni sayida (14 erkek 14
kadin) goriisme saglanmistir. Cok sayida is kolundan, farkli egitim durumlarindan
katilimei goriislerini aktarmistir. Bu da ¢alismanin farkli bakis agilari ile zenginlesmesine

katkida bulunmustur.

Farkli meslek grubundan kisilerle miilakat yapilmistir. Bu neticede meslege gore belirgin
bir memnuniyet/memnuniyetsizlik durumu goériilmemistir. Ayni sekilde kadin ve erkek

olarak memnuniyetin anlamli bir farklilik gosterdigi grup olmamustir.

Obezite genellikle viicut agirhgmin viicut boyunun (metre cinsinden) karesine
boliinmesiyle tanimlanan antropometrik viicut kitle indeksi (VKI) kullanilarak &l¢iiliir.
Arastirmacilar, klinisyenler ve halk arasinda kolayca hesaplanan ve yaygin olarak
anlasilan bir 6l¢ii olan VKI, obezitenin birincil tanisi i¢in yaygi olarak kullanilmaktadir
ve VKI’deki degisiklikler siklikla yasam tarzi miidahalelerinin etkinligini degerlendirmek
i¢in kullanilmaktadir . VKI smir degerlerine iliskin uluslararas standartlar Diinya Saglik
Orgiiti'ne (DSO) dayanmaktadir. Diisiik kilolu: <18,5kg, normal: 18,5-25kg, asir1
kilolu: 25-30 kg, obez: >30 kg [25]. Calismaya katilan spor merkezi iiyelerinin VKI’leri

incelendiginde ¢ogunlukla normal durumda oldugu goriilmiistiir.

Calismadaki katilimcilar amacl 6rneklem teknigi ile secilmistir. Goriismelerden en iyi
veriyi alabilmek amaciyla belirlenen kriter sanfitteki eski tiyeler arasindan en sik kullanim

saglayan vatandaslardir.

2.3. VERILERIN TOPLANMASI

Verilerin toplanmasi yar1 yapilandirilmis goriigmeler sonucunda gerceklestirilmistir. 14
kadin 14 erkek toplam 28 kisi ile goriisiilmiistiir. Sorular olusturulmadan 6nce alanyazin
taramasi yapilmistir. [26]’ya gore nitel goriismelerde katilimciya ¢ok sayida soru

sorulmamasi1 gerekmektedir.

Belirlenen problem ve alanyazin dikkate alinarak 12 adet soru olusturulmustur.
Katilimeilarin deneyimlerini, hikayelerini dinlemek ve sikici bir soru-cevap formundan
uzak olmak i¢in soru sayist en optimal diizeyde tutulmustur. Pilot gorligmeler ve ilgili
alanyazin taramasindan sonra, sorularin memnuniyet diizeylerini ortaya en iyi sekilde

koyacak sorular oldugu kabul edilmistir.

Her bir goriisme daha sonra yaziya gecirilmek suretiyle ses kaydina alimmistir.
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Katilimcilara gériismenin ses kaydina alinacaginin ve ne amagla kullanilacaginin bilgisi
verilmigtir. Her bir miilakatta katilimcinin imzali izni alinmigtir. Aragtirma siirecinde

izledigimiz asamalar sOyledir:

1. Sorunun belirlenmesi
Alanyazinin incelenmesi
Aragtirma sahasinin belirlenmesi

Verilerin toplanmasi

ok WD

Verilerin analiz edilmesi

2.4. VERILERIN ANALIZIi

Calismada nitel aragtirma tekniklerinden olan icerik analizi ve betimsel analiz
kullanilmistir. Miilakatlar sonrasinda, aliman ses kaydi yaziya dokiilmiistiir. Yaziya
dokiilen ses kayitlar1 3 alan uzmani tarafindan desifre edilmistir. Katilimci goriislerinin
kodlamalar1 teshis edilmistir. Kodlar tekrar gozden gecirilerek temalar belirlenmistir.
Kodlar dort tema altinda toplatilmistir; iliskisel ¢evre, mekansal ¢evre, saglikli olma ve

sunulan hizmet.
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3. GENEL BiLGILER

3.1. MUSTERI MEMNUNIYETI

Miisteri memnuniyeti, miisteri algilar1 ile hizmet/iiriin beklentilerini karsilastirmanin bir
sonucudur. Bir¢ok ¢alismanin dogruladig: gibi, yiilksek memnuniyetin faydalari arasinda
olaganiistii bir itibar, tekrarlanan miisteriler ve iicretsiz tavsiyeler yer alir [27]. Miisteri
memnuniyetini anlamak, 6zellikle 6lgmek ve yonetmek, isletmeler adina uzun vadede

hayati 6nem tagimaktadir [28].

Miisteri memnuniyeti, miisterilerin orgiitsel yetenekler, iiriinler ve hizmetlerle ilgili
mutlulugunu tanimlayan bir boyutu ifade eder [29]. Miisteri memnuniyeti, miisterilerin

beklentilerini, duygularini ve ihtiyag¢larini dlger [30].

Miisteri memnuniyeti ister hizmet ister {iriin olsun, her miisterinin bir sey elde etmek i¢in
ilk beklentisi ya da umudu olarak da adlandirilabilir. Satin alma islemini
gerceklestirmeden veya hizmet almadan Onceki beklentiler ile satin alma islemini
gergeklestirdikten veya hizmet aldiktan sonraki durum karsilastirilir. {lk beklentiler ile
nihai beklentiler karsilastirildiktan sonra, memnun olundugu ya da olunmadig1 sonucuna

varilacaktir [31].

Tam da bu sebeple isletmeler miisterilerini hizmet/iiriin alim1 dncesinde de dinlemek ve
amacii, beklentilerini 6grenmelidir. Bu sayede miisterinin beklentileri ve kendi
hizmet/iiriin kalitesi de bilindigi i¢in sonuglar kismen tahmin edilebilmektedir. Ayrica
misterinin beklentilerinin ne kadarmin saglanacagi Giisteriye aktarilarak miisterinin

aligveris sonunda hayal kirikligina ugramasinin niine gecilebilmektedir.

Tiiketici memnuniyeti, tiiketicilerin ihtiya¢ ve isteklerinin beklendigi gibi ve iyi bir
sekilde karsilandigini fark ettiklerinde gosterdikleri bir durumdur [32]. Kisacasi, miisteri
memnuniyeti kavrami, tiiketicilerin mal ve hizmet gibi arzu ettikleri ihtiyaclarini
kargilamak i¢in istedikleri veya ihtiya¢ duyduklar seydir. En yiiksek kalitede iiriin veya
hizmete sahip olmak miisterinin hedefidir. Bu nedenle bugiline kadar; miisteri
memnuniyeti  sirketin  vizyonunun, misyonunun, hedeflerinin, konumlandirma

ifadelerinin ve diger bir¢ok seyin ayrilmaz bir pargasi haline gelmistir [31].
Miisteri memnuniyetini saglayabilmek i¢in miisteriyi iyi tanimak gerekmektedir. Yani
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tirtinii/hizmeti aldiktan sonra memnuniyet durumunu ifade edebilir ancak bu durum son

ve kesin bir ifade degildir. Cilinkii memnuniyet her an degisebilmektedir.

3.1.1. Spor Tesislerinde Miisteri Memnuniyeti

Hizmet kalitesinin boyutlarini aragtirmak ve bunlarin memnuniyet ve sadakat tizerindeki
etkilerini anlamak, tipik olarak yiiksek olan ayrilma oranlarinin listesinden gelmek i¢in
onemlidir [33]. Aslinda, bir¢cok arastirmaci, Ornegin [34] miisteri memnuniyeti ve
sadakatinin potansiyel bir itici giicii olmasi nedeniyle hizmet kalitesinin anlagilmasinin
Onemini vurgulamistir. Ayn1 mantik saglik ve fitness endiistrisi i¢in de gegerlidir. [35]’in
vurguladigr gibi bireylerin fitness kuliipleri ve spor salonlarindan ayrilma nedenlerinin
yani sira, diger ayrilma nedenlerinin neredeyse yarisi hizmet kalitesi algisinin diisiik

olmasindan kaynaklanmaktadir.

Memnun miisterilerin bir hizmeti kullanimlarin1 artirma ve hizmeti baskalarina tavsiye
etme olasiliklar1 daha yiiksektir, bu da miisteriyi elde tutmay1 "son derece karli" hale
getirir ve yeni miisteriler kazanmada etkili olur. Memnun miisterilerin hizmetleri satin
almaya devam etme ve olumlu agizdan agiza pazarlama yapma olasiliklar1 daha
yiiksektir. Miisteriler i¢in sadakatin, iiriin bilgisi aramak ve rakiplerin lirlin/hizmetlerini

degerlendirmek i¢in harcanan zaman ag¢isindan da faydalar1 vardir [36].

Ihtiyag-tatmin perspektifine gére memnuniyet, beklenen sonuca gore degerlendirilir.
Ornegin fitness merkezlerine gelen iiyelerin spor yapmak icin farkli nedenleri mevcuttur.
Fiziksel degisim (hem giizelligi hem de fonksiyonel saglig1 kapsayan), zihinsel degisim
(uyum ve rahatlama) ve sosyal etkilesimden elde edilen zevk gibi egzersiz yapmak i¢in
farkl1 tiirde nedenler mevcuttur. Degerlendirme perspektifi kullanilacak olursa
memnuniyet, miisterinin bekledigiyle karsilastinlldiginda aldigiyla ilgili  yaptig

degerlendirmenin sonucudur [37].

Miisteriler, spor tesislerinde sicak ve samimi bir atmosfer yaratilmasina (temizlik ve
ekipmanin iyi ¢alisma kosullar1 gibi hususlar dahil) deger vermektedir. Ustelik fiziksel
unsurlar, miisterilerin bekledigi kalitenin deneyiminden 6nce 6n-degerlendirme ve satin

alma/se¢im davraniglarin1 yonlendirmek i¢in kullandiklari somut ipuglari saglar [33].

Spor ve eglence endiistrisinde hizmet kalitesi, memnuniyet ve sadakat arasindaki
baglantiy1 arastirmak 6zellikle 6nemlidir. Aslinda spor endiistrisi (saglik kuliipleri, spor

salonlar1, havuzlar ve diger hizmetler dahil) 6zellikle yiiksek ayrilma oranlariyla karsi
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karstyadir; yeni kullanicilar yakalamanin yiliksek maliyetleri géz oniine alindiginda, bu
durum, kuruluslar1 misterilerin sadakatini neyin artirdigini anlamaya tesvik etmelidir

[37].

Anlik miisteri c¢ekebilecek potansiyele sahip olan spor salonlari kendilerine gelen
misterileri elde tutabilmek igin beklentilerini 6grenerek kendisine en iyi hizmeti
sunmalidir. Her miisterinin farkli ihtiyaci ve spor yapma nedeni oldugundan her

miisteriye biricik davranilmalidir.

Spor tesisleri cogunlukla devlet miilkiyetindedir ancak 6zellikle genclik sporunda yeterli
hizmet sunmak i¢in gerekli yonetim ve insan kaynaklar1 unsurlarindan yoksundur [38].
Ozel sektorde goriilen miisteri odakli yaklasimin, kamuda da goriilmesi memnunyet ve

karsilikli (kamu-vatandag) gelisim icin gereklidir.

Bir hizmeti ya da iiriinii alacak olan kisinin satin alma davranisindan 6nce kafasinda olan
ile satin alma davranigindan sonra gordiigii arasinda benzerlik olmalidir. Aksi takdirde
hayal kiriklig1 olacaktir ki bu memnuniyetsizlik anlamina gelmektedir. Firmalar
tarafindan memnuniyete verilen 6nem giderek artis gostermistir. Memnuniyet kavramini
anlayabilmek ve tarihsel gelisimini incelemek icin paralel olarak yonetim kavraminin
incelenmesi de daha verimli olacaktir. Sanayi devrimi ile birlikte fabrikalarda caligan
insanlardan daha iyi verim alinabilmesi adina bir takim yonetim yaklagimlari s6z konusu
hale geldi. ilk yaklasimlarda ¢ogunlukla iiriine, makineye dnem verilirken bu énem yerini

giderek “insan’a birakmustir.

Yonetim, ancak endiistri belirli bir karmasiklik diizeyine ulastiginda bir disiplin haline
gelmistir [39]. [40] ise bir igsletmenin zorluklarin iistesinden gelebilmesi i¢in yenilik¢i bir
yonetimin benimsenmesi gerektigini savunmustur. [41]: “Kalkinmaya ¢alisan biitiin
kuruluglar degisime uyum saglayabilmek ve kiiresel ¢apta saygin bir konumda olabilmek

icin modern yonetim anlayislarini ve uygulamalarini takip etmelidirler.”

Karmagikligin ortadan kaldirilabilmesi ve daha iyi idare i¢in bir takim ydnetim teorileri
ortaya ¢ikmistir. Bu yonetim teorileri birbirlerine karsi olarak ortaya c¢ikarak giderek

modern ve insan1 énemseyen teoriler halini almislardir.

Yirminci ylizyilin son yillarinda birgok iilkede kamu yonetimleri reformdan ge¢mistir
[42]. Klasik yonetim yaklasimlarinda esas olan orgiitiin verimliligiyken insan, sadece
isgoren bir makine olarak goriiliir [43]. Post-modern uygulamalar ise yonetim anlayisina

yeni bir bakis acis1 getirmistir. Boylelikle yonetimde insan on plana alinmis; miisteri

15



memnuniyeti, miisteriye odaklanma, katilim, hizmet/iiriin kalitesi, degisim gibi hususlar
on plana ¢ikmistir. Bu hususlarin saglamasi amaciyla ortaya ¢ikan uygulamalardan biri

de Toplam Kalite Yonetimidir [44].

3.1.2. Toplam Kalite Yonetimi

Kamu sektorii reformlart her durumda; verimliligi ve etkinligi artirmaya odaklanmus,
milkemmel bir organizasyon arayisindadir. Bu amaca ulagsmak i¢in kamu sektorii
kuruluglarinin performansini planlama, kontrol etme ve raporlama ihtiyaci birgok
hiikiimet reformunun ana temasi olmustur [45]. Bu baglamda, bircok kamu sektorii
yazari, I3 Miikemmelligi Modeli, Dengeli Puan Kart1 ve diger Toplam Kalite gibi is

gelistirme metodolojilerinin ve tekniklerinin kullanilmasini 6nermistir [46].

Miisteri memnuniyetini temel alan ilk ve en 6nemli yaklasim Toplam Kalite Y6netimidir.
Bu nedenle miisterileri onemseyen, ayakta kalmak isteyen her kurulus ya da firma TKY

ile siireci ilerletmelidir.

Toplam Kalite Yonetimi, bir kurulusun is faaliyetlerine kaliteyi uygulama siireci olarak
tanimlanmaktadir Toplam kalite yonetimi, kalitenin bir kurulusun ticari faaliyetlerine
uygulanmasi siireci olarak tanimlanir. Basitge, "toplam" kelimesi, her islevsel ve
organizasyonel seviyedeki iiyenin miikemmelligi kabul etmesi ve miikemmellik i¢in
cabalamasi anlamina gelir. “Kalite” kavrami, c¢alisanlar, sistemler ve iiretim siiregleri,
miisteri memnuniyeti, hizmet sunumu ve maliyet etkinligi alanlar1 da dahil olmak tizere

bir isletme i¢in genel olarak miitkemmelligi ifade eder [47].

Toplam Kalite Yonetim sistemleri; sunulan hizmetlerin kalitesini artirir, bu da miisteri
memnuniyetini artirir [48]. Toplam Kalite Yonetiminin hizmet kalitesi ve miisteri

memnuniyeti izerinde dnemli bir etkisi oldugunu sdylemistir [49].

Toplam Kalite Yonetimi hem iirlin ve hizmetlerin hem de yonetimin kalitesini artirmay1
amaclamaktadir. Giliniimiizde neredeyse her alanda ve orgiitte uygulanabilmektedir. Bu
nedenle spor hizmetlerinde de kaliteyi artiracagi kabul edilmelidir. Cilinkii geleneksel
yonetim modelleri ile yonetilen spor kurumlart miisterilerin ihtiyag ve beklentilerini tam
anlamiyla anlayamamaktadir. Spor hizmetlerinde amaca doniik sonuglar alinabilmesi ve
miisterilerle daha iyi bir iletisim kurulabilmesi i¢in Toplam Kalite YoOnetimi

benimsenmelidir [41].

Farkli kisilikleri nedeniyle miisterilerin mal ve hizmetlerin kalitesine iliskin oldukga
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farkl1 algilara sahip oldugunu belirtmek de Onemlidir. Hizmetlerin benzersizligi ve
degiskenligi nedeniyle sekillendirilmesi ve degerlendirilmesi daha zor goériinmektedir.
Isletmeler, hizmetlerinin kalibresini yiikseltmek igin tasarlanmis eylemlerde
bulunmalidir. Bu alandaki temel gorevler arasinda kalite i¢in temel Kkriterlerin
belirlenmesi, hizmet sunum siirecinin kurumun itibarin1 artiracak girisimlerle
desteklenmesi, miisterilerin mevcut hizmet c¢esitliligi hakkinda bilgilendirilmesi,
pozitiflige deger veren bir kurum kiiltiirii yaratilmasi, miisteriler i¢in her seyin 6tesine

gecilmesi ve hizmet miikkemmelliginin izlenmesi ve dlgiilmesi yer almaktadir [50].

Baz1 kuruluslarda hizmet kalitesinden 6diin verilmis ve miisteri degeri uzantisindan
etkilenmistir. Bu iddiaya gore, tiiketici sadakati giderek azalmakta ve baz1 kuruluslar,
ikame {irtin ve hizmetlerden kaynaklanan rekabet zorluklariyla karst karsiyadir.
Kuruluslar hizmet kalitesine ¢ok dikkat etmediklerinde, bu tiir kuruluslar hayatta kalacak
ve sonunda ¢okecektir. Bununla birlikte, kuruluslar cok dikkat ettiginde hizmet kalitesine
ve miisteri beklentilerini kargilamaya bagli olarak miisteri memnuniyetinin basarilir ve o
kurulus hayatta kalir. Her tiiketici parasinin karsiligini bekler. Herkes parasini harcayarak

satin aldig1 herhangi bir iirlin ya da hizmetten kazang elde etmeyi bekler [47].

Kuruluslar hizmet kalitesine ¢ok dikkat etmediginde, bu tiir kuruluslar hayatta kalamaz
ve sonunda ¢oker. Bununla birlikte, kuruluslar hizmet kalitesine ¢ok dikkat ettiklerinde
ve miisteri beklentilerini karsiladiklarinda, miisteri memnuniyeti agikca elde edilir ve o
kurulus hayatta kalir. Her tiiketici parasinin karsiligini bekler, yani herkes bir iirlin ya da

hizmet satin almak i¢in parasini harcadigi her seyden kazang elde etmeyi bekler.

[51], “Yerel yonetimlerin spor tesislerinde toplam kalite yonetimi uygulamalar1 (istanbul
Biiytiksehir Belediyesi 6rnegi)” isimli yiiksek lisans caligmasinda, yerel yonetimlerin

islettigi spor tesislerinde, toplam kalite yonetiminin uygulanabilir oldugunu yazmustir.

Miisteri memnuniyetinin iki farkli kavramsallagtirmasi vardir; anlik memnuniyet ve
kiimiilatif memnuniyet. Anlik memnuniyet, belirli bir satin alma olayinin se¢imi sonrasi
degerlendirici yargi olarak goriilmektedir. Kiimiilatif miisteri memnuniyeti ise bir mal
veya hizmet alimin1 zaman i¢inde yasanan toplam satin alma ve tiiketim deneyimine
dayandiran genel bir degerlendirmedir. Bir firmanin miisteri memnuniyetine yatirim

yapmasini motive eden sey kiimiilatif miisteri memnuniyetedir [52].

