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Bu makalenin temel amaci, spor isletmelerinden hizmet alan bireylerin serbest zaman doyumu ile mental iyi olus
arasindaki iliskide hizmet kalitesi algisinin ne derece etkili oldugunu anlamaktir. Bununla birlikte, spor tesislerinde
sunulan hizmet tiirleri ve nitelikleri de ayr1 bir 6éneme sahiptir. Spor tesislerinin yénetimi ve operasyon siiregleri,
kullanicilarin konfor, saglik ve giivenlik gereksinimlerini karsilamak i¢in enerji ve kaynak yonetimini gerektirir.
Dolayisiyla, bu siireclerin etkin bir sekilde yonetilmesi, spor isletmelerinin rekabet avantaji elde etmesine yardimci
olabilir ve miisteri memnuniyetini artiran faktorler arasinda yer alir.

Arastirmada, nicel yontemler kullanilarak bir anket calismasi gergeklestirilmistir. Makalenin kapsaminda ele alinan ii¢
temel konu olan serbest zaman doyumu, mental iyi olus ve hizmet kalitesi algisi, gecerli ve giivenilir dlgekler
kullanilarak 386 katilimciyla bir anket uygulanarak degerlendirilmistir. SPSS programi kullanilarak yapilan fark
analizleri, korelasyon ve regresyon analizleriyle hipotezler test edilmis ve istatistiksel ve icerik bakimindan anlaml
sonuglara ulagilmistir. Bu analizler, arastirmanin sonuglarinin giivenilirligini ve dnemini vurgulamaktadir. Bu
Makalenin sonuglari, spor isletmelerinin hizmet kalitesinin artirilmasi ve miisteri memnuniyetinin saglanmasinin
onemini vurgulamakta ve bu yolla toplumun genel refahina katki saglamaktadir.

Anahtar Kelimeler: Spor isletmeleri, Serbest Zaman Doyumu, Mental lyi Olus, Hizmet Kalitesi

EXAMINING THE REGULATORY ROLE OF PERCEIVED SERVICE QUALITY IN THE RELATIONSHIP
BETWEEN LEISURE SATISFACTION AND MENTAL WELL-BEING OF INDIVIDUALS RECEIVING
SERVICES FROM SPORTS FACILITIES

ABSTRACT

The main objective of this dissertation is to understand the extent to which perceived service quality plays a role in
the relationship between leisure satisfaction and mental well-being of individuals receiving services from sports
facilities. Additionally, the types and qualities of services offered in sports facilities hold separate significance. The
management and operational processes of sports facilities require energy and resource management to meet users'
comfort, health, and safety needs. Therefore, effectively managing these processes can help sports facilities gain a
competitive advantage and contribute to factors that enhance customer satisfaction.

Quantitative methods were employed in conducting a survey for this research. The three main topics covered in the
dissertation, namely leisure satisfaction, mental well-being, and perceived service quality, were evaluated by
administering a survey to 386 participants using valid and reliable scales. Hypotheses were tested through differential
analysis, correlation, and regression analyses using the SPSS program, leading to statistically and contextually
significant results. These analyses underscore the reliability and importance of the research findings. The results of
this dissertation emphasize the importance of improving service quality in sports facilities and ensuring customer
satisfaction, thereby contributing to the overall welfare of society.
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GIRIS

Sosyoloji bilimi, sporu yeni ve modern bir toplumsal olgu olarak incelemesine ragmen, arkeolojik
buluntular ve yazili belgeler sporun en eski toplumlardan beri 6nemli bir faaliyet oldugunu
gostermektedir (Yetim, 2000). Ornegin, Girit'teki duvar resimlerinde gen¢ erkeklerin ve
kadinlarin bogalarin lizerinden atladig1 tasvirler eglencenin bir sekli olarak ortaya ¢ikmaktadir.
Azteklerin Meksika manzarasinda futbol oynayarak giin dogumunu ve ay dogumunu kutlamalari,
sporun kutsalligini yansitmaktadir. Tarih boyunca sporun eglencenin bir parcasi oldugu kabul
edilmesine ragmen, asil olarak bir korunma araci olarak kullanildigina isaret edilmektedir.
Sporun siddetle iliskilendirilmesi ve siddet kiiltiiriiniin kiiltiirel icerigiyle baglantili oldugu
durumlar, bu gercegi vurgulamaktadir (Mil ve Sanl;, 2015). Son yillarda ise spor, daha iyi, daha
saglikli ve daha dengeli bir yasam siirdiirmek icin temel bir unsura donlismiistiir. Artik genellikle
sporun, psikolojik olarak bireyleri gilinliik yasama hazirladig1 kabul edilmektedir, kiiltiirel
etkinliklerle birlesen sporun bu rolii giderek daha belirgin hale gelmektedir (Senbakar, 2021: 22-
28).

Kiiresellesme ve tiiketim fenomeni, sporun yayilmasimi hizlandirmaktadir. Birka¢ yil dnce
duymadigimiz sporlar, simdi biiytk ilgi goren izleyicilere veya katilimcilara sahiptir. Bu siirecte,
profesyonellesme sporu ekonomik olarak siirdiirtilebilir bir endiistri haline getirmistir
(Orunbayev, 2023: 165). Bu degisimlerin 15181nda, spor isletmelerinden hizmet alan bireylerin
serbest zaman doyumu ile mental iyi olus arasindaki iliskide hizmet kalitesi algisinin etkisini
anlamak 6nem arz etmektedir. Spor tesislerinde sunulan hizmet tiirleri ve niteliklerinin, bu
iliskide ayr1 bir 6neme sahip oldugu goriilmektedir. Spor tesislerinin yonetimi ve operasyon
stirecleri, kullanicilarin konfor, saglik ve giivenlik gereksinimlerini karsilamak icin enerji ve
kaynak yonetimini gerektirir. Dolayisiyla, bu siireclerin etkin bir sekilde yo6netilmesi, spor
isletmelerinin rekabet avantaji elde etmesine yardimci olabilir ve miisteri memnuniyetini artiran
faktorler arasinda yer alir (Ramazanoglu ve Ocalan, 2005).

Spor endiistrisi, genis tiiketici kitlelerini bir araya getirerek ve sporu bir pazarlama araci olarak
kullanarak 6nemli bir konsept haline gelmistir (Ekmekei vd., 2023). Spor endiistrisi, spor
driinlerinin Uretimi ve tedariki ile ilgili faaliyetleri icerirken, giiniimiizde bireysel ve toplumsal
saglig1 destekleyen bir hizmet sektorii olarak kabul edilmektedir. Uluslararasi spor yonetimi,
uluslararasi spor girisimlerini yonlendirerek is biiyiimesi ve hayatta kalma a¢isindan kritik bir rol
oynamaktadir (Karakulluk¢u, 2008: 1-2). Bu yonetim, belirsizlikleri ele alarak spor isletmelerinin
girisimci dogasina dayanmaktadir. Spor isletmelerinin cesitli tiirleri ve ozellikleri, kiiresel
cekiciligin yani sira enerji kullanimi ve bakim gibi konulari da icermektedir. Spor isletmelerinin
sundugu hizmet tiirleri ve nitelikleri, tesis yonetimi ve operasyon siirecleriyle ilgili detaylari
icerir. Ayrica, sporun markalagsmasi da uluslararasi spor yonetimi i¢in kritik bir konudur ¢iinkii
taninmis spor markalari, spor endiistrisinde énemli bir varlik olusturur ve biyiik uluslararasi
spor kurumlart ile is birligi yaparlar. Bu metin, spor yonetimi alaninda egitim programlarinin ve
arastirmalarinin gelisimini de ele almaktadir, ¢linkii bu alandaki uzmanhgin giderek daha fazla
talep gormesiyle birlikte, iiniversitelerde bu alana yonelik miifredatlar gelistirilmektedir
(Cavusoglu, 2011).