Hizmet firmalar1 i¢in zorluk; miisteri memnuniyetini belirleyen kritik faktorleri ortaya

cikarmaktir. Konuyla ilgili yaptiklar1 ¢alismayla, meta-analiz kanitlarina dayali olarak
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hizmet memnuniyetinin Onciilleri hakkinda oOnceki caligmalarin biitiin bir resmini
vermeye calismiglardir. Hizmet sektorlerinde, gectigimiz yillarda memnuniyet

arastirmalarina iligkin {i¢ ana paradigma oldugunu ortaya koymuslardir [53]:

3.1.3. Beklenti Dogrulama Paradigmasi

[54], tarafindan cercevelenen Beklenti Dogrulama Teorisi (BDP), miisterilerin karar
verme prosediiriine odaklanmigtir. Ayrica onlarin belirli bir hizmeti veya iirlinii yeniden
satin alma niyetine odaklanirlar. [55] ise BDP’yi soyle aciklar: Kullanicilarin yeniden
satin alma niyetine odaklanir. Daha sonra BDP, yeniden satin alma niyetinin 6tesinde,

kullanicilarin devam etme niyetinin nasil oldugunu temsil eden bir modeldir.

BDP, kulaktan kulaga yayilma ve miisterilerin aldig1 hizmetle devam etme niyetidir [56].
Miisterilerin  beklentisinin, aldig1 {irtin ya da hizmetten sonra teyit edilmesi
gerekmektedir. Bu konu, miisteri memnunsa devamliligini saglayabilmek degilse sebebi

tespit etmek acisindan 6nemlidir.

BDP, miisterilerin bir iiriin veya hizmeti yeniden satin alma niyetinin, dncelikle {iriin veya
hizmetin 6nceki kullanimindan duyduklart memnuniyetle belirlendigini ileri stirmektedir.
Miisteriler yalnizca hizmet olanaginin beklentilerini karsilamasi veya agsmas1 durumunda
tatmin olmaktadir. Tersine eger hizmet, hizmet tesisleri acisindan miisterilerin
beklentilerini karsilayamazsa, hizmetten memnun kalmazlar ve memnuniyetsizlikleri
agizdan agiza yayilir [54]. Buradan da bir kez daha anlasiliyor ki miisterinin memnun

olabilmesi i¢in beklentilerinin tatmin edici diizeyde karsilanmis olmasi1 gerekmektedir.

3.1.4. Hizmet Kalitesi Paradigmasi

Hizmetler, yalnizca tiretilme bigimleri agisindan degil, ayn1 zamanda nasil tiiketildikleri
ve degerlendirildikleri agisindan da mamul mallardan farklilik gdstermektedir.
Hizmetlerin, onlar iirtinlerden farkli kilan, tasarlanma ve satilma seklini etkileyen dort
kendine has o0zelligi vardir. Hizmetler: soyuttur, heterojendir, es zamanli olarak
tiretilir/tiiketilir ve bir sahibi yoktur [57]. Hizmetler soyuttur ¢iinkii tekdiize kaliteyi test
etmek amaciyla satis Oncesinde sayilabilen, envanteri tutulabilen, olgiilebilen, test
edilebilen ve dogrulanabilen hassas iiretim Ozelliklerine sahip nesneler olan mallarin
aksine, hizmetler tek tip kalite 6zelliklerinin nadiren belirlenebildigi performanslardir.
Performanslart genellikle farkli iireticiler, miisteriler ve giinler arasinda degistigi i¢in

heterojendirler ve bu da tek tip kalitenin saglanmasinin zor olmasma neden olur.
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Hizmetlerde, iiretim ve tliketimin es zamanli oldugu kabul edilir. Ciinkii hizmet,
genellikle miisteri ile ¢alisan arasindaki etkilesim olarak gerceklesir. Cabuk bozulurlar
clinkii etkilesim sona erdiginde, miisterinin satin aldiktan sonra genellikle bir siire elinde

tutabilecegi mallarin aksine hizmet sona erer [58].

Yiiksek hizmet kalitesi, memnun ve sadik miisterileri elde tutmayi saglar [59] ve
miisteriyi elde tutma, fitness sektoriindeki isletmeler i¢in cok dnemlidir. Hizmet kalitesi,
bu elde tutmada 6nemli bir bilesendir. Gliniimiiz pazarinda bir fitness kuliibiiniin basarisi,

miisterilerine sagladig1 hizmet diizeyiyle giiglii bir sekilde iliskilidir [60].

Yiiksek hizmet kalitesi ve stirekli ilgi ile miisteriyi elde tutmak miimkiindiir. Bunun
sonucunda ise miisteri memnun olur ve hizmeti almaya devam eder. Agik¢a bunun

Beklenti Dogrulama Paradigmasi ile baglantili oldugu goriilmektedir.

Gilinlimiiz ekonomisinin hizmet temelli ortaminda iki temel bulunmaktadir: Teknik Kalite
ve Fonksiyonel Kalite. Teknik kalite, ¢ikt1 ve hizmet saglamay1; aslinda miisterilerin
aldig1 sey budur. Fonksiyonel kalite ise hizmet sunma siirecinin kalitesini igermektedir.
Bu béliimde miisterilerin katilimi saglanmakta, hizmet saglayici ile hizmeti alan arasinda
iliski kurulmaktadir. Akilli bir kurulus, potansiyel miisterileri tanimanin ve satin alma
davraniglarin1 bilmenin kendisi i¢in rekabet avantaji oldugunu anlamalidir. Bu rekabet
avantaji hem kurulusa karlilik getirebilir hem de miisterilerinin sadik ve kalict olmasini
saglayabilir [61]. Hizmet kalitesi algilart miisteri memnuniyeti ve miisteriyi elde tutma

ile iliskili oldugundan hizmet kalitesi, pazarlama literatiiriinde 6nemli bir konudur [62].

Hizmet kalitesi iyi olursa ya da bu bir iiriinse, irliniin kalitesi arttik¢a miisteri baghiligi da
artacaktir. O zaman miisteri memnuniyeti saglanirsa miisteri baglhiligi da artacaktir.
Miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesi ve iriin kalitesi ile desteklendigi takdirde

saglanabilir [31].

O halde hizmet sunan bir firma, kaliteyi ¢alisanlariyla ve sundugu ekipman ile
saglamalidir ki miisteri sadakati olugsun. Ciinkii [63], bir hizmet saglayicinin pazarda
hayatta kalip kalmayacagini belirleyen en 6nemli unsurun, saglanan hizmet kalitesinin

diizeyi oldugunu belirtmislerdir.

3.1.5. Hizmet Degeri Paradigmasi

Deger kavrami yonetim terminolojisinin en iglevsel terimlerinden biridir. Deger iiretilen

degil, miisterinin aldig1 seydir. Pazarlamada deger, iiriin/hizmet kalitesinin algilanan
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fiyatlariyla iligkili olarak algilanan faydalarini igerir. Algilanan fiyatla ilgili kalite,
misterinin farkli tirlin/hizmetleri karsilastirdigi gostergelerden biridir [64]. Dolayisiyla
deger, miisterinin zihninde olusan 6zel ve ampirik bir kavramdir [65]. Baz1 yazarlar,
miisteriden beklenen degeri, iireticinin daha sonra yaratilan miisteriye 6zel gereksinimleri
ve ihtiyaglar1 bulma yetenegi olarak tanimlamaktadir. Ureticiler i¢in deger, iiretim
stirecinde ve sonrasinda hizmet sunumunda yaratilir; ancak miisteriler i¢in deger, onlarin
gergek ihtiyaclarimi saglamak icin gergeklestirilen iiretici faaliyetlerinin algisi veya

memnuniyetidir [66].

Hizmeti verilirken her miisterinin nevi sahsina miinhasir oldugu g6z Oniinde
bulundurulmalidir. Miisteriler kendilerini 6zel hissetmeli ve hizmet aldig1 orgiit/firma
tarafindan neyi istedigi biliniyor olmalidir. Bu sayede miisteri kendisini degerli

hissedecek, sonug olarak ortaya memnun ve sadik bir miisteri ¢ikacaktir.

Kurulusun miisterisi i¢in yarattig1 deger, iiretim ve pazarlama maliyetleri, satis sonrasi
hizmetler vb. gibi miisteriye {iriin/hizmet saglamak i¢in planlanan tiim diizenlemeleri
igerir. Kuruluslar, miisterilerin gelecekteki ihtiya¢larinin farkina varmadaki ¢ok onemli
roliinii dikkate almalidir. Beklenen degerleri benimsemeli ve bunu stratejik karar alma
stireclerinde uygulamalidirlar. Miisterilerin tirlin/hizmetlerin 6denmis degerinden daha
fazlasin1 talep etmemesi nedeniyle deger yaratma, rekabet¢i pazarda Oncii bir rol
oynamistir [67]. Miisterilerini iyi tanimak ve bunu ona hissettirmek kurulusu da miisteri

goziinde degerli yapacaktir.

"Miisteri, merkez" fikriyle pazarlama ortaminda, oncelikle spor, fitness ve eglence
endiistrisi pazariin temeli olan miisteri hak ve menfaatlerini kabul etmeliyiz; ikincisi,
miisteriler i¢in talep yaratmayr ve karsilamayi1 anlamaliyiz; son olarak, bir dizi sadik

miisteriyi elimizde tutmaliy1z [68].

Goriildiigii gibi memnuniyete dair bu {ic ana model birbirine baghdir. Kisaca
kuruluglar/orgiitler miisterinin beklentilerini tahmin etmeli, onlara kaliteli bir hizmet
sunmal1 ve kisiyi 6zel hissettirmelidir. Bu noktada deginilmesi gereken 6nemli bir konu
ise “misteri” kavraminin kamu sektoriinde kullanilip kullanilamayacagi olabilir. Miisteri
kavraminin kamu sektoriindeki anlamina iliskin literatiir taramas1 yapilmis ve calismada

ayr1 bir boliim olarak yer verismistir.
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3.1.6. Kamuda Miisteri Kavram

Kamu sektoriinden ziyade 6zel sektorde amag kar oldugundan kaliteyi de artirip daha ¢ok
miisteri ¢cekmek istenmektedir. Ucretsiz ya da makul iicretlere hizmet verildiginden
dolay1 kamu sektoriinde talep fazladir ve siirekli artmaktadir. Bu noktada nitelik-nicelik
ikilemi ortaya ¢ikmaktadir: Ya miisterilerin memnuniyetini ve talebini artirmak igin
kaliteli ancak az sayida tesis yapilacak ya da daha c¢ok sayida ama daha diisiik biitceli
tesisler yapilacak. Bu ikilem arasinda karar verirken kamunun her vatandasa hizmet

sunma gerekliligi unutulmamalidir [69].

Kamuda, geleneksel kamu yoOnetim anlayisi yerini kamu isletmecilik modeline
birakmustir. Ust yoneticilerin yetki ve niifus alan1 artmis dte yandan ise miisteri odakl

yurttaslik kavrami ortaya ¢ikmustir [70].

Kamu isletmeciligi ile devletin vatandasi, devletin miisterisi haline gelmistir. Kamu, 6zel
sektordeki firmalarla rekabet icerisine girmis bir girisimei olmustur. Kamu, sundugu
tiriin/hizmet karsiliginda para aldigi icin devletin miisterisi durumu ortaya ¢ikmustir.
Ancak yine de kamu-miisteri iliskisi ile 6zel sektordeki bir firmanin miisterisi ile olan
iliskisi tam olarak ayni olmayabilir. Miisteri-vatandas kavramlar1 birbirlerinin yerlerine

kullanilacak [71].

TKY’nin en oOnemli ilkesi miisterilerin memnuniyet ve tatmin duygusu icerisinde
olmasidir. Miisteri kavrami 6zel sektorde ¢ok dikkat edilen bir kavramdir. Ote yandan
kamuda, miisteri kavrami tartismalidir. Kamu hizmetlerinden yararlanan kisilere miisteri

denilmesi konusunda belirsizlik vardir [69].
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3.2. YEREL YONETIMLER VE BELEDIiYELER

Merkezi yonetimin disinda orgiitlenen temel amaclari mahalli diizeyde vatandaglarin
temel ihtiyaclarin1 karsilamak olan yerel yonetimler, merkezi yonetimden ayri bir tiizel
kisilige sahip, kendi kararlarim1 kendi organlar1 vasitasiyla alabilen, kendilerine ait,
kaynak, personel ve kanunlarla belirlenen gorev ve yetkileri olan 6zerk yonetim
birimleridir. [72] ise yerel yonetimleri soyle agiklar: “Yerel yonetimler; sundugu hizmetle
insan yasamini direkt etkileyen ve insanlarin en yakindan takip ettikleri ve
degerlendirdikleri hizmetlerdir; vatandaslarin hayatlarinda bircok asamada gorev ve

sorumluluk tistlenmislerdir.”

Yerel yonetimler, diinya capindaki iilkelerde temel kamu hizmetlerinin yonetimi ve
sunumundan sorumludur. Coplerin toplanmasindan sokaklarin temizlenmesine, yaslilar
ve korunmasiz kisiler i¢in egitim ve bakim saglanmasina kadar bu kuruluslar, yeni ve acil
toplumsal sorunlara yonelik yenilik¢i ¢oziimlerin gelistirilmesine ve uygulanmasina her
zaman Onclilik etmektedir. Yerel yoOnetimler, vatandaglarin gilivendigi kamu
hizmetlerinin sunulmasi ve saglanmasinda 6n saflarda yer almanin yani sira, ¢ogu zaman

devletin en kamusal ytiziidiir [73].

Yerel yonetimler, 6zellikle belediyeler vatandasa en yakin ve yerel halkin en rahat hizmet
alabildigi kamu kuruluglaridir. Bu baglamda vatandaglarin siirekli ihtiya¢ duydugu
hizmetlerin birgogunu yerel ydnetimler saglamaktadir. insanlarin hemen hemen 24 saat
yerel servislerle iletisim kurdugu sdylenebilir. I¢tigimiz su, egitim, temizlik hizmetleri,
ulasim, spor gibi birgok hizmet bu kurumlar sayesinde verilmektedir. Bu nedenle, bu
hizmetler gilinliik hayatimiz1 en ¢ok etkileyen hizmetlerdir. Bu agidan bakildiginda bu
hizmetler ne kadar hizli, ucuz, kaliteli ve erisilebilir hale gelirse, bu hizmetlerden
yararlanan vatandaslar da o kadar mutlu olacaktir [74]. Yerel yonetim uygulamalarinda
merkezi ve yerel yonetimler arasindaki iliskinin daha etkin oldugu, merkezi yonetimlerin
kontroliinde olmayan yerel yonetimlerin ihtiyaclarmi daha hizli ve ekonomik olarak
karsiladiklar1 goriilmektedir. Yerel yonetimlerin halkla etkilesim kurmanin daha kolay ve

daha verimli yollarini1 bulmalariyla da bilinirler [75].

Tim yonetimler gibi yerel yonetimlerin de sinirli politika giindemleri ve ellerinde sinirlt
kaynaklar vardir. Bunun sonucunda politika Oncelikleri konusunda se¢im yapmak

zorundadirlar [76]. Yerelde yasanan sikintilar, eksiklikler, ihtiya¢lar o bdlgenin idarecisi
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tarafindan taniklik edilmektedir. Segilen idareciler duruma dogrudan sahitlik

etmelerinden dolay1 bolge halki i¢in Oncelikleri belirleyip iyilestirmelere baglamalidir.

Yoksulluk, halk saglig1 ve erken ¢ocukluk egitimi gibi baz1 politika konular1 giderek
yerellesmektedir. Bu gibi sorunlar yerel politika sorunlaridir. Bu tiir sorunlar en cok bolge
sakinleri ve karar vericiler tarafindan goriilebilmektedir. Yerel yonetimler ve yoneticiler
"sorun ¢0zme konusunda itibar kazanmaya hazirdirlar" kosullara ve zorluklara
yakinliklar1 nedeniyle, sorunun ciddiyetine dayali olarak politika konularina yanit verme
olasilig1 eyalet ve ulusal hiikiimetlerden daha yiiksek olabilir. Yerel yonetimler genellikle
vatandaslarin kotiilesen kosullarla ilgili sikayetleriyle bagvurduklari yerlerdir; etkili ve
hatta proaktif sorun c¢oziicliler olmak icin daha fazla motivasyon saglarlar. Yerel
sorunlarin goriiniirliigii goz oniine alindiginda, yerel politika konularini politika tepkisi
gerektiren sorunlar olarak tanimlamaya yonelik baskin kosullarin, diger politika
alanlarina gore daha fazla ihtiya¢ 6l¢egi olmasi miimkiindiir. Bu nedenle, sorunun
ciddiyeti arttikga yerel politika konularma verilen yanitin da daha fazla olmasi
beklenmektedir [77]. Yerel yoneticilerin, gorevli olduklar1 bélgedeki sorun ve
ihtiyaclarin  Oonemini anlayip dstlerine aktarabilmesinin ¢ok o©Onemli oldugu

anlagilmaktadir.

Yerel yonetimlerin diinya ¢apinda birgok farkli anlami vardir. Kdyler, belediyeler, 6zel
makamlar, il¢eler, kamu-6zel sektor ortakliklari, ortak idareler, tarihi bolgeler ve daha
bir¢oklar1 vardir. Burada 6ncelikli odak noktasi, tiim sistemlerde “yerel yonetimlerin”
temsilcisi olarak belediyelerdir. Ancak yerel yonetim bile tek tip bir kavram veya
ozellikler dizisi degildir. Hizmetler agisindan belediyeler derinlik ve genislik bakimindan
onemli dlgiide farklilik gdstermektedir. Ornegin, Avustralya'da ¢ok sinirli sayida temel
olanak belediyeler tarafindan organize edilirken Almanya'da temel hizmetlerin yani sira
saglik, egitim ve sosyal refah hizmetlerinin tamami sehirler veya ilgeler tarafindan

organize edilmektedir [78].

Yerel yonetimlerimiz; il 6zel idareleri, belediyeler ve kdylerden olusmaktadir [79]. Yerel
yonetimler, kentin resmi karar alma siireclerine iligskin yasal diizenlemelerin uygulayicisi
ve yerel siyasetin ana aktorlerinden biridir [80]. O halde bir yerel yonetim biriminde;
belediye, il 6zel idare veya kdyde yasayan bir vatandasin spor yapabilmesinden sorumlu
en Onemli tiizel kisilik yasadig1 idari birimdir. Arastirmamiza konulan kamu birimi bir
belediye oldugundan konuya belediye ve belediyenin gorevleriyle devam etmek daha iyi

olacaktir.
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[81]’e gore belediye; “belde sakinlerinin mahalli miisterek nitelikteki ihtiyaclarini
kargilamak iizere kurulan ve karar organi segmenler tarafindan segilerek olusturulan idari
ve mali dzerklige sahip kamu tiizel kisisini” ifade eder. Ote yandan belediyenin gorev ve

sorumluluklar1 mahalli miisterek nitelikte olmak sartiyla asagidaki gibidir:

1. Imar, su ve kanalizasyon, ulasim gibi kentsel alt yapr;

2. Cografi ve kent bilgi sistemleri; ¢evre ve ¢evre sagligi, temizlik ve kati atik;

3. Zabata, itfaiye, acil yardim, kurtarma ve ambulans;

4. Sehir i¢i trafik; defin ve mezarliklar; agaclandirma, park ve yesil alanlar, konut;
5. Kiiltiir ve sanat, turizm ve tanitim, genglik ve spor;

6. Sosyal hizmet ve yardim, nikah, meslek ve beceri kazandirma;

7. Ekonomi ve ticaretin gelistirilmesi hizmetlerini yapar veya yaptirir.

Belediye biitiin bu hizmetleri, kendi siirlari i¢inde hayatini siirdiiren vatandaglara
saglamalidir. Bu ihtiyaglar temel gereksinimlerdir ve bunlarsiz hayat siirdiiriilemez. [82],
biitiin bunlarin disinda vatandaslarin bos zamanlarinda gevseyebilecegi ve zamanini daha
verimli gecirebilecegi imkanlar1 olmalidir. Bu amag¢ dogrultusunda halkin hizmetine tesis

agmak ilk islerden biri olmalidir.

3.2.1. Farkh Ulkeler ile Degerlendirme

Ispanya’nin; Franco devrinde iist sinifa ayrilan spor hakki, Franco sonrasinda herkes igin
spora evrilmistir. Bu donemde spor hizmetinin saglanmasi, belediyeler araciligiyla tabana

yayilmistir [83].

Hollanda spor yapisindaki en onemli hiikiimet aktorii belediyelerdir. Hollanda, ulusal
capta sporun gelisimi i¢in yerel yOnetimlerin spor faaliyetlerini destekleyerek bu
faaliyetleri kolaylastirmis ve tesvik etmistir. Ozellikle ikinci diinya savasindan sonra
yerel yonetimler, yerel spor altyapisina yatirim yaparak tahrip olan spor sahalarinin
yeniden insasina ve olumlu bir yasam ortami yaratilmasina katkida bulunmay1

hedeflemistir [84]; [85]; [86].

Isvecte yirminci yiizyilin yerel spor politikalart az gelismis/gelismemis olarak kabul
edilmektedir [87]. 1932 yilinda Sosyal Demokrat Is¢i Partisi hiikiimet gorevini
iistlendikten sonra sporun bir politika kaygisi olarak biiylimesiyle birlikte, yerel

yonetimin spora destegi de artt1 [88]. Spor tesislerinin sayisinda ve ¢esitliliginde biiytlik
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bir artis yasandi [87].

Pakistan, kuruldugu andan itibaren sporu 6nemseyen bir devlet olsa da ilk spor politikas1
(USP-Ulusal Spor Politikasi) 2001 yilinda agiklanmistir. Bu dogrultuda spor sisteminin
degistirilmesi ve sporu tabana yaymak amaclanmistir. 2010 yilinda spor, eyaletlere
devredilmistir. Ancak mali sebeplerden otiirii ve merkezle olan zayif baglantilar
sonucunda sporda bir gelisme olmamistir. Ancak Pakistan, 2021 Ulusal Spor Politikasi
ile kadin sporlari, 6zel ve Paralimpik sporlar, kis sporlari, E-sporlar ve yerel/geleneksel
sporlar (6rnegin Kabaddi, Malakhra ve Free-Style Polo) dahil olmak iizere daha 6nce
thmal edilen alanlarin desteklenmesi gerektigini kabul etmistir. Okul sporlar1 agisindan,
2021 USP, tiim egitim kurumlarimin haftada en az iki donemi, spor faaliyetlerine
ayirmasini ve kendi segtikleri alt1 oyuna katilmasini zorunlu kilarken, tiim kolejlerin en
az alti spor takimima sahip olmasi gerekmektedir. Egitim kurumlarimin kendi spor
tesislerini olusturmast beklenmektedir. Ancak bunun miimkiin olmadigi durumlarda

mevcut yerel bir spor kompleksi veya tesisine baglanmalar1 gerekmektedir [89].

Ulkeler, sporu tabana yayma ve spor yoluyla hem sehri hem de insanlar1 gelistirme isini
yerel yonetimler araciligiyla saglamalidir. Bu sayede en uygun arazi tespit edilebilir ve
spor tesisi inga edilebilir, yahut herkese ulasilarak bolge halkinin ihtiyaci ve istegi tespit
edilebilir. Spor tesislerinin insa edilmesi ve halka bu hizmetin sunulmasi bazen politik
cikarlar amaciyla gelistirilmektedir. Yine de vatandasin (geng, yasli, engelli)
sosyallesmesi, 1slah edilmesi, rehabilete edilmesi saglanmaktadir. Baz1 {ilkeler sporu,
halk ile bulusturma konusunda iyi bir yonetim sergileyememektedir. Sporu tabana
yayamayan ve tesislesme problemi yasayan bir iilkede, sporun insana ve sehre katacagi

etkilerden mahrum kalinmaktadir.

3.2.2. Spor Tesislerinin Etkileri

Spor tesislerinin yerel yonetimlere sagladigi pek cok etkisi vardir. Yerel yonetimlerin
vatandaslarina sagladig1 cogu spor tesisi licret talep etmez ya da ciizi bir ticret talep eder.
Bu sebeple spor tesislerinin ekonomik olmayan etkileri daha biiyilik bir dneme sahiptir.

Bu etkiler [90]’a gore:

a) Sosyal/Psisik Etkiler: Genellikle spor ve spor tesislerinin bir toplumdaki vatandaglara
sagladig1 keyif anlamina gelir. [91]’e gore yerel topluluk iiyeleri, spor tesislerinde
diizenlenen etkinliklere ve diger faaliyetlere katilma firsat1 da sunmakta ve bunun

sonucunda etkinlik ve tesislere baglilik duygusunu gelistirmektedir. Vatandaslar saglik
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durumlar1 iyi oldugunda tiretken olma egilimindedirler ve bu da topluma faydalidir. Diger
bir argliman ise vatandaslarin saglik durumlart iyi oldugunda ve hastanelerden uzak

durduklarinda ¢ok fazla para tasarrufu saglanacagidir.

Vatandaglarin saglik durumlarinin iyi olmasi ve iicretsiz bir sekilde hemen yan1 baginda
bir spor merkezinin varlig1 bu hizmetleri almasindan dolay1 miitesekkir olmasi1 anlamina
gelmektedir. Boylelikle bu hususta yerelde hizmet veren yoneticiler kendi gayelerine

ulasmis olacaklardir.

b) Topluluk Gériiniirliigii ve imaj Etkileri: Bir sehrin veya bolgenin biiyiik bir spor tesisi
veya takimiyla iligkili olmanin faydalarini gorebilecegi konseptini yansitir. [92], Gte
yandan, imaj ve tanitim acisindan spor merkezleri disa goriiniirliigii yiiksek yerlerdir.
[93]; bu da onlan ziyaretciler, bolge sakinleri, isletmeler ve yatirnmeilar i¢in ¢ekici bir
faktor haline getirmektedir. [94] sonugta; mahallenin taninmasini, tanitimini, komsularda
misafirperverlik atmosferini, sektordeki bireyler arasindaki etkilesimi artirma firsatini ve

birlikte ilerlemeyi saglayacaktir.

Spor tesislerinin ingast ile sehrin degeri artmaktadir ve her kesimden insanin spor
yapabilmesi saglanmaktadir. Spor tesislerinin agilmasi o bolgeden ev almak isteyen biri
icin bir avantaj olarak goriilebilmektedir. Spor merkezlerinin agilmastyla bir sehrin imajt

tamamen degisebilmektedir.

¢) Politik Etkiler — bir spor tesisinden kaynaklanan politik maliyet ve faydalar1 ifade eder.
Chapin ayni1 ¢aligsmada, spor tesisleri projelerinin harekete gegme siirecinde bazi liderlerin
daha yiiksek siyasi makamlara ylikseldigini one siirliyor. Yazar daha da ileri giderek,
stadyum veya spor tesisi gelistirme projelerine destek vererek daha yiiksek siyasi

makamlara yiikselen politikacilarin 6rneklerini de veriyor.

Ulkemizde de bir¢ok belediye baskaninin iist makamlara yiikseldigine sahitlik yaptigimiz
olmustur. Bunun sebepleriyse kendilerine verilen bolgenin imar1 ve yerel sakinlerin
memnuniyeti ile gergeklesmektedir. Spor merkezlerinin agilmasi ise bayindirlik ve imar

hizmeti agisindan iist siralarda yer almaktadir.

d) Gelisimsel Etkiler — hemen cevredeki ve yeni bir spor tesisini kapsayan bolgedeki
alanin fiziksel olarak yeniden gelistirilmesini ifade eder. [95], kentsel nesil igin spor
tesislerinin tek basina yeterli olmadigini ileri siirmistiir. Bir spor tesisine yapilan kamu
yatirrminin geri doniisiiniin; spor tesislerinden degil, spor tesislerinin ¢evresinde ortaya

cikan yeni restoranlarda, tavernalarda, magazalarda ve otellerde yaratilan islerden
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geldigini de ekledi.

Spor merkezinin acildig1 bolge, girisimci esnaflar icin etrafinin degerlendirilebilecegi
anlamina gelmektedir. Ayrica belediye kendi hizmetlerini de (kresler, bilgi evleri, kitap

kafeler...) yakin civara kurarak bolgeyi bayindir hale getirebilmektedir.

Ote yandan [96], spor etkinliklerinin ii¢lii etki degerlendirmesine iliskin calismasinda iig
ana etki alanin1 vurgulamistir; ekonomik, sosyokiiltiirel ve cevresel. Son ikisi spor

tesislerinin maddi olmayan veya ekonomik olmayan faydalar1 kapsamina girmektedir.

Spor, ayn1 zamanda sehirlerin tanitimi ve gelismesi i¢in de 6nemli bir aragtir ve dolayl
olarak 6zel girisimcilerin birbirleriyle veya sehrin yerel yonetim yetkilileriyle igbirliginin

gelismesine bile katkida bulunabilir [97].

Spor tesisleri, dnceki boliimde ele alinan banliyo bolgelerin gelisimi ve o bodlgeden
yapilan goclerin engellenmesi i¢in diger alanlarinda agilmasina onciiliik edebilecek
potansiyeldedir. Bu potansiyel, sporun ¢evresel yoniinii ortaya koymaktadir. Tesislerin
sayisint artirarak hem yerel halkin spor yapabilmesi ve memnuniyet duymasi saglanir
hem de yoneticiler, daha {istlerde siyasi konuma sahip olabilecek somut adimlar atmis
olurlar. Bu durum ise yoneticiler agisindan spor tesislerinin politik yoniinii ortaya
koymaktadir. Spor tesisleri iyi bir mimariyle sehrin havasini degistirme giiciine sahiptir.

Bu durumda ise spor tesislerinin imaj yonii ortaya ¢ikmaktadir.

Spor ve fiziksel aktivitenin bireyler ve toplum icin net olumlu faydalar sagladigini
gosteren bir dizi kanit mevcuttur [98]. En giiclii ve en saglam kanit, spor ve fiziksel
aktivitenin onleyici (birincil) ve tedavi edici (ikincil) fiziksel ve zihinsel saglik yararlari

sagladig1 konusunda fikir birliginin bulundugu saglik alanindadir [99].

Spor katilimimin potansiyel sosyal faydalar1 arasinda zihinsel ve fiziksel sagligin
tyilestirilmesiyle saglik hizmetlerinden tasarruf, egitim standartlarinin iyilestirilmesiyle
beceri ve Uretkenlikteki artig, daha az su¢ ve anti-sosyal davranis nedeniyle cezai adalet

maliyetlerinin azalmasi ve sosyal katilimin artmasi yer aliyor [98].

Giliniimiiz toplumunda sporun Oneminin altin1 ¢izen bazi faktorler arasinda, bos
zamanlara iligskin yeni taleplerin ortaya c¢ikmasii kolaylastiran niifus karigimindaki
(farkl kiiltiirler, kaygilar vb.) siirekli degisiklikler; kamu sektorii kuruluslar1 tarafindan
sporun fiziksel ve zihinsel gelisim icin en 6nemli faaliyetlerden biri olarak tesvik
edilmesi; dogrudan veya dolayli olarak topluma zarar verebilecek diger bos zaman

etkinliklerine alternatif olarak sporun tesvik edilmesi; biiyliyen sehirlerde spor
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merkezlerine daha biiyiik alanlarin ayrilmasi gerekliligi; mali kaynaklarin daha etkin
kullanimin1 gerektiren kamu sektorii kuruluslarindaki finansman kisitlamalar1 ve yerel
segmenlerin milkemmellige deger vermesi. Yukaridaki gézlemler toplumdaki siirekli
degisim siirecini, giiniimiizde spor hizmetlerine verilen énemi ve organizasyonun mali
kaynaklarmi goz onilinde bulundurarak sporun kalitesi gibi performans olgiitlerini de
icerecek sekilde genisleyen yeni yonetim sistemlerinin tanitilmasi ihtiyacini
yansitmaktadir. Ayrica yeni ihtiyaglarin ortaya ciktikca degerlendirilmesi ve talebi
karsilamanin en uygun yollarinin tanimlanmasi i¢in de ¢ok sey yapilmasi gerekmektedir

[42].

Spor merkezlerinin hem kisiye hem de belediyeye c¢esitli yonlerden katkilar1 olmaktadir.
Egzersiz yapmak kisinin bedeninde, imajinda, psikolojisinde bir takim gelismeleri
beraberinde getirmektedir. Insa edilen spor merkezinin hem mimari olarak hem de
ekipmanlar bakimindan gelisimini de oray1 kullanan katilimci geri doniisiiyle

saglamaktadir. Ozetle spor merkezi Kisiyi, kisi ise spor merkezini gelistirmektedir.

3.3. BELEDIYE SPOR HiZMETLERI

Devlet veya devlet yapisi icinde yer alan kamu tiizel kisileri, i¢inde bulunulan ¢agin
kosullarina gdre zorunlu hale gelen toplumun temel ihtiyaglarini karsilamaktadir. Bir
toplumun zorunlu ihtiyaglarinin karsilanmamasi onu ¢agin gerisinde birakabilecegi gibi,
bunlarin aksatilmasi toplumdaki kamusal yasantinin bozulmasina da yol agmaktadir. Belli
bir zamanda ve belli bir yerde ortaya ¢ikan toplumsal ihtiyag¢larin karsilanmasina yonelik

olarak yiiriitiilen bu faaliyetlere kamu hizmeti ad1 verilmektedir [100].

Esasen kamu hizmetlerinde kamu ihtiyacin1 karsilamak diisiincesi yaninda kamu
menfaatini saglamak amaci da vardir. Idare edenler tarafindan halkin miisterek
ihtiyaclarini karsilamak icin yapilan biitiin isleri kamu hizmeti olarak kabul edilir [101].
Halkin fiziksel, ruhsal ve toplumsal sagligi bakimindan 6nemli bir ihtiya¢ ve sosyo
ekonomik kalkinmaya sinerji olusturma potansiyeli bakimindan spor énemli bir kamu

hizmet alanidir.

Kamu sektorii kuruluslarinda stratejik yonetime olan ihtiyag siddetlidir. Bu tiir hizmetler,
kurulusun uzun vadeli stratejisinde belirlenen hedeflere ulasmak i¢in entegre, birbiriyle
iligkili bir yonetim sistemi gerektirir. Bir diger dnemli husus, kamuya hizmet sunumunda

sinerji olanaklarindan yararlanmak icin kurulusun departmanlar1 arasindaki baglantidir.
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Yerel yonetimlerdeki spor hizmetleri genellikle bu 6zellikleri tasir. Spor hizmetlerini
sunmaktan sorumlu olan kamu kurumu, spor merkezlerini halkin hizmetine sunmakla
kalmayip ayni zamanda bunlar1 yonetir (giinliikk yonetim, spor altyapilarinin saglanmasi,
spor merkezlerinin bakimi vb.) ve spor merkezlerinin bakiminin saglanmasi igin bir
politika tasarlar ve uygular. Spor etkinlikleri diizenleyerek, spor derneklerini tesvik

ederek vb. yollarla spor faaliyetlerini tesvik eder [42].

[102] ise belediyenin gorevlerine dair su sekilde diisiiniirler: rekreasyonel faaliyetler ve
sagliklt dinlenmenin gerekliligi vatandaslarin temel ihtiyaci olarak kabul edilmektedir.
Bu dogrultuda spor alanlarinin gelistirilmesinde ve vatandas ¢cogunluguna yonelik spor
tesislerinin ingasinda belediyelerin yonetiminin rolii cok énemlidir. [103] bu tesislerin en
1yi, etkin ve verimli sekilde calisabilmesi i¢in yerel yonetim bilinyesinde iyi yonetilmeleri

gerekir.

Litvanyada genglerin, spor merkezlerine katilmasi ve egitim almasi yerel yonetimlerin
sorumlulugundadir. Bu sorumluluktan dolay1 yerel biitgenin biiyiikk ¢ogunlugu spora
ayrilmaktadir. Belediyeler, taban sporunun gelistirilmesinden elit diizeyde sporcularin
hazirlanmasina, spor tesislerinin ingasi ve bakimindan, fiziksel aktivitenin genel niifus
arasinda yayginlastirilmasina kadar ¢esitli spor programlarinin sunulmasina iligkin genis
kapsamli sorumluluklarla gorevlendirilmistir. Belediyenin yukarida belirtilen alanlarin
her diizeyinde yeterince hizmet sunabilecek yeterli kapasiteye sahip oldugunu varsaymak
saflik olur. Siirl biitgenin yani sira, gerekli insan kaynagi ve yonetim uzmanhigindan da
yoksundur. Sonug olarak, ortaklarin getirilmesi yoluyla dis kaynak kullanimi, yeni kamu

yonetimi kavramini arastiran modern toplumda temel kosul olarak goriilebilir [104].

Belediyeler spor tesislerini agmak roliinii iistlenmelidirler ancak sadece agmak yeterli
degildir. Tesisler agilinca siire¢ sona ermez ¢iinkii beklentiler ve geri bildirimler olacaktir.
Beklendigi sekilde gidip gitmedigi, islevselligi ve halkin memnuniyeti kontrol
edilmelidir. Tesislerde kullanilan ekipmanlar bakim ve onarimlarla miitemadiyen
ilgilenilmedilir. Bos zamanin iyi bir sekilde degerlendirilmesi ve komsuculugun, ikili
iliskilerin azaldig1 bu zamanlarda kaynasmayi, sosyallesmeyi saglayacak unsurlardan
belki de en 6nemlisi spordur. [105], spor etkinlikleri; bir arada yasadigimiz insanlarla
kaynagmay1 saglayan, sosyal iliskileri diizenleyen, bos zamanlar1 verimli hale getiren,

saglikli nesillerin yetistirilmesinde bir aractir.

Vatandaglarin her tiirlii ihtiyacini karsilamakla miikellef belediyeler, vatandasinin saglikli
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olmasi ve bos zamanini degerlendirebilmesi i¢in spor merkezleri agmalidir. Bu sayede
halk bos zamanini degerlendirebilecek ve daha saglikli olacaktir. Halkin spor yapabilmesi
icin, Ozel sektordeki mevcut spor merkezlerinin varligi yeterli gelemeyebilir. Ayrica
ulasim agisindan ¢ocuk, yasl demeden herkesin yiirlime mesafesinde gidebilecegi bircok
tesisin varlig1 da s6z konusu degildir. Daha da Onemlisi iicretli oldugu icin halkin
tamamina faydali olamamaktadir. [81], Hamza Al, “Kamu Yonetimi” kitabinda
belediyenin 6zelliklerin bahsederken “yerindelik ve uygunluk™ 6zelliginden de bahseder.
Bu ozellige gore, belediye hizmetleri, vatandaslara en yakin yerlerde ve en uygun
yontemlerle sunulur. Hizmet sunumunda oOziirlli, yash, diiskiin ve dar gelirlilerin

durumuna uygun yontemler uygulanir.