Serbest zaman kavramy, bir kisinin sectigi etkinlikleri yapma 6zgiirliigu ve yetenegi ile tanimlanir
(Cizmeci, 2015). Arastirmalar, serbest zamanin is-hayati dengesi, sosyal refah ve halk saglig1 gibi
konular1 kismen motive ettigini ve bilgilendirdigini gostermektedir. Serbest zamanin algilanan
Onemi, sosyal iligkiler, is performansi, saghk ve genel yasam kalitesi ile yakindan
iliskilendirilmistir. Serbest zamanin dncelendirilmesi ve hakli ¢ikarma, bireylerin serbest zamani
nasil degerlendirdigi ve bu degerlendirmelerin yasam tatminiyle iliskisini inceler bireylerin
serbest zaman etkinliklerine katiliminin sonucunda olusan pozitif algilar1 veya duygular: ifade
eder. Farkli serbest zaman aktiviteleri ve etkileri, genclerin yasamlarindaki énemli bir yer tutar.
Bos zaman etkinliklerine katilmak, genclere bireysel gelisim, stres azaltma ve sosyal baglantilar
icin firsatlar sunar. Serbest zaman ve spor, bos zamanlar: tiiketim alanlarina doéntstiirerek
toplumun ekonomik yapilarina entegre eder. Bu boliim, serbest zamanin tanimi, algilanan 6nemi,
oncelendirilmesi ve hakli ¢ikarma, tatmini, farkh aktiviteleri ve sporla iligkisini inceler (Ardahan
ve Lapa, 2010: 128-135).
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Mental saglk, kiiltiirel, sosyal, psikolojik ve biyolojik faktorlerin etkisi altinda karmasik bir
kavramdir. Mental saglik, bireyin duygusal, psikolojik ve sosyal yonden iyi olma durumunu ifade
eder. Ruh sagligi, bireyin icsel ve dissal islevleri anlama, kontrol etme ve anlamlandirma
yetenegini icerir. Mental saglik, bireylerin kendileri ve yasamlari hakkinda diisiindiikleri ve
hissettikleri sekilde tanimlanir. Ruh saghigi ile fiziksel saglik arasinda dogrudan ve dolayh iliski
bulunmaktadir. Kalite, yasamin 6nemli bir pargasi olmus ve insanlar stirekli olarak kaliteli tiriinler
ve hizmetler arayisindadir. Hizmet kalitesi, miisteri beklentilerini karsilamak veya asmak olarak
tanimlanir ve genellikle miisteri memnuniyetinin bir énclisii olarak kabul edilir. Bu metin, spor
endiistrisi, serbest zaman ve mental saglik alanlarinda 6énemli konular1 ele almakta ve bu
alanlardaki arastirmalarin sonuglarini 6zetlemektedir. Bu bulgular, insanlarin yasam kalitesini
iyilestirmek ic¢in spor, serbest zaman ve mental saglik alanlarinda yapilmasi gereken
iyilestirmeleri vurgulamaktadir (Beyhan ve Tas, 2019: 30-35).

Bu makalenin 6zgiin katkisi, literatiirdeki bosluklar1 doldurmasi ve spor isletmelerinin hizmet
kalitesinin miisteri deneyimi tizerindeki etkilerini daha net bir sekilde acikliga kavusturmasidir.
Arastirma, sporun sadece fiziksel saglik degil, ayn1 zamanda ruh saglig1 ve genel yasam kalitesi
tizerinde de 6nemli bir rol oynadigin1 gostermektedir. Bu nedenle, spor isletmelerinin hizmet
kalitesinin artirilmasi ve miisteri memnuniyetinin saglanmasi, toplumun genel refahina olumlu
katki saglamaktadir.

Arastirmada, nicel yontemler kullanilarak bir anket calismasi gergeklestirilmistir. Makalenin
kapsaminda ele alinan t¢ temel konu olan serbest zaman doyumu, mental iyi olus ve hizmet
kalitesi algisi, gecerli ve giivenilir 6lgekler kullanilarak 386 katilimciyla bir anket uygulanarak
degerlendirilmistir. SPSS programi kullanilarak yapilan fark analizleri, korelasyon ve regresyon
analizleriyle hipotezler test edilmis ve istatistiksel ve icerik bakimindan anlamli sonuglara
ulasilmistir. Bu analizler, arastirmanin sonuclarinin giivenilirligini ve énemini vurgulamaktadir.
Bu makalenin sonuglari, spor isletmelerinin hizmet kalitesinin artirilmasi ve miisteri
memnuniyetinin saglanmasinin 6nemini vurgulamakta ve bu yolla toplumun genel refahina katki
saglamaktadir.