5393 sayili Belediye Kanunu’nun 77. Maddesi Belediye hizmetlerine goniillii katilimdan
bahsetmektedir: “Belediye; saglik, egitim, spor, cevre, sosyal hizmet ve yardim,
kiitiiphane, park, trafik ve kiiltiir hizmetleriyle yaslilara, kadin ve ¢ocuklara, engellilere,
yoksul ve diiskiinlere yonelik hizmetlerin yapilmasinda beldede dayanigma ve katilimi
saglamak, hizmetlerde etkinlik, tasarruf ve verimliligi artirmak amaciyla gontillii kisilerin
katilimina yonelik programlar uygular.” [106]. Bu maddeye dayanarak il 6zel idare ve
belediye hizmetlerine goniilli katilim ydnetmeligi cikarilmistir. Bu yonetmeligin 5.
Maddesine gore: Tiim yas gruplarini i¢ine alan her tiirlii spor hizmetleri yapmak

belediyenin gorev ve sorumluluklarindandir.

Belediye; her vatandasina ilgili ve 6zverili davranmalidir. Ancak 6zel durumlarda olan
kisilerin 6zel sektdrde kendileri i¢in ayrilan seanslar yiiksek ticrette ya da spor merkezleri
kendisine uzak bir konumda bulunmaktadir. Ekonomik, ruhsal ve saglik acisindan daha
1yi durumda olan vatandaglar bu duruma 6zel durumdaki kisilerden daha kolay uyum
sagayaiblir ve erigebilir. Bununla birlikte belediyeler; yasli, cocuk, engelli, dar gelirli gibi
cesitli durumlarda spor yapma ihtiyaci olan ancak imkan bulamayan herkesi spora tesvik
etmelidir. Tesisler agarak ve tesislerde yukarida sayilan ¢esitli durumlardaki vatandaslari
icin Ozel saatler ayirarak (medikal pilates, zumba kids...) onlarla ilgilendigini

gostermelidir.
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3.3.1. Belediye Spor ve Fitness Merkezleri

Gilintimiizde spor faaliyetleri hayatin her alaninda bulunmaktadir; okullarda beden egitimi
dersi olarak, spor karsilasmalarinda ve c¢alisan insanin rekreatif etkinligi olarak yillardir
hayatimizin i¢indedir. Saglikli yasama istegi, stresten uzaklasma fikri, farkli insanlarla
tanisma arzusu, medyada spora tesvik yazilari insanlarin spor etkinliklerine katilimini
artirmaktadir. Bu ise spor hizmetlerinin daha 6nemli hale gelmesine neden olmaktadir.
Spor merkezleri ilk baglarda daha az alanda hizmet verirken giinlimiizde bir¢ok alanda
hizmet vermektedirler. Spor kuliibii, spor ve fitness merkezleri gibi alanlar1 da kapsayan
spor hizmetlerinde giliniimiizde karsilasilan en kritik problem, yonetenlerin yeterli,
donanimli, akademik kimseler olmayisidir. Bu sebeple kaliteli spor hizmeti sunma ve
onca isletme arasinda tutunabilmek i¢in nitelikli spor yoOneticilerine ihtiyag

duyulmaktadir [107].

Son on yilda iiyelik seviyelerinde ve Saglik ve Fitness (H&F) kuliiplerinin sayisinda
istikrarl1 bir artis yasandi. Insanlarin yasam tarzlarinda kalic1 bir degisim haline geldi.
Makro diizeyde, insanlar her zamankinden daha fazla gelire sahipler ve bos zaman
etkinlikleri i¢in harcamaya istekliler [108]. Bununla birlikte yeterince gelismis spor
tesisleri ve spor ve dinlenme tesislerine erisim eksikligi, 6zellikle kirsal alanlarda 6ne
cikan bir engeldir. Sosyo-ekonomik sinirlamalar ve bazi faaliyet tiirlerine katilimin
yliksek maliyetleri bu duruma sebep olmaktadir. Bazi olanaklar yalnizca nispeten yiiksek
gelire sahip kisilerin kullanimina agiktir [109]. Baz1 saglik ve fitness kuliiplerinin yillik

tiyelik kayb1 %50'ye varan oranlarda yasaniyor [108].

Spor alanlariin bulundugu yerler esitsizliklerin en aza indirilebilmesi amactyla 6zel spor
merkezlerine gidebilecek imkana sahip olmayan vatandaglarin yogunlukta oldugu
bolgelerde olmalidir. Bu sayede belediyeler normal sartlar altinda spora gidemeyecek
kisilerin spor yapabilmesini saglamis olacaktir. Toplumun her kesimine spor yapabilme
imkanin1 sunmak daha saglikli toplumun yetismesi demektir. Ayrica bu sayede yoksul

olan bolgeden go¢ verilmemesi i¢in bir neden saglanmis olacaktir.

Kirsal alanlardaki spor tesislerinin korunmasinin gerekliligi konusunda da bir tartisma
devam etmektedir; zira bu alanlarin bir¢ogunda niifus azalis1 yasanmakta ve spor
tesislerinin  kapatilmasinin  bu tiir alanlarin  yasanabilirligini tehdit edecegi

diisiiniilmektedir [110].

Farkli iilkelerde yapilan spor tesisleri incelendiginde fakir bolgelere yapilan tesislerin
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sayisinin refah seviyesi yiiksek bélgelerden daha fazla oldugu goriilmektedir. Ingiltere'de

yoksun bolgelerde daha az spor tesisi mevcuttu. [111].

Bunun spor tesislerinin daha islevsel olmasi i¢in halkin talepleri de dikkate alinmalidir.
Boylece halkin istedigi branglar saglanarak halk memnun edilebilir. Ayrica hedeflenen
bolgede yasayan sakinlerin sayist da tesisin biylikligii ve brans cesitliligini
etkileyebilmektedir. [110]; spor alan1 teorisine gore, bir bolgenin niifus yogunlugu, spor
tesislerinin arz cesitliligini belirleyen temel bir gostergedir; ve daha yogun niifuslu

bolgelerde daha cesitli spor tesisleri beklenebilir.

Artan saglik sorunlar insanlar1 spor merkezlerine yoneltmis ve spor merkezlerine olan
talep artmistir. Spor merkezlerine gelebilmek i¢in ayr1 bir zaman ve para ayirmaktadirlar.
Baz1 vatandaslar ise 0Ozel sektordeki spor merkezlerine gitmek yerine kamu spor
merkezlerini tercih etmektedirler. Maddi imkansizliktan oldugu gibi daha baska
sebeplerden dolayr kamu spor merkezleri ¢ok tercih edilmektedir. [112], kamu spor

merkezlerinin en dnemli 6zelligi tesislerinin iicretsiz veya ucuz kullanimidir.

[105]’te “Gengligin Bos Zamanlarin1 Degerlendirmesinde Spor Faaliyetlerinin Yeri ve
Onemi”” adindaki ¢alismada ¢ikan sonuca gore: Arastirmaya katilan genglerin %10 unun
bos zamanlarinda spor yapmak icin ozel tesislerden yararlandigi, %25’inin bos
zamanlarinda spor yapmak icin Genglik ve Spor 11 Miidiirliigii tesislerinden yararlandigi,
%3,2’sininbos zamanlarinda spor yapmak ic¢in kuliip tesislerinden yararlandigi,
%?2,7’sinin bos zamanlarinda spor yapmak i¢in {liniversite tesislerinden yararlandigi ve
%25,2’sinin de bos zamanlarinda spor yapmak i¢in belediyenin tesislerinden yararlandigi

goriilmektedir.

Birlesik Krallik'ta hiikiimetlerin, 6zel sektor yonetim uygulamalarimi kamu hizmeti
sunumunun kilit alanlarina dahil etme cabalari, kamu sektoriiniin pazarlamaya olan
ilgisinin yenilenmesinde merkezi bir rol oynadi. Pazarlamanin, bu tiir yeni ortamlarda
faaliyet gosteren yoneticilerin ve profesyonellerin ihtiya¢ duydugu bazi kritik araglar
sagladig1 goriilmektedir [113]. Ingiltere'de yiizme havuzlari ve spor salonlari, yerel
yonetimin toplumsal bos zaman hizmetlerinin saglanmasinin merkezinde yer alir. Ancak
kamuya ait bu spor tesisleri mevzuat degisikliklerinin, 6zel sektorle rekabetin ve artan
misteri beklentilerinin getirdigi siirekli degisen bir ortamda faaliyet gostermektedir

[114].

Spor biit¢elerinin biiyiik bir kismi1 genellikle spor tesislerinin ingasi ve isletilmesine
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ayrildigindan maliyetleri azaltmanin yollar1 belirlenirken spor tesislerine daha fazla 6nem
verilmektedir. Ornek vermek gerekirse, Hollanda'da spora ayrilan toplam hiikiimet

biit¢esinin yaklasik %85'1 spor tesislerinin insasi ve isletilmesine harcanmaktadir [84].

Spor ve fitness hizmetleri, fitness salonlarinin yani sira spor merkezlerinin "pazar
teklifinin" sagligi iyilestirmek, daha iyi hissetmek, rahatlamak, eglenmek ve diger
miisterilerle kaynasmak oldugunu ima eder. Sonug olarak, “fitness endiistrisi” ve ayni
zamanda fitness merkezleri olarak bilinen spor merkezleri ortaya ¢ikmigtir [115]. Saglikl
yasam bicimlerine yonelik artan farkindalik ve saglikli yasam siirme arzusu, insanlarin
giinlik rutinlerinde fiziksel aktiviteyi artirmistir. Fitness merkezleri, cok c¢esitli
miusterilere cesitli hizmetler sunarak, saglig: iyilestirmek i¢in diizenli fiziksel egzersizi
tesvik ederek ve kolaylastirarak saglik hizmetleri i¢in bir model gorevi goriir [116].
Miisterilerin farkli hedefleri oldugu ve giderek daha fazla talep ettikleri géz Oniine
alindiginda, spor ve fitness hizmetlerini miisterilerin ¢ikarlarina yaklagtirmak kolay

degildir [117].

Kamu ya da 6zel sektorde spor yapan vatandaslarin ¢ogu igin temel amag saglikli bir
yasam siirmektir. Bu vatandaslarin yaptiklar1 spordan para kazanma gibi bir amaglar
yoktur. [118]’e gore bir spor merkezindeki aktivitelerin ¢ogu bos zaman aktivitesidir.

Orada spor yapanlarin ¢ogu da profesyonel sporcu degildir.

Spor merkezlerinin ¢ogu fitness, ylizme ve pilates gibi ¢esitli alanlarda hizmet
vermektedir. Spor merkezleri bu hizmetleri saglarken miisteri odakli olmal1 ve miisteri
memnuniyetine dnem gostermelidir. Spor merkezine katilan iiyelerin hizmet beklentisi
ve algis1 birbirinden ¢ok farkli olabilmektedir. Cogunlukla, hizmet alan miisterilerin
beklentisi saglikli bir hayat ve zinde kalmaktir. Ancak bazi miisterilerin beklentisi sadece
stres ve kaygidan uzak kalmak i¢in spor merkezini kullanmaktir. Bu sebeple spor merkezi
yoneticileri biitiin miisteri beklentilerini karsilamali ve yeni stratejiler ortaya koymalidir

[119].

Spor tesisleri ve isletmeleri bireylerin gesitli spor dallarinda spor yapmalarina olanak
saglayan alanlardir. Vatandaglarin spor yapmalarina ve sosyal hayatlarimi
sekillendirmelerine yardimei olunmaktadir. Giliniimiizde bircok spor merkezi devlet

tarafindan isletilmektedir [120].
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3.3.1.1. Sancaktepe Belediyesi Spor Hizmetleri

Sancaktepe ilgesi Istanbulun Anadolu yakasinda yer almaktadir. Kuzeyinde Cekmekdy,
giineyinde Kartal ve Maltepe, dogusunda Sultanbeyli ve Pendik, batisinda ise Umraniye
ve Atagehir ilgeleri bulunmaktadir. Samandira, Sarigazi ve Yenidogan Beldelerinin
birlestirilmesiyle olusmustur. 19 mahalleden olusan Sancaktepe Ilgesi, 62,41 km2 alana
sahiptir [121]. Sancaktepe Belediyesi 22.03.2008 tarihinde, 5747 sayili kanun ile
kurulmustur. Sancaktepe Belediyesinin kuruldugu yildan itibaren demografik bilgisine
bulgular kisminda ayrinltili olarak yer verilmistir. Sancaktepe Belediyesinin her tiirlii
sportif faaliyetlerini Spor Isleri Miidiirliigii iistlenmektedir. Bu miidiirliik 2014’ten beri
aktif bir sekilde ¢aligmaktadir [122].

5747 Sayili Kanunla Sancaktepe Belediye Meclisinin 09/05/2014 tarih ve 2014/64 sayili
karari ile yiiriirliige girmis olan yonetmelik ile Spor Isleri Miidiirliigii faaliyete gegmistir.
Yonetmeligin 8. maddesine gore Spor Isleri Miidiirliigiiniin gérev, yetki ve

sorumluluklarindan konumuza iligkin sporla ilglili onlart sunlardir:

1. Spor ilge Miidiirliigii ve diger amatdr spor kuliipleri ile koordineli olarak amatdr sporun

gelismesi yoniinde destek saglamak,

2. Bolgede bulunan spor kuliipleri ile dayanisma icinde halkin spor faaliyetlerine

katilimini saglamak, gengler i¢in sportif etkinlikler, yarigmalar ve turnuvalar diizenlemek,

3. Amator spor kuliiplerine destek ve sportif faaliyetleri tesvik etmek i¢in organizasyonlar

diizenlemek,

4. Basarili sporcu ve kurumlar1 ddiillendirmek, bunlarla miisterek projeler iireterek

birlikte calisma alanlar1 olugturmak,

5. Belediyemizce kurulan spor tesis ve sahalarin isletilmesi, ilgemizde spor yapan
sporcularin yetisme ve gelismelerini saglamak, gencleri kotli aliskanliklardan korumak,
ruh ve beden sagliklar itibariyle gerekli tedbirleri alip, sporun kitlelere yayilmasini tesvik

etmek, spor okullar1 ve kurslar agmak,

6. Belediyemizce kurulan spor tesisi ve sahalar1 isletmek, tesisleri devamli olarak bakimli
ve hizmete hazir halde bulundurmak, tesislerde mevcut demirbaglarin, spora ait malzeme
ve araglarin temiz, bakimli ve her zaman kullanilir sekilde bulundurmak ve tesislerde

yapilacak faaliyetlerin takvimini diizenlenmek,

7. Spor okullar1 alkol, sigara, kumar gibi kotii aligkanliklardan toplumu korumak
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maksadiyla yaymlar yapmak, fikir planinda bu felaketleri anlatmak ve huzurlu yasama

yolunu gostermek [123].

Sancaktepenin 2008 yilinda 229.093 olan niifusu 2023 itibariyle 492.804 olmustur.

Sancaktepe, hizla niifusu artan kalabalik bir ilge haline gelmistir.

Sancaktepe ilgesinde bulunan mahaller ve sanfitlerin bulundugu merkezler asagidaki
haritada belirtilmistir. Kirmiz1 gostergeyle belirtilen alanlar sanfit merkezlerini

gostermektedir.

MEVLANA ', )

Harita 3.1. Sancaktepe Spor Merkezlerinin Bulundugu Konumlar

3.3.1.1.1. Sanfit (Sancaktepe Belediyesi Fitness Merkezi)
Sancaktepe Belediyesi 2022 yilinda yedi adet spor ve fitness merkezini yedi ayri

mahallesinde agmistir. Bu spor ve fitness merkezleri “Sanfit” olarak isimlendirilmistir.

Abdurrahmangazi, Akpinar, Osmangazi, Yenidogan, Sarigazi, Kemal Tiirkler ve
Mevlana Mabhallesi’nde hizmete agilan sanfit spor ve fitness merkezlerinde 12 farkl

bransa binlerce kisi katilim géstermektedir [121].

Sanfitlerin agilisina katilan Genglik ve Spor Bakani Dr. Mehmet Muharrem Kasapoglu

konusmasindan sunlar1 sdylemistir: "Tesislesme yolunda belediyelerin 6nemli
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paydaslarindan biriyiz. Sancaktepe Belediyesi ile yaptigimiz is birliginin meyvelerini
birlikte toplayacagiz. Bakanlik olarak geng ve kadin odakli hizmet siyasetimizle birlikte
iilkemizdeki spor c¢itasini, halkimizin spora erisimini daha yukarilara tasimanin

heyecanini yasiyoruz" [124].

Sanfitler Genglik ve Spor Bakanligi tarafindan yaptirilarak isletmesi Sancaktepe
Belediyesinin hizmetine sunulmustur. Her Sanfitin girisinde “Bu Tesis Genglik ve Spor

bakanligi Tarafindan Yaptirilmistir” yazili bir tabela yer almaktadir.

2022 agustos ayinda yedi farkli mahallede yedi sanfit agilmistir. Projede ongoriilen
ekipman sayisi, yiiksek meblaglara ¢ikilmig olmasi sebebiyle azaltilmistir. Kosu bantlari
her sanfit icin ikiser taneye diisiiriilmiistiir. Besli istasyon ve smith machine makineleri

her sanfitten ¢ikarilmistir.

Sanfit merkezlerinin her birinde tesis sorumlusu, giivenlik personeli, temizlik personeli
ve ¢esitli banslarda antrendr bulunmaktadir. Sanfit merkezlerinde halka sunulan spor
hizmetleri degisiklik gostermektedir. Tesis sorumlusu bdlgedeki halkin talepleri ve

elindeki antrendriin yetkinligi dogrultusunda kurs agtirabilmektedir.

Cizelge 3.1. Sanfit Alan ve Branglar

Sanfit Fitness ve Stiidyo Soyunma Odasi ve Aktif Yapilan Branglar
Alam Diger Alanlar
360 m? 295 m? Erkek Fitness

Kadin Fitness
Cimnastik

Pilates

Zumba
Anne-Cocuk Zumba
Zumba Kids
Taekwondo

Karate

Kickboks
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Cizelge 3.1. (devami) Sanfit Alan ve Branglari

Akpiar Mahallesi 256 m? 144 m? Erkek Fitness
Kadin Fitness
Pilates
Zumba
Zumba Kids
Cimnastik
Kickboks
Tackwondo

Kung Fu

Kemal Tirkler Mahallesi 184 m? 116 m? Erkek Fitness

Kadin Fitness

Mevlana Mahallesi 256 m? 159 m? Erkek Fitness
Kadin Fitness
Zumba
Pilates
Karate
Taekwondo
Cimnastik
KickBoks
Kung-fu

Osmangazi Mahallesi 256 m? 144 m? Erkek Fitness
Kadin Fitness
Pilates
Zumba
Jimnastik
Kickboks

Taekwondo

Sarigazi Mahallesi 346 m? 201 m? Erkek Fitness
Kadin Fitness
Zumba
Pilates
Medikal Pilates
Kickboks
Taekwondo
Karate

Cimnastik
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Cizelge 3.1. (devami) Sanfit Alan ve Branglari

Yenidogan Mahallesi 274 m? 106 m? Erkek Fitness
Erkek Fitness
Pilates
Zumba
Zumba Kids
Karate
Taekwondo
Kickboks
Yoga
Capoeira

Cimnastik

Sanfitlerde fitness alani ve stiidyo dersleri esit metrekareye sahiptir. Fitness haricinde
diger branglarin tamamu stiidyo salonunda ger¢eklesmektedir. Soyunma odalari, tuvalet
ve dus alanlar1 ise spor merkezine gore degiskilik gdstermektedir. Ornegin bdurrahman
Gazi Sanfit merkezinde hem kadin hem erkek icin ayrilan soyunma odas1 65’er m? dir.
Ote yandan Kemal Tiirkler Sanfit merkezinde bir soyunma odas1 20 m? iken digerinde 30
m? ‘dir. Sanfitlerde ayrica giivenlik alani, engelli lavabosu, sorumlu odas1, antrendr odasi

ve mutfak bulunmaktadir.

Kemal Tiirkler Mahallesi Sanfit yalnizca fitness imkanini sunmaktadir. Diger alt1 sanfit
merkezinde ¢esitli branglar yapilmaktadir. Bransglar, antrendr imkan1 ve bolgedeki halkin
talepleri dogrultusunda farklilik gostermektedir. Bu branglarin saatleri ve giinleri

sanfitlerdeki sorumlularin ayarlamalariyla ger¢eklesmektedir.

Cizelge 3.2. Sancaktepe Mahalleleri, Sanfit Bulunan Mahalleler ve Niifus Yogunlugu

Mabhalle Adx Niifus Yogunlugu Sanfitlerin Oldugu
Mabhalleler

[nénii Mahallesi 39

Atatiirk Mahallesi 32

Kemal Tiirkler Mahallesi 28 X

Safa Mahallesi 27,6
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Cizelge 3.2. (devami) Sancaktepe Mahalleleri, Sanfit Bulunan Mahalleler ve Niifus

Yogunlugu
Meclis Mahallesi 27,2
Yenidogan Mahallesi 23 X
Yunus Emre Mahallesi 21
Sarigazi Mahallesi 19,1 X
Merve Mahallesi 19
Veysel Karani Mahallesi 18
Mevlana Mahallesi 14,34 X
Emek Mabhallesi 14,33
Akpinar Mahallesi 14,1 X
Osmangazi Mahallesi 13 X
Fatih Mahallesi 12
Abdurrahmangazi Mahallesi 10 X
Eyiip Sultan Mahallesi 3
Hilal Mahallesi 2
Pasakdy Mahallesi 0,06

Cizelge 3.2. niifusun en yogun oldugu mahalleden en az oldugu mahalleye gore yukaridan
asagitya siralanmistir. Sanfitlerin oldugu mabhallelerle karsilastirabilmek adina ayni
cizelgede sanfitlerin bulundugu mahalleler de isaretlenmistir. En yogun niifuslu yedi
mabhallede iki sanfit oldugu goriilmektedir. Bu ¢izelgeye gore spor merkezleri yapilirken

niifus yogunluklarinin dikkate alinmadigi1 sdylenebilmektedir.

Niifus yogunlugu fazla olan yerlesim merkezlerinde insanlarin bos zamanlarini sportif
faaliyetlerle degerlendirebilecegi rekreasyon merkezlerin agilmasi, insanlarin buralara
yonlendirilmesi ve bilingli bir sekilde spor yapmalarinin saglanmast ile toplumun saglikli

yasamasina, ekonomik anlamda daha verimli bireyler olmasina ve aymi zamanda
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hastaliktan uzak yasama nedeni ile devlet saglik harcamalarinda azalmaya sebep

olacaklar diistiniilmektedir [125].
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4. BULGULAR VE TARTISMA

Miilakat sorularindan alinan cevaplar ve ilgili konuya iligkin yapilan literatiir taramasi
sonucunda bazi bulgulara ulagilmistir. Katilimcilarin verdigi cevaplar {izerinden tema ve
kodlar1 igeren bazi gizelgeler olusturulmustur. Bu ¢izelgeler olusturulurken biitiin sorular
degil; konuya dogrudan katki saglayacak, katilimcilarin memnuniyetine ve beklentilerine

yogunlasilacak sorular {izerinden olusturulmustur.

Cizelge 4.1. Sanfit Katilimcilarinin Cevaplart Uzerinden Temalar ve Kodlar

Temalar Kodlar
Mekansal Cevre Evime Yakin
Belediye Calisaniyim

Her Mahalleye Sanfit/Kompleks
Iliskisel Cevre Arkadag

Tesadif
Akraba

Antrendrim

Aile

Herkese Soyliiyorum
Cevremdekilere Tavsiye

Saglikli Olma Kilo vermek/almak

Saglik Problemlerinden Kurtulmak
Iyi Hissetmek

Kas Yapmak

Fit/Formda Kalabilmek

Gorliniis
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Cizelge 4.1. (devami) Sanfit Katilimcilarinin Cevaplar1 Uzerinden Temalar ve Kodlar

Sunulan Hizmet Personel
Aletler
Alternatif
Memnuniyet

Ic Mekan (Soyunma Odasi, Bekleme
Alanin Kii¢iik Olmasi)

Hijyen

Saatler

Ucret

Dolap-Kilit Sistemi
Ucretsiz Yiyecek
Otomat

Kiz Erkek Karigik

Miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi adina isletmelerin, miisterinin ne aradigini, neyi
satin almak istedigini bulmasi gerekmektedir [126]. Belediye spor merkezleri, spor
uygulamalarini tesvik eden ve gelistiren en dinamik kuruluslardir [127]. Belediye spor
merkezleri vatandasin yerel yonetimle en yakin temas noktasi olabileceginden, halkin
taleplerine kars1 uyanik olmali, hizli, etkili ve verimli ¢oziimler sunmalidir [128]. Bu
calismada 28 kisi ile miilakat yapilmis ve sonucunda bir takim istekler, beklentiler,
sikayetler ve memnuniyetler ortaya ¢ikmistir. Sorulan 12 soruya almman 336 cevap
tizerinden kodlamalar olusturulmustur. Bu kodlamalar dort tema altinda toplanmustir;
mekansal cevre, iliskisel ¢evre, sagliklt olma ve sunulan hizmet. Her kodla alakali bir

katilimer goriisiine yer verilmektedir.

Evime yakin kodu iligkin katilimc1 goriisii: K7: “Ben ¢ok memnunum. Haberdar
ediyorum herkese yani bu Sancaktepe icinde oturmayanlara bile soyliiyorum onlar bile
va ne kadar giizel biz de yok ¢ok uzak yerlere gitmek zorunda kaliyoruz. Ben bu konuda
¢ok memnunum bu konuda tesekkiir ederim. Ya ben artik parasinda da degilim yakin

olsun ki ben oteleyen bir insanim biraz rahatina diiskiin bir insanim.”

Belediye calisantyim kodu ile iliskili katilime1 goriisii: “K172: Belediye ¢alisaniyim ilk

once bizim haberimiz olur zaten. Haliyle bizim i¢in biiyiik avantaj. Evimize de yakin.”

42



Her mahalleye Sanfit/Kompleks kodu ile igkili katilime1 goriisti: “K35: Bir kere bu Sanfiti
vayginlastirirdim. Her mahalleye olabilir. Sonra mesela her mahalleye belediyeye
vonelik ciizi miktarlarda gelir getirici hali sahalar agardim. Ben Ortadag Fatih
Mahallesi muhtarina da yazdim bunu. Ben burada o6gretmenim. Burada madde
bagimliligi, siddet egilimi git gide artiyor. Bunun da temel sebeplerinden bir tanesi
gengleri oyalayacak, gencleri bir seylerden alikoyacak, genglere ozel vakit gegirtecek ¢cok
fazla alan olmamasi. Simdi var Sarigazide, Samandirada, Yenidoganda, Sultanbeylide
ama bu da ekstra mali bir kiilfet demek, yol parasi demek. Simdi demin konustuk ya 100
liray1 bile veremeyen olabilir. Simdi dolayistyla ¢ocuklarint gonderemiyor insanlar bu
sebepten dolayi. Bir kere kesinlikle her mahalleye bir spor belediyeye yonelik belki az
gelir getiricide olabilir. Mesel bir hali saha. Atiyorum normal bir hali saha kisi basina
20 lira alvyorsa belediyeninki 5 lira alir ornegin. Daha makul ticretlerle mesela hall
sahalar gibi seyler yapilabilir béyle spor tesisleri her mahalleye hani spor kompleksi
denir hatta buna iginde iste basketbol potast iginde fitness aletleri dambillar: bilmem nesi
cok yapilamayacak seyler degil. Yani belediyenin maalesef ekstra o kadar fazla
harcamalart var ki buralara da biitce ayrilabilir ve hatta ayrilmali. Cok iitopik bir sey
degil bu. Ve spor salonlari hani bizde bir de yapiyormus gibi goriinmeden ziyade
gercekten isleri yapmak c¢ok onemli. Ve orasi hani gercekten yapacagin spor
kompleksinin i¢inde bunun dusu bunun fizyoterapisti bunun hocalar: branslara gore.
Yani ¢cok makul diizenlemeler yapilabilir. Cok giizel seyler yapilabilir zamanla. Daha
donamimli daha iist diizey makinelerde alinabilir. Dus sayisi ¢ok az ve kullanilabilir gibi
de degil ¢ok kiilfetli. Mesela énemli bir husus daha var. Gérme engelliler icin nasil ki
otobiislerde trenlerde tramvaylarda sesli anons sistemi varsa gonderilen bu aletlerinde
mademki teknolojiyi dibine kadar kullanacagiz ¢ag bunu gerektiriyorsa sesli
sinyalizasyonlu aletler olabilri. Mesela hani nasil ki ekranda 15181 yaniyor baslatiyor,
sesli olarak da makine devreye girmistir ya da bir yerine degdiginde iste 16 dakikaniz
dolmustur iste gosterge 17 dakika 33 saniyeyi gostermektedir gibi sesli sinyalizasyonda
olabilir. E simdi zirt pirt hocaya soruyorum abi baksana ka¢ dakika olmus falan diye e
adama da yazik. Yani sesli sinyalizasyonlar yerlestirilebilir.”

Arkadas kodu ile iliskili katilimer goriisii: “K11: Arkadaslar vasitasiyla. Birbirlerimizden

’

duyduk yani muhtarligin yanminda agilmis diye.’

Tesadiif kodu ile iliskili katilimc1 goriisii: “K17.: Ben buradan tesadiifen haberdar oldum.

Bir hanmim soyledi bana ben dedim ya burada nerde spor yapacagim diye oyle soylenirken
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soyledi. Ben de geldim, gordiim, begendim hemen ayni giin basladim evraklarimi verip.”

Mekansal g¢evre temasi, kisilerin spor merkezinden bizzat gorerek yahut yakinindaki
kislerden duyum alarak haberdar olduklarini ortaya koymaktadir. Burada eksik olarak
gosterilebilecek anektot; belediyenin reklamini afig, sosyal medya vs. aracigiyla iyi
yapmadigidir. Insanlar spor merkezinden; spor merkezinin civarindan tesadiifen
gecerken, evlerine yakin oldugu i¢in, arkadag/akraba ile sohbet ederken aldiklar1 duyumla

ogrenmektedirler.

Akraba kodu ile iliskili katilime1 goriisii: “K14: Burada oturan akrabalarim var onlar

’

soyledi git kaydol diye.’

Antrenér kodu ile iliskili katilimcr goriisii: “K18: Kendi antrenoriim sayesinde burada
kadrolu antrenér oldugu icin kendisi bize soyledi: Sanfit diye bir yer ac¢ildi gidin orada

’

kuvvet yapin, ticretsiz.’

Aile kodu ile iliskili katilimer goriisii: “K18: Gayet iyi 10/8 veririm. 2 puani da
makinelerin az olmasindan kirarim. Arkadaslarim: ¢agirtyorum zaten hatta gelirken de
arkadagimi ¢cagirdim. Kendi aileme de soyledim béyle boyle bir yer acildi her yerde var

zaten. Babam bir ara gelmek istedi gelmedi isleri yiiziinden.”

Herkese soyliiyorum kodu ile ilskili katilimc1 goriisii: “K4.: Herkese soyliiyorum, herkese
tavsiye ediyorum. Komsulara, kardesime, arkadaglarima. Bana ¢ok iyi geldigi igin yani
onlar da farkinda. Zamandan dolayi; torunu okula gétiiren var, ¢ocuk bakan var ondan
dolayr gelemiyorlar yoksa ben herkese tavsiye ediyorum. Goriiyorlar diyorlar sen de
baya bir degisim var. Ben ¢cok memnunum ben aslinda biraz i¢ine kapanik bir insandim.
Su an ¢ok iyiyim bu bana biiyiik bir sey oldu. 2 aydir geliyorum bi deprem déneminde ara

verdim yoksa diizenli geliyorum.”

Cevremdekilere tavsiye kodu ile iliskili katilimct goriisii: “K3.: Tabi tabi biitiin ¢evremi
haberdar ettim. Hatta soyle diyebilirim mesela komsumun gelini var rahatsiz, baska
verde oturuyor. Buraya yani ikinci kayit buraya agtirip buraya spor salonuna gelmesi

icin tegvik ettim. Spor yapmasi gerekiyor yani haberdar ettim yani.”

Iliskisel cevre temasi, her katilimcinin spor merkezinden memnun oldugunu ve
yakinindakileri spor merkezinden haberdar ettiklerini ortaya komaktadir. Aksi takdirde
alinan hizmet/iiriin sonucunda memnuniyetsiz olan bir miisterinin sikayetini sézlii olarak

yaydig1 bilinmektedir.
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Kilo vermek/almak kodu ile iligkili katilimer goriisii: K6: Genetik olarak, aile yapisi
olarak kilo almaya ¢ok miisait insanlariz. Ailem; babam, iki kardesim de kilolu insanlar.
Dolayisiyla bende artik yavas yavas o potansiyelin igine girdigimi fark ettigim i¢in daha
sagliklr yasayabilmek ilerde oniinti alamayacagimiz hastaliklarin belki simdi bu spor

sayesinde oniinii aliriz diisiincesiyle basladim.

Saglik problemlerinden kurtulmak kodu ile iligkili katilimer goriisii: K9: Skolyozum vardi
skolyozumu toparlamak ilk éncelikle. Ikinci; biraz daha uykuya meyilliyi oluyor insan
ders calisirken kitap okurken, seker diizenini dengeleyebilmek icin. Uciincii olarak da

givdigim elbiseler i¢in gébek gitsin, daha iyi hissedebilmek falan filan daha diyebiliriz.

Iyi hissetmek kodu ile iliskili katilime1 gériisii: K26: Saghk icin. Viicudumu, zihnimi,
bedenimi ding¢ ve dinamik tutmak i¢in. Onun disinda da biraz daha kafami dagitmak igin.
Biraz daha kendimi diinya mesgalesinden alikoymak igin. Sosyal bir ortam bulmak igin.
Burada ben kag arkadasla, abiyle tamstim. Hocalarla hakeza. Ayrica baska bir hayat

alanim oldu diyebilirim yani.

Kas yapmak kodu ile iligkili katilime1 goriisii: K19: Genel anlamda aslinda kendi
kaslarimi gii¢lendirmek igin yapiryorum. Hani sey siki hissetmek istiyordum kendimi. Bir
de yagh bir viicut yerine daha saglikli bir bedene sahip olmak istiyordum onun igin

ashinda.

Fit/formda kalmak kodu ile iliskili katilimc1 goriisii: K716: Simdi hem besyo okudugum bir
de fitness hocaligida okuyacagim. Hem ogrenmek igin hem de viicudu fit tutmak igin.

Zaten boliimiim oldugu icin, spor boliimiinden devam etmek istiyorum

Gortiniis kodu ile iligkili katilimc1 goriisti: K20: Yani saglik i¢in hem de dis goriiniis

olarak da ashinda.

Saglikli olma temasi, vatandaslarin spor yapma nedenlerinden olusan bir catidir.
Katilimeilarm spor yapma nedenleri ¢ogunlukla saglikla iliskilidir. Ozellikle yasin
ilerlemesiyle ortaya c¢ikan saglik problemleri kisileri spor merkezlerine
yonlendirmektedir. Genglerde ise goriiniim ve kaslanma, spor yapma nedenleri arasinda

daha sik arzu edilmektedir.

Personel kodu ile iliskili katilimer goriisii: K3: En iyi yant hocalarimizin ilgilenmesi yeri
geliyor bire bir de ilgileniyorlar. Zayif yam biraz daha temiz olmasini, temizlige dikkat

edilmesini isterim.
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Aletler kodu ile iliskili katilime1 goriisti: Ki12: Dedigim gibi fitnesstaki techizati

artirtrdim. Makineler artarsa ¢ok daha iyi olur.

Alternatif kodu ile iligkili katilimer goriisii: K15: Dans yapmak isterdim mesela. Halay
malay bahsetmiyorum kiiltiir danslari. Vals, tango, ¢aga, vet rumba, salsa gibi seyler
isterdim de en ¢ok cocuklar icin isterdim. Olsun iste 6-12 yas bir aktivite olmasini
isterdim. Camsanda mesela var ama sirada var orada oyle hemen giremiyordun. Burada

olsaydt iste hemen surasi ne giizel.

Memnuniyet kodu ile iligkili katilimer goriisii: K75 Dans yapmak isterdim mesela. Halay
malay bahsetmiyorum kiiltiir danslari. Vals, tango, ¢aga, vet rumba, salsa gibi seyler
isterdim de en ¢ok ¢ocuklar icin isterdim. Olsun iste 6-12 yas bir aktivite olmasini
isterdim. Camsanda mesela var ama siwrada var orada 6yle hemen giremiyordun. Burada

olsaydt iste hemen surasi ne giizel.

Ic Mekan (Soyunma Odasi, Bekleme Alanin Kiiciik Olmas1) kodu ile iliskili katilimci
gorilisti: K1: Buramin yapisint degistirmek isterdim. Hatta yapilabilirse bir kat daha
atilmasini en azindan yonetim kismini bir iist kata tasiyip bu soyunma odalarint biraz
daha genislestirmek hatta su yandaki kismi (stiidyo) bir iist kata tasiyp alti tamamen
fitness salonu yapmak. Hem salon geniglemis olur. Aletler de peyderpey ¢ogaltilabilir.
Oldugu zaman soyunma alanlari, lavabolar onlarda ¢ok iyi olur. Bazen burada geliyoruz
iste velilerin bekleme alanlari olmuyor. Bu ¢ok sikinti, onlar i¢in hos olmuyor. Erkekler
spor yaparken burada mecburen bekleyebiliyorlar. Soyunma odalariyla da i¢ ige oluyor
stkintt oluyor yani. Burayi yani eger belediyenin seyiyse bir kat daha hatta iki kat tist

katlara yonetim kismini bir iist katlara da hafif spor, bekleme salonu, soyunma odas.

Hijyen kodu ile iliskili katilime1 goriisti: K1. Yani belediyenin oldugu i¢in daha temiz ve
diizenli oldugunu umdugum icin geldim. Hakikaten de oyle temiz, titiz. Hocalarin
vaklasimi da gayet iyi, isini bilen arkadagslar. Belediyenin yeri oldugu i¢in. Diger yerlere
gittiginde herkes keyfekeder ¢alisiyor. Parayt veriyorsun giriyorsun tamam ondan sonra
isin bitiyor ister gel ister gelme. Burada bir de o ivmeyi yakaladik ortamdan dolay:. Biraz

kalabalik oluyor bazi aletler yetersiz ama isimizi goriiyor.

Saatler kodu ile iliskili katilimc1 gortisii: K12 Zaten ayarlanmis bir sistem var her giin
icin hem bayan hem erkek gelebiliyor. Bu 5 e kadar erkekler 5 'ten sonra bayanlar olacak
sekilde programlanmis. Programli zaten. Bence diizen iyi. Hafta da 1 giin kapali. 3 giin

3 giin boliinmiig, esit bir dagilim. Herkes diigiiniilmiis bence.
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Ucret kodu ile iliskili katilime1 goriisii: K13: Soyle soyleyeyim ilk once agik konusmak
gerekirse ekonomik sartlardan dolay tercih ettim ¢iinkii maddi olanaklarimdan mesela
bundan 2 yil once gittigim spor salonlari su an da ¢ok fahis fiyatlar istiyor. Sadece
gittigim degil biitiin spor salonlart oyle. Maddi anlamda burast iicretsiz oldugu icin
burayr sectim. Ilk énce bir on yargim vardi. Ucretsiz oldugu icin koti olacagim
diistiniiyordum agik¢asi ama buraya geldikten sonra beni baya bir yaniltti. Hatta séyle
soyleyeyim ticretli spor salonlarindan daha temiz burasi. Su an o eski gittigim yer yillik
5 bin tl olmus. Dedigim gibi ilk sebebi maddiyatti. On yargilarim vardi ama yine de bir

deneyeyim dedim. Geldim baktim hani gayet memnunum.