1. Serbest Zaman Doyumu

Serbest Zaman, bir segilen etkinligi siirdiirme yetenegi ve 6zgiirliigii ile karakterize edilen bir
durumdur (Iso-Ahola, 1997: 132). Serbest Zaman arastirmalari, is-hayati dengesi, sosyal refah ve
halk saglig1 gibi konular1 kismen motive eder ve bilgilendirir (Haworth, 1997). Bu alandaki kritik
bir arastirma sorusu, serbest zamanin mevcudiyetinin bir kisinin 6znel iyi olusuna ve yasam
memnuniyetine ne 06l¢lide katkida bulundugudur. Bu katkiy1 arastirmak icin, serbest zaman
tatmini veya bir bireyin serbest zamanindan ne kadar memnun oldugu, genellikle serbest zamanin
genel bir olciisii olarak kullanilmaktadir (Lloyd & Auld, 2002: 43; Hribernik, J., ve Mussap, A. |.,
2010: 702).

Serbest zamanin algilanan 6nemi, sosyal iliskiler, is performansi, saglik ve genel yasam kalitesi
ile yakindan iliskilendirilmistir. Serbest zaman etkinliklerine katilim i¢in yatkinligin bu degisken
tarafindan etkilendigi bilinmektedir (Ragheb ve Beard, 1982: 157). Tutum, serbest zamanla ilgili
algilar, bilgi, inang¢lar, duygular ve davranis kaliplarini iceren bir kavramdir. Serbest zaman
kaynaklar1 gibi mekan odakli niteliklere karsi, serbest zaman tutumu, kisinin merkezi 6zelliklerini
ve serbest zaman memnuniyetini icermektedir. Ayrica, sosyal-psikolojik serbestzaman katilimiyla
yakindan iliskilendirilmektedir, bu da motivasyon, uyarilma ve ilgi kavramlarini icermektedir
(Choi ve Yoo, 2017: 141).

Arastirmacilar, serbest zaman tutumunun bilesenlerini ve boyutlarini incelemislerdir. Ragheb ve
Beard'in (1982) kavramsal modeline dayanarak bilissel, duygusal ve davranigsal bilesenlerin ti¢lii
yapisi yaygin bir sekilde kullanilmistir ¢linkii bu yapi, serbest zaman tutumu kavrami hakkinda
kapsamli bir anlayis saglamaktadir. Ozellikle, bilissel bilesen, serbest zamanin faydalar
hakkindaki bilgi ve inanclar1 icermektedir. Duygusal bilesen, bireylerin serbest zaman hakkinda
nasil hissettikleri ve serbest zaman deneyimlerini ne kadar begendikleri ile ilgilidir. Davranissal
bilesen, bireylerin ne kadar, ne siklikta serbest zaman etkinliklerine katildiklar veya
katilacaklari, serbest zaman i¢cin harcadiklar1 zaman ve para miktarini artirma niyetleri ve serbest
zaman etkinliklerine hazirlik ve 6grenme i¢in daha fazla zaman ayirmay1 planlamalar1 gibi
konulara odaklanmaktadir (Ragheb ve Beard, 1982: 157-167).
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Serbest zaman hakkinda bilgi, yalnizca kamu ve 6zel egitim gibi makro toplumdan degil, aym
zamanda aile ve arkadaslar gibi mikro toplumsal gliclerden de elde edilmektedir. Bu tiir bir
kavrama dayanarak, bazi calismalar, ebeveynlik tarzinin serbest zaman tutumlarini etkiledigini
vurgulamaktadir. Cocuklar, ebeveynlerinin nasil rehberlik ettiklerine bagh olarak serbest zaman
tutumlart olusturabilmekte ve belirli tliirde serbest zaman etkinliklerine odaklanabilmektedir.
Aile disinda, serbest zaman kavrami, toplumsal bir mekanizmanin sonucu olarak desteklenen
toplum ve toplumun bireylerin serbest zaman tutumlarini sekillendiren roliinii desteklemektedir.
Bu tiir bir desen, serbest zamanla ilgili tutumlarin bireylerin sosyal olaylari nasil anladiklarina ve
yargiladiklarina dayali olarak nasil olustugunu belirtmektedir ki, bu da sosyal yargi teorisi
tarafindan agiklanmaktadir (Kyle vd., 2007; Choi ve Yoo, 2017: 142).

2. Mental Iyi Olus

Son yarim ylizyilda, mental hastaliklarin tanimlar1 degismistir. Mental hastalik, bilissel, duygusal
ve davranissal agidan bireyleri etkileyen durumlar ifade etmektedir (6rnegin, sizofreni,
depresyon, otizm). Resmi klinik tanimlar, artik daha fazla bilgi icermekte ve kismi bir bakis
acisindan daha biitiinsel bir perspektife gecis ile hastalia odaklanmadan saglhiga odaklanmaya
yonelmektedir. Gayri resmi yanitlar ise mental hastaliklarin damgalanmasindan ziyade zihinsel
saghgin genel saglik icin 6nemli oldugunun kabul edilmesini tesvik etmektedir. 1960'lar ve
1970'lerde, bir mental hastalig1 olan kisi tan ile tanimlanmakta ve genis bir mental bozukluk
siniflandirmasi bulunmamaktaydi. Ulusal istatistiksel veriler, tanilara gore rapor edilmekteydi
(6rnegin, sizofreni vakalar1 ve depresyon vakalar1). Zihinsel hastalif1 olan bireyler genellikle
damgalanmakta ve kurumlara yerlestirilmektedir. Ayn1 donemde, kurumdan ¢ikis siireci baslamis
ve hizlanmistir (Manderscheid vd., 2010)

Biiytlik bir degisim, 1980'ler ve 1990'larda bakim uygulamalarinda meydana gelmistir. Siddetli
mental hastaligl olan bireyler icin ulusal bakim yaklasimi, ihtiyaglarini desteklemede yetersiz
kalmistir. Bircok siddetli mental hastalig1 olan kisi eyalet akil hastanelerinden taburcu edilmis,
ancak onlara hizmet verebilecek yeterli sayida toplum zihinsel saglik hizmeti bulunmamistir. Bu
durum, evsiz zihinsel hastalig1 olan bireylerin niifusunun hizla artmasina neden olmustur. En
siddetli mental hastalig1 olan bireyleri tanimlamak ve yeni ulusal programlar i¢gin bir ¢erceve
olusturmak amaciyla yeni tanimlamalara ihtiya¢ duyulmustur. Ulusal Ruh Saglig1 Enstitiisti'niin
(NIMH) resmi ¢alismalari, yalnizca taninin yeterli olmadigini géstermis; bu ¢alismalara ek olarak
engellilik ve siire kavramlar eklenmistir. Engellilik, bireylerin kisisel aktivitelerinde biiyiik
sinirlamalar1 ifade ederken siire, bu engelliligin en az bir yil siirecegini belirtmektedir. Bu
kavramlar, halen zihinsel saglik alaninda kullanilan "siddetli ve siirekli mental hastalig1 olan"
bireylerin tanimlanmasina rehberlik etmektedir (Prince vd., 2007: 860).