Dolap-Kilit Sistemi kodu ile iliskili katilimer goriisti: K713: En iyi yam hocalarin
ilgilenmesi, maddi anlamda herhangi bir ticret istememesi, temiz olmasi. Ama iicretsiz
olmasi daha agir basar. En zayif yonii ise dolap kilitleri anahtarli degil de elektronik
olursa daha iyi olur. Hani tuslu oluyor ya oyle olsa daha iyi olur. Ciinkii bir ¢cok dolap
kilidi, arkadaslarimiz sporu yapiyor cebine koyuyor anahtari cebinde unutuyor, evine
gotiiriiyor o dolabt mesela giin boyu kullanamiyoruz. Hocalarin da yapabilecegi bir sey

yok. O yiizden dolaplar elektronik olursa daha iyi olur.

Ucretsiz Yiyecek kodu ile iliskili katilime1 goriisii: K13: En iyi yani hocalarin ilgilenmesi,
maddi anlamda herhangi bir iicret istememesi, temiz olmasi. Ama iicretsiz olmasi daha
agwr basar. En zayif yonii ise dolap kilitleri anahtarli degil de elektronik olursa daha iyi
olur. Hani tuslu oluyor ya oyle olsa daha iyi olur. Ciinkii bir ¢ok dolap kilidi,
arkadaslarimiz sporu yapiyor cebine koyuyor anahtari cebinde unutuyor, evine
gotiiriiyor o dolabi mesela giin boyu kullanamiyoruz. Hocalarin da yapabilecegi bir sey

yok. O yiizden dolaplar elektronik olursa daha iyi olur.

Otomat kodu ile iligkili katilime1 goriisii: K13: En iyi yani hocalarin ilgilenmesi, maddi
anlamda herhangi bir iicret istememesi, temiz olmasi. Ama iicretsiz olmast daha agwr
basar. En zayif yonii ise dolap kilitleri anahtarl degil de elektronik olursa daha iyi olur.
Hani tuslu oluyor ya éyle olsa daha iyi olur. Ciinkii bir ¢cok dolap kilidi, arkadaslarimiz
sporu yapiyor cebine koyuyor anahtart cebinde unutuyor, evine gotiiriiyor o dolabi
mesela giin boyu kullanamiyoruz. Hocalarin da yapabilecegi bir sey yok. O yiizden

dolaplar elektronik olursa daha iyi olur.

Kiz Erkek Karisik kodu ile iliskili katilmer goriisti: K21: Bazi yerlerde kiz erkek ayni

anda antrenman yapiyor burada da o sekilde olabilir. Hem bu sekilde saatler ¢ok
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kisitlanmamus olabilir.

Sunulan hizmetle iliskili kodlar, tesisin imkanlar1 ve katilimcinin algisi sonucu ortaya

¢ikmaktadir.

Cizelge 4.2. Sanfit Katilimcilarinin “Bu Spor Merkezini Tercih Etme Sebepleriniz
Nedir?” Sorusuna Gelen Cevaplara Iliskin Tema, Kod ve Cevap Sayis1 (Cs).

Temalar Kodlar CS

Mekansal Cevre Evime Yakin 21
Belediyenin Olmasi 4

Sunulan Hizmet Ucretsiz 9
Antrenorler 6

Smith ve Ingham tarafindan yiiriitiilen bir ¢alisma ABD, Cincinnati'de sporun toplumu
yeniden canlandirip canlandiramayacaginmi arastirdi ve yakin cevrelerindeki topluluk
duygusu soruldugunda insanlarin entegrasyon veya insanlar arasindaki baglantilar
kavramini oldukga net bir sekilde tartisabildiklerini buldu. Cogu katilimcinin biitiinlesme
duygusunun odagi, bir biitiin olarak sehirden (mekan) ziyade ¢cevredeki mahalleyle (yer)

daha yakindan baglantiliydi [129].

Giidiil ve Ocak’1n, “Bireylerin Fitness Salonlarina Gitme Nedenleri ve Beklentileri” adli
calismasi incelenmistir. Bu ¢alismada “Neden Bu Spor Salonunu Tercih Ettiniz” sorusuna
gelen cevaplara gore 46 yas lizerinde en ¢ok gelen cevap %44,2 oranla evime/isime yakin

oldugu i¢in olmustur [130].

Tel ve arkadaslarimin 2019 yilinda yaptiklar1 arastirmada; katilimcilarin  spor
merkezlerine yonelme nedenlerinde tesvik etme diizeyine gore %52,1 en yiiksek oranla
bu merkezlere kolay ulasim ve yayginlik olmustur. Ayn1 ¢aligmada, memnuniyete dair
soruda ise en yiiksek oran %83,1 ile iicretin uygun olmasina bagl oldugu ortaya ¢ikmistir

[131].
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Memis ve Ekenci’nin 2007 yilindaki arastirmasindaysa; spor merkezini tercih etme
sebebi olarak ulagiminin kolaylig1 ve biitceye uygun olmasi en iist sirada yer almaktadir

[132].

Spor merkezlerinin tercih edilme nedenlerine iliskin yapilan arastirmalarla
gerceklestirdigimiz miilakat sonuglart ortiigmektedir. Spor yapmak isteyen insanlar igin
en 6nemli unsur spor merkezinin konumudur. Yogun ve yorucu zamaninin bir kismint
spor yapmak i¢in ayiran kimsenin, spor yapmak i¢in yakininda bir spor merkezi tercih

etmesi olduk¢a dogaldir. Konuya iliskin bazi katilimcer goriisleri sunlardir:

K8: Mustafa oncelde var oraya da gidiyoruz. Oraya alisik oldugumuz icin burasit da
oraya bagl oldugu i¢in. Biz oraya da gidiyoruz ¢ocuklart falan yiizmeye gotiiriiyoruz.

Yani buraya asil sebep yakin oldugu icin geliyorum.
K25: Evime yakin bir de burada oturuyoruz biz yiiriime 15 dakikada geliyoruz.

Ikinci sirada ise iicret konusu gelmektedir. Para kazanmak igin fazla zaman ayiran
insanlar paralarim1 harcarken de dikkatlidir. Vakit ve emek vererek kazandigi paranin
gergekten degecek bir yere harcanmasini istemektedir. Konuya iliskin bazi miilakat

katilimer goriisleri su sekildedir:

K13: Soyle séyleyeyim ilk once agik konusmak gerekirse ekonomik sartlardan dolay
tercih ettim ¢iinkii maddi olanaklarimdan mesela bundan 2 yil énce gittigim spor
salonlart su an da ¢ok fahis fiyatlar istiyor. Sadece gittigim degil biitiin spor salonlari
dyle. Maddi anlamda burast iicretsiz oldugu icin burayi sectim. Ilk once bir on yargim
vardi. Ucretsiz oldugu icin kotii olacagimi diisiiniiyordum acik¢asi ama buraya geldikten
sonra beni baya bir yanmiltti. Hatta soyle soyleyeyim iicretli spor salonlarindan daha temiz
burasi. Su an o eski gittigim yer yillik 5 bin tl olmugs. Dedigim gibi ilk sebebi maddiyatt.
On yargilarim vardi ama yine de bir deneyeyim dedim. Geldim baktim hani gayet

memnunum.

K24: Ucretsiz olmasi. Ciinkii herkesin gidebilecegi spor salonlari yaklasik olarak
biliyorsunuz ki ¢ok pahali. Her ailenin de bunu verebilecegi bir biitce degil. Sahsen ben
3 ¢ocuk annesiyim ama benim yapabilecegim bir sey degil, verebilecegim. Hani kendime
verene kadar once ¢ocugumu diistintiriim mesela. Derim ki yani ben niye gidiyorum once
cocuguma vereyim. Ciinkii o kadar seyde degilim yani o kadar biit¢eye sahip bir insan
degilim agikgasi. Ciinkii ticretsiz oldugu icin niye gitmeyeyim dedim. Haftada 3 giiniimii

aywriyorum buraya. Cocuklariminda okul saatlerine denk gelmis oluyor en azindan iyi
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oluyor. Kizim ortaokulda oldugu icin ¢ikis saatine denk geliyor. E gidiyorum ben kizimi

alryorum oradan evime gidiyorum yani benim igin ¢ok iyi

K25: Ucret olursa gelemeyiz onu diisiiniiriim. Ciinkii ¢calismiyoruz, gelirimiz yok, nasil
geliriz. Sag olsun var olsun belediyeden, agcanlardan. Ucretsiz olmasi biitiin bayanlar icin
iyi, gelenler igin iyi. Su sartlarda nasil geginiyorsun da bir de spor salonuna geliyorsun
parall. Alirsin 25-30 bin lira alirsin kendine aylik 1000 lira da spor salonuna ayirirsin.
Ama bir miktar verecek olursak 100 lira olur ancak. O bile ¢ok tabi ben veremem,
calismiyorum kocamin eline bakiyorum su an. Calistyordum, hastalikla ¢iktim isten
ondan sonra da yasin var dediler ¢iktim isten. Is bulamadim, emekli de olamadim. Yas

vurmadi bana baslangicim ge¢ oldugu i¢in 2005 'te.

Cizelge 4.3. Sanfit Katilimcilarinin “Yaptiginiz Spor Etkinliklerinden Beklentiniz
Nedir? Nigin Spor Yapiyorsunuz?” Sorusuna Gelen Cevaplara Iliskin Tema, Kod ve
Cevap Sayis1 (Cs).

Temalar Kodlar CS
Saglikli Olma Saglikli 20
Kilo vermek 5

Saglik  problemlerinden 3

kurtulmak

Iyi hissetmek 2

Kas yapmak 4

Fit/formda kalabilmek 4

Goriiniis 3

Kilo almak 1
Iliskisel Cevre Sosyalligi 2
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Spor fitness merkezleri tiikketici odakli merkezler olup; miisteri beklentilerin karsilanmasi
hem var olan miisterileri i¢in hem de yeni liye olmak isteyen miisteriler agisindan
onemlidir [133]. Bireylerin fiziksel aktivite ihtiyaglarin1 karsilamak amaciyla bu
hizmetleri sunan spor tesisleri acilmaktadir [130]. Spor tesislerine katilim saglayan
bireylere ile pek cok calisma yapilmistir. Bu g¢alismalarda spor yapma nedenleri

Ogrenilmistir. Bu ¢aligsmalardan bazilar1 su sekildedir:

Avrupa Birligindeki vatandaslarin ¢ogunlugu sporun su faydalarini belirtmistir: Kisinin
sagligini tyilestirmek (zihinsel veya fiziksel) (%78); fiziksel performansi gelistirmek
(%46); rahatlamak (%43); eglenmek (%39); arkadaslarla birlikte olmak (%31); benlik
saygisini gelistirmek (%24); yeni tanigmalar (%19); hedeflere ulasmak (%]18); yeni
beceriler gelistirmek (%16); karakter/kimlik olusturmak (%15); rekabet ruhunu
canlandirmak (%15); dezavantajh kisilerin topluma entegre olmalarina yardimci olmak
(%10); ve diger kiiltiirlerden insanlarla tanismak (%9) [109]. Calisma sonuglarina
bakildiginda, ¢ogunlukla ¢izelge 4.2.de belirledigimiz iki tema (Saglikli Olma ve

Iliskisel Cevre) altina dahil edebilecegimiz kodlardan olustugu goriilmektedir.

Giidiil ve Ocak’in arastirmasina katilan bireylerin, spor salonuna gelme amaclar1 31-45

ve 46 yas ve lizeri grup i¢in en yliksek oranla saglikli olmak i¢in gelmektedirler [130].

Spor merkezine gitme nedenleri; zinde kalmak, saglikli olmak, stres atmak, bog zamanlar1
daha verimli ge¢irmek maddeleri en 6n siralarda bulunmaktadir [132]. Ayrica, haftanin
bes giinliik calisma siiresi nedeniyle bos zamanlarin artmasi ve yaslanan toplumlarin

saglik isteginin artmas1 gibi faktorler de egzersize katilimi artirmigtir [134].

Saglhig1 iyilestirmek igin harekete gegme ihtiyaci konusunda daha fazla toplumsal
farkindaliga ek olarak, fiziksel aktiviteye baslamanin diger nedenleri arasinda koti
sagliktan kaynaklanan sorunlar1 azaltma veya bunlardan kaginma, kilo verme ve sosyal

iliskiler kurma istegi yer almaktadir [135].
Konuya iligkin baz1 katilimer goriisleri su sekildedir:

K4: Hem saglik acisindan hem de biraz kilo vermek agisindan. Bel fitigim ve dizimde agri
vardr buraya basliyali spor yapali hi¢ agri olmuyor. Hocalarimizda sag olsunlar destek

oluyorlar.

K5: Ben seker hastasiyim seker baslangict var bende. Hem de zinde kalmak kendimi daha
iyi hissetmek. Spor sadece kas yapmak i¢in viicut yapmak igin yapilmaz. Spor daha ziyade
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kendini iyi hissetmek icin, saglam kafa saglam viicutta bulunur. Hem kafamiz saglam

olsun hem viicudumuz saglam olsun diye.

K17: Saghgim igin yapryorum. Insiilin direncim yiikseldi yas itibariyle biraz da iste
oburluk yaptim. Kétii seyler yedim sikintidan. Simdi onun da cezasini yedim tabi. Insiilin
direncim yiikseldi, kolestorel ytikseldi, karacigerim yaglandi. Korkudan geldim yani, ¢ok

korktum.

K24: Sadece kilo almak, vermek degil. Spor saglikli olmak agisindan. Kendimi ileri ki
zamanlarda su an zaten 30’lu yaslardayim ileriye yonelik olsun istiyorum. Yani saglik

icin bagka bir nedeni yok.

Katilimer goriislerinden de anlagilacagi tizere spor merkezinden yararlanan vatandaslarin
bir ¢ogu saglik amaciyla buralara gelmektedir. Ozellikle bir yastan sonra bas gdsteren bir
takim hastaliklar sebebiyle sagligina daha da dikkat etmek isteyen vatandaglar {icretsiz
olan bu spor merkezlerini tercih etmektedirler. Doktorlarin da tavsiyesiyle beraber
egzersiz yapma ihtiyaci hisseden vatandasin hemen yani baginda ticretsiz bir spor merkezi
saglanmis olmasi bir belediyenin yapabilecegi en iyi islerden biridir. [136]’da Chileshe
su kaniya varmistir: vatandaglar saglik durumlart iyi oldugunda iiretken olma
egilimindedirler ve bu da topluma faydalidir. Diger bir argliman ise vatandaslarin saglik
durumlar iyi oldugunda ve hastanelerden uzak durduklarinda ¢ok fazla para tasarrufu
saglanacagidir.
Cizelge 4.4. Sanfit Katilimcilarinin “Ne Olursa Bu Spor Merkezine Bir Daha

Gelmemeyi Diisiiniirsiiniiz ya da Bagka Bir Salona Gidersiniz?” Sorusuna Gelen
Cevaplara Iliskin Tema, Kod ve Cevap Say1s1 (Cs).

Temalar Kodlar CS

Sunulan Hizmet Antrenorler 11
lgisizlik 7
Ucretli Olursa 4
Aletler 5
Kalabalik 4
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Spor merkezleri, her ne kadar iicretsiz ve yakin bir konumda kendisine sunulmus bir
belediye hizmeti de olsa bazi sebeplerden otiirii tercih edilemeyebilir. Bu sebepler tek
tema altinda toplanmistir. Sunulan hizmetten memnun olmayan bir vatandas i¢in tiim
artilar bir an da eksiye donebilmektedir. Katilimcilarin verdigi cevaplar arasinda en
yiiksek tekrar eden kodlar ise antrendr ve ilgisizlik olmustur. Literatiir taranmis ve konuya

iliskin benzer konulardan destekler alinmistir:

Karafil’in doktora tezi ¢alismasinda [137], ilgisiz personel baslig1 altinda bazi katilimci
goriislerine yer vermistir bunlardan biri su sekildedir: “...Bizim spor yaptigimiz
zamanlarda bilgisayarin basinda miizikle ugrasiyorlar ya da kendi kisisel ilgilerine
vonelik bilgisayar basindalar bu bir giin olur ya da iki giin olur ii¢ giin oluyor her giin
bilgisayar éniinde bize karsi ilgi yok ogrenemedigimiz hareketlerin bize gosterilmemesi
yiiziinden spor salonuna karst gitmeye istegimi ortadan kaldiriyor. Herkesle ilgilenme
yok. (Atilla)”. llgisizlik bir spor merkezi igin olumsuz bir hizmet kalitesi anlamia
gelmektedir. Su halde; spor merkezinde bulunan herkesin sorularina personelin cevap

vermesi, kisilerle bireysel olarak ilgilenilmesi ve takibinin siirdiirtilmesi gerekmektedir.

Cizelge 4.5. Sanfit Katilimcilarinin “Bu Spor Merkezinin En Giiglii ve En Zayif Yam
Sizce Nedir? ” Sorusuna Gelen Cevaplara iliskin Tema, Kod ve Cevap Sayis1 (Cs).

Temalar Kodlar CS
En Giiclii Yanlar

Mliskisel Cevre Personel 12
Sunulan Hizmet Ucretsiz 6
Mekansal Cevre Yakin 8
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Cizelge 4.5. (devami) Sanfit Katilimcilarinin “Bu Spor Merkezinin En Giiglii ve En
Zayif Yam Sizce Nedir? ” Sorusuna Gelen Cevaplara Iligskin Tema, Kod ve Cevap
Sayis1 (Cs).

En Zayif Yanlar

Sunulan Hizmet Alet 15
Soyunma Odast1 4
Temizlik 3
Kiigiik 4

Balci ve arkadaslarinin 2019 yilindaki, spor merkezlerinin swot analizini ortaya koydugu
calisma incelenmistir. Bu ¢alismada en giiclii yon olarak %85 oranla ilk sirada kaliteli
antrenorler yer almaktadir. Daha sonra sirasiyla; kaliteli ekipman, tesis donanimlarinin
yeterli olmasi, hijyenik ortam, kullanilabilir genis alan, sermaye ve iirlin cesitliligi
bulunmaktadir. Caligmalarinda, 6rnek bir katilimcinin goriisli; “Bizim bu piyasada
tutunabilmemizin en onemli sebebi yillardir kaliteli antrenorler ile ¢alismamiz ve

kullanilan ekipmanlarin kaliteli olmasidir.” [138].

Miisteri odaklilik, ¢alisanlarin ¢aligma ortamlarinda miisterilerin ihtiyaglarini kargilama
konusundaki yatkinligini ifade eder [139]. Tiiketicilerle iletisim kurma siirecinde, miisteri
odaklilig1 yiiksek c¢alisanlar, tliketicilerin ihtiyaglarin1 anlamaya calisacak ve onlarin

ihtiyaclarini karsilamak i¢in ellerinden gelenin en iyisini yapmaya ¢alisacaklardir [140].

Algilanan kalite ve memnuniyet boyutlar1 arasinda giiclii iliskiler oldugunu vardir. Bu
anlamda miugteri katilimi, algilanan deger ve memnuniyetin Onciisii olarak
konumlandirilsa da [141] spor hizmetinin somut ydnlerinin spor hizmetinin somut
yonlerinin; “fiziksel tesis, ekipman, personel” algilanan hizmette en Onemli pay
sahiplerindendir [142]. Dolayisiyla bu tiir fitness salonlarina giden miisteriler, aldiklar
hizmetin 6denen ticrete ve sundugu degere gore yeterli olup olmadigini degerlendirirken
genellikle insan kaynaklar1 veya sunulan aktiviteler gibi diger unsurlardan ziyade tesisin
kalitesine daha fazla onem veriyorlar. Ozellikle bu tiir spor tesislerinde fitness

ekipmanlarindaki teknolojinin artmas1 dikkate alindiginda [143].
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Pek cok aragtirmacinin ortaya koydugu sonuca gore miisteri géziinde en 6nemli olan
unsurlar tesis ve ekipmandir. Bir spor merkezi iyi bir goriiniime, genis bir alana ve kaliteli
bir ekipmana sahipse bu olumlu yanlar1 olarak gosterilir. Tam aksine kullanigsiz ve az
sayida ekipman, dar bir tesis alani ise spor merkezinin olumsuz yanlar1 olarak miisteriler

tarafindan dile getirilmektedir.
Personel ve Aletler ile ilgili baz1 miigteri yorumlari:

K10: “En zayif yamni soyleyebilirim; alet yetersizligi var daha fazla alet olabilirdi belki.
Ondan biraz sikayetciyim baska bir sikayetim yok. Giizel yani evime yakin olmasi. Farkli
aletler getirilebilir. Burast i¢in su an bu alet yeterli aslinda. Ama ben biraz daha ileriye
doniik diigiindiigiim icin soyliiyorum. Yoksa buradaki yerel halka yeter yani bana da

yetiyor ama biraz daha fazla farkl aletler olabilir.”

K19: “En gii¢lii zaten az 6nce sOyledim bence o ¢ok gii¢lii yani hocanin ilgilenmesi,
program ayarlamasi, o ¢ok giizel. Zayif yan, aletler falan biraz daha fazla olabilir mesela
fitness icin ¢ilinkii bazen beklemem gerekiyor, onu hi¢ sevmiyorum. Cok yogun olmuyor
ama 10 kisi bile olsa icerde bir aleti ¢ok fazla beklememiz gerekiyor. Cilinkii 10 dk mesela

kosu yapsa ben onu bekliyorum 10 dk.”

K20: “En giiclii yanmi hocalarin ilgileniyor olmasi, bazen hani hareketleri nasil
vapabilecegimiz ya da aletleri nasil ¢calistirabilecegimizde hani her konuda gelip bir sey
alwyorlar ya da bir sey sordugum da cevap alabiliyorum, ilgileniyor yani. Zayif olarak da
va aslinda ekipmanlar tam ama eksik bir iki bazi aletler olabilir ama genel olarak tam.

Bir de burada yiizme olsa iyi olurdu.”

Cizelge 4.6. Sanfit Katilmcilarinin “Belediye Spor Hizmetlerde S6z Sahibi Biri
Olsaydiniz Neleri Degistirmek ya da Eklemek Isterdiniz?” Sorusuna Gelen Cevaplara
Iligkin Tema, Kod ve Cevap Sayisi (Cs).

Temalar Kodlar CS

Sunulan Hizmet Aletler 22
Biiyiitmek 12
Yizme 4

Dolap-Kilit Sistemi
Soyunma Odas1 3
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Cizelge 4.6. (devami) Sanfit Katilimcilarinin “Belediye Spor Hizmetlerde S6z Sahibi
Biri Olsaydiniz Neleri Degistirmek ya da Eklemek Isterdiniz?” Sorusuna Gelen
Cevaplara Iliskin Tema, Kod ve Cevap Sayisi (Cs).

Mekansal Cevre Daha Fazla Spor Alani 2
Her Mahalleye Sanfit 1
Her Mabhalleye Spor 1
Kompleksi

Vatandaslarin bir siiredir gitmis olduklar1 spor merkezinde aletlerin yetersiz oldugunu ve
alanin kii¢iik oldugunu diisiinmektediler. Bu sebeple, kendilerine hak verildiginde ilk

once bu iki durumu diizeltmek istediklerini dile getirmislerdir.

Hizmet kalitesiyle ilgili olarak mevcut ¢aligmalarda genellikle Parasuraman, Zeithaml ve
Berry'nin SERVQUAL modeli uygulanmigtir. Hizmet kalitesi teorisine gore hizmet
kalitesi, miisterinin bekledigi hizmetleri deneyimledigi hizmetlerle karsilastiran uzun
vadeli ve genel bir degerlendirme kavramidir. Miisteriler tarafindan algilanan hizmetlerin

bes alt faktorii vardir: somutluk, giivenilirlik, yanit verebilirlik, glivence ve empati [144].

SERVQUAL modeli spor yonetiminde uygulanmakta olup, mevcut ¢aligmalar hizmet
kalitesinin spor merkezlerinde miisteri memnuniyetini ve ¢esitli tiiketici davraniglarini
etkiledigini bildirmektedir. Somutluk, tiiketicinin fiziksel tesislerin, ekipmanin,
personelin ve iletisim araclarinin goriiniimiine iliskin degerlendirmesini ifade eder.
Giivenilirlik, hizmet saglayicinin s6z verdigi hizmetleri tam olarak saglama yetenegidir.
Planlanan programin zamaninda yiiriitiiliip yiriitiilmedigi ve geri 6deme sisteminin agik
olup olmadig1 konusunda miisterinin degerlendirmesini igerir. Yanit verebilirlik, bir
hizmet saglayicinin miisterilere yardim etme konusundaki tutumunu veya miisterilerin
talep ettigi hizmetlere yanit olarak hizli ve proaktif bir sekilde hareket etme yetenegini
ifade eder. Miisterinin istegine uygun sekilde yanit verirken, ilerlemeye iligskin bilgilerin
dogru bir sekilde aktarilip aktarilmadigina iliskin tiiketicinin algisini igerir. Giivence,
hizmet saglayicinin bilgi, gorgii, tutum, istikrar ve giivenini miisterilere aktarabilme
yetenegidir. Miisterinin, spor merkezi egitmenlerinin profesyonelligi veya bilgisi ile
personelin nezaket ve gorgii kurallarina iliskin degerlendirmesini igerir. Son olarak
empati, hizmet saglayicinin miisteriye gosterdigi bireysel ilgi veya ilgi ve miisteriyle olan
iletisimiyle ilgili bir kavramdir. Miisterinin durumunun dikkate alinip alinmadigi, spor

merkezi isletmecilerinin miisterinin kisisel hususlariyla ilgilenip ilgilenmedigi,
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miisterilerin kendi kolayliklar1 i¢in saatleri degistirip degistiremeyecegi konusunda

misterinin algisiyla ilgilidir [145].

Cizelge 4.6. incelendiginde goze carpan iki 6nemli sorun oldugu fark edilmektedir.
Ekipmanla ve alanin kiigiikliigiiyle ilgili bu sorun Parasuraman ve arkadaglarinin ortaya
koydugu kavramlar igersinde “somutluk”a denk gelmektedir. Somutluk kavrami
acisindan vatandaglar tesisin kiiciik oldugunu ve ekipmanlarin kalitesiz oldugunu

belirtmislerdir. Konuya iligkin vatandas yorumlar1 su sekildedir:

K4: “Biraz genisletirdim salonlar1 kalabalik i¢ i¢ce oldugumuz i¢in bazen hani nefes almak
bile zorlastyor. Aletleri biraz fazlalastirirdim. Yeri biiyiitiirdiim i¢ i¢e olunca ¢iinkii hava
seyi de Pilates ve 6zellikle zumba ¢ok kalabalik oluyoruz 65 kisi oldugumuzu biliyorum.
Zumbaya da gidiyorum ben. Yer iste biraz kii¢iik oldugu i¢in biraz sey oluyor zorluk
oluyor. Cok afedersin ter kokusu yani o kendine bakmayan bazilar1 var o kokulardan bile

bunaldigimiz olabiliyor.

K6: “Eger soz sahibi olsaydim bazi aletleri salona eklemek isterdim. Bana gore 3 temel
alet buraya gelmis olsa; leg press, dortlii kule bir de barfiks duvari. Bu 3 alet buraya

gelmis olsa temel manada sikintiy1 buradaki eksikligi ¢6zmiis olur.”

K11: “Iste dedigim gibi spor aletlerini biraz daha artirirdim. O ¢ok dnemli. Alet eksikligi
var. Yogunluk oluyor mesela beklemek zorunda kaliyoruz. Bir aleti mesela pes pese li¢
kisi beklemek zorunda kaliyoruz. Veya bagska diger aletlerden de var onlardan da olmasi

lazim.”

K16: “Buras1 alan olarak ¢ok kiiciik buranin alanin1 biiyiitiirdiim ve igerdeki aletlerin de

sayisint artirirdim.”
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Cizelge 4.7. Sanfit Katilimcilarinin “Belediyeden Spor Hizmetleri Olarak
Beklentileriniz Nelerdir? ” Sorusuna Gelen Cevaplara iliskin Tema, Kod ve Cevap

Sayisi (Cs).
Temalar Kodlar CS
Mekansal Cevre Her Mahalleye Sanfit 22
Her Mahallede Spor 1
Kompleksi
Spor Parklari 1
Daha Biiyiik Alan 2
Sunulan Hizmet Seceneklerin Cogalmasi 24

Hijyene Dikkat Edilmeli 1

Iliskisel Cevre Personel Sayisi Artirilmali 2

Belediye spor merkezlerinden yararlanan vatandaglara belediyelerden spor anlaminda ne
istedigini sordugumuzda aldigimiz cevaplar aslinda o spor merkezinin sorunlarini da
ortaya koymaktadir. Cizelge 4.6.’ya goére en c¢ok c¢ikan cevaplar sanfitlerin
yayginlagtirilmasi/ her mahalleye yapilmasi ve spor merkezlerindeki secgeneklerin
cogaltilmas1 olmustur. Vatandaslar her mahalleye spor merkezi agilmasini istemektedir.
Bunu isteyen vatandas eger uzak bir konumdaysa kendi mahallesinde de olmasini istedigi
icin bunu sdylemektedir. Eger konum olarak yakin oldugu halde bunu istiyorsa spor
merkezinin kalabaliktan kurtulmasi icin istedigi anlasilmaktadir. Bu kanilara iligkin bazi

katilimer goriisleri su sekildedir:

K1: “Beklentim dedigim gibi bu alanlar1 genisletmek sadece. Hatta bunu yapabiliyorsa
her mahallede daha olursa en azindan yogunlukta sey olur. Insanlarin da vakit gecirmesi

’

daha iyi olur.’

K14: “Su anki aslinda iyi de hani belki bu spor salonu, burasi Kemal Tiirkler mahallesi
hani belki Atatiirk mahallesi, ben orada oturuyorum hani belki orayada bir tane
acilabilir. Ciinkii Yenidogan mahallesinde de sanirim var, oralarda. Hani belki orayada

acilabilir. Her mahalleye agilabilir aslinda.”
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K24: “Mesela burada fitness var zumba var. Tabi ki buras: kiigtik bir alan oldugu icin e
baska bir sey yok. Mesela insanlart yiizmeye de sey yapabiliriz. Olsa mesela ben gelirim
diyelim ki. Olsa mesela kizimi getirebilirim. Ben ta Yenidogana gidip de kizimi oraya
gotiiremiyorum. Neden her giin gotiiriip getirmek mesela yol parasi da su da bu da. Eger
mesela olacaksa buralarda da olabilir Sarigazinin i¢inde. Bu Yenidoganda,
Sultanbeylide o taraflarda var ama neden Sarigazide yok. Her mahallede olmasi
gerekiyor bence. Ciinkii yiizmeyle tanismayan bir stirii cocugumuz var. Bu fitnesst mesela
nasil konteynirda yapildigina gore yiizmede nasil yapilirsa yapilabilir. Mesela kres de
ben ta Abdurrahmangaziye basvurmustum oglum igin, oglum o zaman 4 yasindaydi ama
bize ¢itkmadi mesela. Abdurrahmangazide var, Meclis mahallesinde var ama Atatiirk
mahallesinde, Inonii mahallesinde hi¢bir sey yok. Su an ben ta oradan buraya geliyorum,
Atatiirk mahallesinden buraya. Ola ola burast oldu gidip geliyoruz yani spor anlaminda
daha da farkli seyler olabilir. Yiizmeyle tamstirbiliriz ¢ocuklari. Yaz geliyor o dénemde

’

cocuklar icin etkinlikler olabilir.’

K25: Mahallemizde de olsa iyi olur. Hani biraz uzak kaliyor ben Merve Mahallesindeyim.

Merve Mahallesinin ortasinda olabilir veya merkezde olabilir evime daha yakin hani.

Segeneklerin ¢cogalmasina iliskin cevaplar ise en cok gelen cevaplar arasinda ikinci
siradaydi. Roemmich ve arkadaglari yaptiklart c¢aligmada, eglence tesisleri olan
mahallelerde yasayan ¢ocuklarin fiziksel olarak daha aktif olduklar1 ve tesisin biiyiikligii

arttik¢ca ¢ocuklarin fiziksel olarak daha aktif olduklari sonucuna varmislardir [146].

K2: “Ashinda kendim belediyenin basina gectigimde yapabileceklerimi soyledigimde
beklentilerimi de bir nevi agikladim. Dedigim gibi atletizm, hali saha, basket sahast.
Clinkii gergekten kisitli bu bolgede. Segeneklerin ¢ogalmast yani. Cocuk oyun gruplar
var evet onlarin diizelmesi. Cocuklar icin onlarin ozellikle biraz daha seceneklenmesi
olabilir. Ama yetiskinler ya da gengler icin 20 yas alti i¢in ozellikle hali saha, spor salonu,
atletizm sahasi, basket sahasi ¢ok ¢ok onemli. Gergekten ¢ok onemli. Gordiigiim ben
burada 9 senedir yasiyorum. Aslen Kadikoyliiyiim. Genglerin bu alanda inanilmaz
enerjilerinin  oldugu ve onlart harcayacagr yerleri yanls se¢meleri yanlis

vonlendirmeleri. Belediyenin en ¢ok burada devreye girmesi gereken yerlerden biri.”

K7: “Biraz daha ileri boyutta olabilir. Mahalle arasina aldigi spor merkezlerinde biraz
daha diger Mustafa Oncelde tenis falan var ya burda da béyle bahgcemiz genis ya orada

vapilacak bir iki aktivite eklenebilir. Ciinkii fitness yapmak istemezsem ben oraya giderim
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¢linkii fitness birz daha agir olabilir benim igin ya da ev kadiniyimdir zaten yoruluyorum
gelip burda baska bir sey yapabiliyorum. Pilates giizeldi. Meditasyon eklenebilir mesela
ben burda bahgede yazin yapiimasini ¢ok isterim. Ben sabah 6 da kalkip evde kendim
yapryorum. Buraya da koyulabilir sabah 6 olmasa da 7.5-8 gibi, 8 baslangi¢ yapilabilir
mesela. Daha erken saatler daha iyi oluyor. Kadinlar da burada ¢ocuklarint okula

’

gonderip ¢ikip gelebilir.’

K16: “Bence spora daha ¢ok yiiklenmeleri lazim her agidan. Futbol olsun cimnastik olsun
voleybol olsun, bana gore destek yok. Genglere destek yok spor iizerine. Biraz daha destek
verilmesi lazim, tegvik edilmesi lazim spor tizerine. Nadiren yerlerde var. Burada yoktu
acild giizel oldu, herkes de geliyor. Uzak yerlerde var, 6rnegin Sultanbeylide var millet
Sultanbeyliye gidiyor. Bu ¢evrede, Sancaktepe ¢evresinde yok agilabilir mesela. Ya da
Yenidoganda var mi bilmiyorum. Yani belli kesimlerde var her yerde olsa daha giizel

’

olur.’

K23: “Bence daha fazla olmasi gerekiyor ya. Benim yasim kurtarmiyor kickboksa falan.
Ben orayada gitmek isterdim bir agilsa falan yetiskinlere ozel. Bence siiper olur hani

mesela burada sporumu yaptiktan sonra orada da sinir stresimi atsam.”

4.1. SECILEN ARASTIRMA GRUBU UZERINDEN ANLIK VE KUMULATIF
MEMNUNIYET TATISMASI

Calismanin aragtirma grubu belirlenirken kriter, en eski iiyeler arasindan diizenli katilim
saglayan kisiler olmustur. Calismamizda, miilakat sonucundaki katilimei goriisleri ve bu
goriislere iliskin alanyazin taramasi yapilarak degerlendirilme gerceklestirilmistir.
Miilakata en deneyimli ve diizenli katilim saglayan vatandaslar dahil edilmistir. [147]
genel hizmet kalitesi degerlendirmeleri firmada cok az deneyim gerektirir veya hig
deneyim gerektirmez. Bunun aksine memnuniyet degerlendirmelerinde deneyim sarttir.
[148], memnuniyet ve sadakat arasindaki iligkinin deneyimli miisteriler arasinda daha

giiclii olduguna dair kanitlar sunmustur.

Kamu ve 6zel spor merkezlerinde yapilan hizmet kalitesi, memnuniyet, sadakat konular
deneyimli ve yeni iiyelerin goriisleri dikkate alindiginda memnuniyet disinda tutarh
goriinmiistiir. Memnuniyete iliskin bir arastirmada tesiste en fazla vakit gegiren tiyelerin
goriiglerinin daha 6nemli oldugu aktarilmistir [147]. Genel memnuniyetin belirli bir

hizmetle ilgili bir dizi misterinin kiimiilatif deneyimlerinden elde edildigini
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sOylemiglerdir. Memnuniyetin sadece biligsel degil aym1 zamanda tliketimden
kaynaklanan duygusal yonleri de i¢erdigini belirtmistir. Dagger ve Sweeney, bu duygusal

isleyisin zamanla biligsel islevlerden daha giiclii oldugu ileri siirtilmektedir [148].

Bu duygusal isleyis i¢in uzun bir siire gerekmektedir ki bu siirede diger iiyelere, tesis
personeline, bulunan konuma iliskin yasanmisliklar meydana gelsin. Tiim bu deneyim
sonucunda ancak genel bir memnuniyetten sz edilebilir. Duygusal bir bag kurulabilirse

kisinin spor merkezine devam etme motivasyonu degisebilir.

Spor merkezlerinde miisterilerin sadece sporla ilgili degil, sosyal ve psikolojik ihtiyaglar
da karsilanmakta; dolayisiyla miisterinin sadakati uzar ve bu da tiim spor hizmetlerinin
amacidir [149]. Fitness merkezi miisterilerinin gelecek niyetlerini en ¢ok etkileyen

degisken duygusal degerlerdir [150].

S6z konusu bir kosu bandindan ses gelmesi durumunu iki miisteri agisindan ele alacak
olursak; yeni baslayan kisi durumdan rahatsiz olur ve sorumlulara durumu iletir. O anda
yapilacak bir ankette memnun olmadigini dile getirme ihtimali ¢ok yiiksektir. Sorunun
yapilmamasi ya da gecikmesi durumunda hizmet kalitesi anlaminda miisteri tarafindan
olumsuz olarak degerlendirilecektir. Bu durumda miisteri, memnuniyetsizlik duyacaktir
ve gelmeyi birakacaktir. Diger taraftan eski bir iiye kosu bandindan ses gelmesi
durumunu bildirir ancak bu durum onun spor merkezine gelmesini durduracak bir engel
degildir. Ciinkii tesisten genel memnuniyeti iyi durumdadir. Calismamizda bu duruma
benzer orneklere rastlanmaktadir. Sanfitlerin ilk ag¢ildigi zamanlardan beri gelen bir
tiyenin (K26) sikayeti su sekildeydi: “Onun disinda banyoda, lavaboda vesaireler
eksiklikler var. Mesela az once 6ziir dileyerek soyliiyorum dus aldim. Resmen ¢esmenin
altina girmek suretiyle dus aldim, tepe dusu yok. Ben buraya basladigimdan beri yok. Bir
ara vardi, kirtkti. Aldim kafamin iizerine tuttum bir an firladi gitti, su tazyikli olunca
elbisem melbisem hepsi suyun icinde kaldi. Bugiin de baktim artik girmisim elbisemi
ctkarmisim, terlemigim spordan ¢ikmisim e baktim oda yok o da gitmis. Dedim c¢are
tiitkenmez sadece batarya var onun altina siginmak suretiyle dus aldim. Bir tane dus var.
Ya ayrica su kadar dus olur mu Allah askina ya. Su kadar tuvalet yapmuislar bu kadarcik
dus yapmuslar ya siz almayalim diye mi yaptiniz Allah vicdan askina, nedir bu ya?
Donemiyor insan biraz daha kilolu olsam dénemem herhalde igerde. Zaten musluk
buraya kadar gelmis. E kabi da buraya kadar, minnacik bir sey kalyyor. Cok garibime
gidiyor onu kim yapmis hangi akilla yapmis ben merak ediyorum. Tuvaletten al oraya ver

kardesim. Su kadar tuvalet ya hangi mantikla yapilmis ben ¢ozemedim. Geldigimden beri
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onu diistiniiyorum. Acaba bunu kim yapmis hangi akilla yapmus. Liitfen bundan sonra bir
gortin bana hak vereceksiniz. Liitfen bunu diizeltsinler bu nedir ya? ” Bu sikayete ragmen
spor merkezine gelmeye devam etmektedir ve memuniyeti soruldugunda eksikleri
sOyledikten sonra genel memnuniyetinin yiiksek oldugunu aktarmaktadir: “Evime yakin
olmasi ve sicak bir ortaminin olmasi. Boyle aile gibi bir ortaminin olmasi. Birkag¢ defa
test mahiyetinde geldim gittim. Bir gideyim nedir ne degildir, hocalar: kimlerdir,
vaklasimlar: nedir vs. Geldim ilk etap da tedirgindim. Yani tedirgindim derken acaba
devam etme sansim olabilir mi diye kendimden yana tabi ki. Sonra bir iki hafta ara
vermeden gelince baktim artik hakikaten bu spor salonun ilk gelenlerinden oldum. Bir

’

ara tadilat vardi onun disinda hep geldim gittim.’

Hsee’nin nitelik degerlendirilebilirlik teorisine gore; acemi miisteriler, saglanan hizmet
ozelliklerinin ¢ogunu degerlendirmek icin gerekli bilgiye sahip olmayabilir. Bu
calismada sadakatin Onciillerini incelemek i¢in genel Olgiimlerin daha uygun oldugu
diisiiniilmistiir [ 151]. Miisterilerin gesitli hizmet 6zelliklerini degerlendirmek i¢in gerekli
bilgiye sahip olunmadig1 hizmet kalitesi aragtirmalarda, arastirmacilarin halo etkisinin

ortaya ¢ikma olasilig1 konusunda dikkatli olmalar1 gerekmektedir [152].

Genel memnuniyet ve spor merkezinin mevcut sartlarina iligkin tercih edilme durumunun
iyi anlagilabilmesi i¢in yaptigimiz miilakatlardan birisini bu noktada paylasmamiz iyi
olacaktir. Arastirmamizin sorularindan biri “Bu spor merkezini tercih etme sebepleriniz
nelerdir?” sorusuydu. Bu soruya gelen en yiiksek oranli iki cevap; konum ve iicret
olmustur. Ancak bu spor merkezinin genel memnuniyeti ile ilgili bir cevap degil, mevcut
sartlarina ortaya koyan bir durumdur. Nitekim devam etme sebepleri 0grenildiginde
cevaplar farklilagabiliyordu (K28): “Geldigimde devam etme nedenim diyeyim daha
dogrusu, hocalarindan dolayi. Ben gsimdi ilk geldigimde etrafimdaki insanlarin
samimiyetine ister istemez dikkat eden bir insamim. Yani beni giiler yiizle
karsilamadilarsa ben bir daha yiiksek ihtimalle oraya girmem. Yani buraya devam etme
nedenim de yeni geldigimde iste a yeni mi geldin diyip giiler yiizle karsilayip ondan sonra

bana yardimct olmalart ister istemez buraya bagladi.”

Yukaridaki durumlardan da anlagilacagi tlizere ¢alismamizda orneklem olarak dahil
ettigimiz spor ve fitness merkezlerinin memnuniyet degerlendirmesini en eski iiyelerle
gerceklestirme nedenlerimiz acikliga kavusturulustur. Ayrica spor merkezi i¢in kiimiilatif
memnuniyet ve anlik memnuniyet farki orneklerle agiklanmigstir. Literatiir kisminda

degindigimiz gibi kiimiilatif memnuniyet isletme agisindan asil motive olunan kisimdir.
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Sonug olarak dnemli olan memnuniyetin aslinda kiimiilatif memnuniyet oldugu ortaya

cikartlmistir.

Bu durum konumun yakin olmasi ve iicretsiz olmasi dnemsizdir anlamina kesinlikle
gelmemektedir. Ciinkii bu iki konu zaten kiimiilatif memnuniyetin saglanabilmesi i¢in
giris kapisidir. Eger kisi icin konum uygun degilse yahut {icret 6deyebilecegi bir miktarda
degilse anlik olarak da memnun olamayacaktir. 28 kisi ile yaptigimiz miilakatta s6z
konusu spor ve fitness merkezlerinin en iyi yanlar1 soruldugunda en baskin olarak goriilen
cevaplar, konumun kisilere yakin olmas1 ve bir {icret talep edilmemesiydi. Ancak heniiz
her mahallede spor ve fitness merkezi olmadig: icin diger mahallelerden gelenlerin

talepleri kendi mahallelerine de ayn1 sekilde bir hizmetin sunulmas1 yoniinde olustur.

Uziim ve arkadaslarmin [153] yapti1 ¢alismada cikan sonug ile bizim bulgularmmiz
benzerlik gosermistir: Yaptiklar1 bu calismada Ankaradaki spor merkezinin iki subesi
(Atakent ve Azot), miisteri sadakati lizerinde, en kritik etkiye sahip durumlari
karsilastirilmistir. Sonuglara gore, Atakent subesinde miisteriler verdigi fiyatin aldiklari
hizmete uygun oldugunu diisiinmektedirler ve bundan dolayr memnundurlar. Diger sube
olan Azot subesinin sehir merkezine olan yakinlig1 ve ulasim imkanlariin kolayligi spor

hizmetinin miisteri memnuniyetini getiren en 6énemli unsur olmustur.

63



5. SONUC

Belediyeler yasli, engelli, ¢ocuk, dar gelirli gibi her durumlardaki vatandaslarina hizmet
donemi boyunca faydali olmaya calismaktadir. Belediye biinyesinde spor hizmetleri
mudiirligii, kendine diisen gorevi iistlenerek vatandaglarin egzersiz yapacag: tesisler

agmaktadir.

Bu tesisleri kullanan vatandaslar i¢in en 6nemli iki sebep yakin konum ve {icretsiz hizmet
olmasidir. Ucretsiz bir hizmetin sunumu katilimcilar icin anlik memnuniyeti
saglamaktadir. Genel memnuniyetin saglanmasi i¢in hizmetin deneyimlenmesi gerekir.
Anlik memnuniyeti saglayabilmek daha basit ve maddi bir isken genel memnuniyeti

saglayabilmek siireci iyi stirdiirmekle ilgilidir.

Elde edilen verilere gore spor tesislerinin agildigr mahalleler niifus yogunluguna uygun
degildir. En yogun yedi mahallenin yalnizca ikisinde spor tesisi vardir. En yogun
mabhallelere acilacak bir spor tesisi, hem belediyenin yaptig1 hizmeti daha fazla kisiye
ulagtirmis olmasimmi hem de daha fazla vatandasin spor tesisinden faydalanmasini
saglayacaktir. Ayrica kalabalik, yogun, makine yetersiz vb. kodlu memnuniyetsizliklerin

Oniine gegilebilecektir.

Elde edilen veirlere gore spor tesisleri mekansal yakinlik prensibine uygun degildir. Cok
sayida katilimci, spor tesisine ulagsmak i¢in baska mahallelerden geldigini aktarmustir.
Ucretsiz olmas1 ve sundugu hizmetle yine de tercih edilecek olan bu spor tesisleri her
mabhalleye agilmalidir. Boylece herkes kendi mahallesindeki spor tesisine rahatlikla

ulasabilecektir.

Spor merkezinden yararlanan kadin ve erkek vatandaslar ayri saatlerde fakat esit siirede
hizmet almaktadirlar. Spor merkezinin mevcut giin ve saat diizeni hakkinda, ytiksek
oranda memnuniyetle bahsedilmistir. Ev hanimlari, hibrit ya da serbest calisanlar,
emekliler ve Ogrenciler spor tesislerine gelebilecekleri saatler konusunda daha
memnundurlar ve saatleri yeterli bulmaktadirlar. Ancak geg saatte isten ¢ikan calisanlar

ya da onlar1 diisiinen vatandaglar, spor merkezinin daha ge¢ kapanmasin1 istemektedirler.

Miilakatlardan elde edilen dort tema mekansal ¢evre, iliskisel ¢evre, saglikli olma ve

sunulan hizmet olmustur. Dort tema igerisinde saglikli olma temasina dogrudan
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katilimcinin ne amagla spor yatigi ortaya koyan kodlardan ulasiimstir. iliskisel ¢evre
ise spor tesisinden haberdar olma durumunu ortaya koymaktadir. Burada iki faktdrden
birincisi katilimecinin baskasini haberdar etmesiyle spor tesisinin duyulmasidir. Ikincisi
belediyenin spor tesisinin duyuru ve reklamini yapmasi yoluyla vatandasi tesisten haber
etmesidir. Spor tesisinin, iicretsiz ve mahallelerde olmasi vatandasin birbirini haberdar
etmesini saglamistir. Ancak yapilan goriismelerde; genel sonug, belediyenin spor tesisleri
duyurusunu iyi yapamadigi yoniinde olmustur. Mekansal ¢evre ve sunulan hizmet
temalar1 dogrudan belediyenin elinde olan imkanlar1 vatandasina sunabilmesiyle ilgili
kodlardan olugmaktadir. Ag¢ilan konum ve biiytikliigli, makineler, personel, iicretsiz olma

kodlart spor tesisleri agisindan en 6nemli kodlardir.

Spor tesisinde yasanan olumsuz durumlar tesis sorumlulari tarafindan 6grenilip ortadan
kaldirilmalidir. Soyunma odasi, temizlik, makineler, personel, kalabalik en yaygin sikayet
konularidir. Siiregte iiyelerin sikayetlerini dinlemek ve onlarla ilgilenmek sikayetlerin
ortadan kaldirilmasindan daha 6nemlidir. Yapilan goriismelerde, sikayetci olduklar: konu

uzun siiredir ¢éziilmiiyor olsa bile genel memnuniyetinin yiiksek oldugu kisiler olmustur.

Spor merkezi katilimcilarinin, hizmeti almayi siirdiiriiyor olmasi beklentilerinin
karsilandigin1 gostermektedir. Belediye, mevcut tesisleri ve 6zellikle de daha sonraki
projeleri i¢in aktif iiyelerinden geri doniitler almalidir. Bu sayede gelisen bir tesislesme
stireci icerisinde olacaktir. Tesisleri uzun siireli kullanan katilimcilar1 dinleyerek yapilan
caligmalarda memnuniyet orami1 giderek artacaktir. Bir spor merkezinden hizmet alan

misteriler genellikle benzer durumlardan memnun/memnuniyetsiz olmaktadirlar.

Tesis sorumlulari, gézlem yoluyla bir katilimcinin memnuniyetini/memnuniyetsizligini,
anlayamayabilir. Bunun yerine katilimcilarla dogrudan iletisim kurarak sikayetlerini ve
isteklerini dinlemelidir. Katilimcilarin beklentilerinin yerine getirilmesi sadece o kisinin
yararina degil tim kullanicilarin ve spor tesisinin yararina olacaktir. Spor merkezinin
alanim1 biiylitmek, makinelerin sayisin1 ve kalitesini artirmak, cocuklar i¢in olan
egitimlerde velilere bekleme alan1 yapmak, otomat koymak, makineler i¢in rutin
bakimlar1 yaptirmak, spor merkezi kapisinin hemen caddeye agiliyor olmasinin ¢ocuklar
icin tehlikeli olmasi sebebiyle cevre diizenlemesi yapmak, katilimci isteklerinden

bazilardir.

Yapilan miilakat neticesinde katilimcilarin tamaminin memnun oldugu ancak yine

tamaminin beklentisi ve bazi istekleri oldugu belirlenmistir. Memnun olma sebebi olarak
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en cok sdylenen cevap; eve yakinlik ve iicretsiz kullanim olmustur. En ¢ok sdylenen

beklentiyse her mahalleye daha biiyiik ve ¢cok ekipmanli spor tesisi agilmasidir.
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7. EKLER

Bilgilendirilmis Miilakat Onam Formu

Diizce Universitesi Spor Bilimleri Fakiiltesi Spor Yéneticiligi Béliimii 6gretim iiyesi Dr.
Omer SIVRIKAYA tarafindan yiiriitilen “Belediye Spor Merkezlerini Kullanan
Katilimeilarmn  Memnuniyetinin Incelenmesi” baslikli arastirmaya katiliminiz rica
olunmaktadir. Bu ¢alismada katiliminiz tamamen goniilliiliilk esasina dayanir. Liitfen
asagidaki bilgileri okuyunuz ve katilmaya karar vermeden 6nce anlamadiginiz her hangi

bir sey varsa ¢ekinmeden sorunuz.
CALISMANIN ADI: Belediye Spor Hizmetlerinden Yararlanan Vatandaslarin

Memnuniyetinin Incelenmesi

CALISMANIN AMACI: Sancaktepe Belediyesi spor tesislerinden yararlanan

vatandaglarin memnuniyetini arastirmak ve bu dogrultuda literatiire katkida bulunmaktir.

PROSEDURLER: Miilakat Formu olusturulmasi, Miilakat yapilacak grubun

belirlenmesi, Miilakatlarin yapilmasi, Elde edilen verilerin analizi.

Bu calismaya goniillii katilmak istemeniz halinde yiiriitiillecek calismalar soyledir:

(calisma hakkinda kisa bilgi)
OLASI RISKLER VE RAHATSIZLIKLAR: -

TOPLUMA VE/VEYA DENEKLERE OLASI FAYDALARI: Bu ¢alismaya katilan
deneklerin belediye spor hizmetleri ve hizmet kalitesi ile ilgili yapilacak olan ¢aligsmalar
icin literatiire katkis1 olacaktir. Ayrica bu kavrami 6grenmeleri ve uygulamalar1 kendileri

i¢in ve dolayli olarak iilke adina faydalarindan biridir.
ONAM FORMU TALEP YONTEMI:

[ yazili belge [ sozlii "1 sesli kayit ] goriintiilii kay1t

GIZLILIK:
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Bu calismayla baglantili olarak elde edilen ve sizinle 6zdeslesmis her bilgi gizli kalacak,
ticiincii kisilerle paylasilmayacak ve yalnizca sizin izniniz ile ifsa edilecektir. Gizlilik,
tanimlanmis bir kodlama prosediiriiyle saglanacak ve kod ¢oziimiine erisim yalnizca
caligmanin sorumlusu arastirmaciyla siirlt kalacaktir. Aragtirma sonuglar1 tiim gizlilik
ilkelerine uyularak sadece bilimsel ¢alismalarda kullanilacaktir. Tiim veriler sinirh
erisime sahip giivenli ve sifreli bir veritabaninda tutulacaktir. (Eklemek istediginiz var ise

liitfen ekleyiniz.)
KATILIM VE AYRILMA:

Bu ¢alismanin i¢inde olmak isteyip istemediginize tamamen bagimsiz ve etki altinda
kalmadan karar veriniz. Bu ¢alismaya goniillii olarak katilmaya karar vermeniz halinde
dahi, sahip oldugunuz herhangi bir hakki kaybetmeden veya herhangi bir cezaya maruz
kalmadan istediginiz zaman ¢ekilebilirsiniz. (Eklemek istediginiz var ise liitfen

ekleyiniz.)
ARASTIRMACILARIN KiIMLIGi:
Bu arastirma ile ilgili herhangi bir sorunuz veya endiseniz varsa, liitfen iletisime geciniz:

Rusen Balaban Diizce Universitesi Lisaniistii Egitim Enstitiisii Spor Yonetimi Yiiksek

Lisans Ogrencisi
Tel: E-posta:

Yukarida aciklanan prosediirleri anladim. Sorularim tatmin olacagim sekilde
yanitlandi ve diledigim zaman ayrilma hakkim sakli kalmak kosulu ile bu ¢alismaya

katilmayt onaylyyorum. Bu formun bir kopyas: tarafima verildi.

Tarih:

Katilimcinin Adi,Soyadi:

[Resit ve yetkin olmayan katilimci oldugu calismalarda velisinin adi, soyadi, imzasi:]
Imzast:

Iletisim Bilgileri:

e-posta: Telefon:

Iletisim bilgilerimin diger arastirmacilarin benimle iletisime gecebilmesi igin “ortak

arastirma havuzuna” aktarilmasini
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) kabul ediyorum [ kabul etmiyorum (liitfen uygun segenegi isaretleyiniz)
Velayet veya Vesayet Altinda Bulunanlar i¢in;

Veli veya Vasisinin

Adi-Soyadr:

Imzasi:

Sorumlu Ogretim Uyesi

Dr. Ogr. Uyesi Omer SIVRIKAYA

Imza
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MULAKAT FORMU

Kimlik Bilgileri

Ad1 Soyad: Yast: Cinsiyeti:
Medeni Hali: Meslegi: Egitim Durumu:
Boy: Kilo:

Spor Salonu Gegmisi: Daha dnce gittigi salonlar, bu salondaki siiresi:
Haftalik antrenman giin ve siiresi:

Sorular

1. Bu spor merkezine gelmeden once fiziksel aktivite diizeyiniz neydi? Nerede, ne

stireyle ve ne yaptyordunuz? Spor ge¢misinizden bahseder misiniz?

Bu spor merkezinden nasil haberdar oldunuz?

Bu spor merkezini tercih etme sebepleriniz nedir?

Yaptiginiz spor etkinliklerinden beklentiniz nedir? Nigin spor yaptyorsunuz?

Ne olursa bu spor merkezine bir daha gelmemeyi diisiiniirsiiniiz ya da baska bir

salona gidersiniz?

Bu spor merkezinin en giiclii ve en zayif yan1 sizce nedir?

Bu spor merkezinin ticretli olmas1 hakkinda ne diisiiniirsiintiz?

8. Bu spor merkezinden faydalanabildiginiz saat ve giinler sizce nasil ve neye gore
ayarlanmal1?

9. Belediyenin bu hizmetinden memnuniyet dereceniz nedir? Baskalarin1 haberdar
ettiniz mi?

10. Belediye spor hizmetlerde s6z sahibi biri olsaydiniz neleri degistirmek ya da
eklemek isterdiniz?

11. Belediyenin baska hangi spor hizmetlerinden yararlantyorsunuz?

12. Belediyeden spor hizmetleri olarak beklenileriniz nelerdir?

NANEER N

= o
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