Sonraki yillarda, bu ¢abalar daha az engellilikle iliskilendirilen mental hastalig1 olan baska bir
niifusu da kapsayacak sekilde genisletilmis ve tanimdan siire kriteri cikarilmistir. Giiniimiizde,
birey merkezli bir yaklasim benimsenmekte; bireylerin gii¢lii yonleri vurgulanirken zayifliklar
ikinci plana birakilmaktadir. Bu baglamda, kurtulma ve tam topluluk katilimi hedeflenmektedir.
Kurtulma, bir kisinin mental hastalig1 olmasina ragmen, toplum hayatina tam katilimini saglamak
icin saghgin giiclii yonlerinden yararlandigi stirekli bir siire¢ olarak tanimlanmaktadir (Po Bu son
tanimlamalar, saglik ve hastaligin iki ayr1 boyutta ele alindig1 wellness modeline dayanmaktadir.
Kurtulma, saghigin giiclii yonlerini kullanarak hastaligin zayif yonlerini ele almak icin bir koprii
gorevi gormektedir. Bircok mental hastaligi olan bireyin ayni zamanda fiziksel bozukluklara sahip
olmas1 nedeniyle, zihinsel ve fiziksel saglhiga cift vurgu yapilmasi esastir. Bu vurgular, saghk
reformu ve saglik hizmetleri reformu acisindan biiyiik 6nem tasimaktadir (Manderscheid vd.,
2010).

3. Hizmet Kalitesi

Zeithaml ve Bitner (1996)’ ya gore gore hizmet kalitesi, genel olarak hizmete yonelik tutumla
paralel bir degerlendirme olarak tanimlanmakta ve siklikla genel miisteri memnuniyetinin bir
onciist olarak kabul edilmektedir (Zeithaml ve Bitner, 1996). Parasuraman ve digerleri (1988) ise
hizmet kalitesini, bir kurulusun miisteri beklentilerini karsilamasi ya da asmasi olarak ifade
etmislerdir. Bu tanim, miisterilerin hizmet beklentileri ile algiladiklar1 hizmet arasindaki farki
aciklamaktadir. Algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin, tedarikgiler tarafindan sunulan hizmetin

algilar ile beklentilerini karsilastirmalari sonucu ortaya ¢ikmaktadir (Zeithaml vd., 1990).
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Beklentiler performansi astiginda algilanan kalite tatmin edici olmakta; ancak performans
beklentilerin gerisinde kaldiginda miisteri memnuniyetsizligi meydana gelmektedir (Ramseook-
Munhurrun, 2010: 38).

Hizmetler, fiziksel iirtinlerden farkli olarak miisteri ve hizmet saglayicinin ayni anda bulundugu
bir ortamda es zamanl olarak tretilmekte ve tiiketilmektedir. Hizmet sunum siirecinde insan
unsurunun varligi, hem calisanlar hem de miisteriler acisindan hata olasiligin1 6nemli 6lciide
artirmaktadir. Bu hatalar, izlenmesi veya kontrol edilmesi zor olan soyut davranissal siireclerden
kaynaklanmaktadir (Bowen, 1986). Buna ragmen, hizmet kalitesine iliskin 6nemli arastirmalar,
genellikle miisterilerin algiladig1 hizmet kalitesine odaklanmakta; ancak hizmet kalitesinin teslim
edilmesi siirecinde hizmet c¢alisanlarinin davranislarini etkileyen faktorlere nispeten daha az
dikkat cekilmektedir.

Surprenant ve Solomon (1987), hizmet etkilesimlerinin insan etkilesimleri oldugunu ifade
etmislerdir. Miisterilerin ve hizmet saglayicilarinin hizmet etkilesimleri sirasinda ve sonrasinda
belirli roller iistlendigini ve bu rollerin organizasyon ile miisteriler arasindaki "kisiler arasi
etkilesimlere" dayandigini belirtmislerdir. Dolayisiyla, hizmet kalitesi, hem hizmet saglayicinin
hem de hizmet alicinin bakis a¢ilarindan dogrudan etkilenmektedir. Benzer sekilde, Czepiel
(1990), hizmet kalitesi arastirmalarinda hem saglayicinin hem de alicinin perspektiflerinin
dikkate alinmasi gerektigini vurgulamaktadir.

Hizmet sunumu, ¢alisanlarla miisteriler arasindaki etkilesimler sirasinda gerceklesmekte olup,
temas c¢alisanlarinin tutum ve davranislari misterilerin hizmet kalitesi algisini derinden
etkilemektedir (Schneider ve Bowen, 1985). Beatson ve digerleri (2008), algilanan ¢alisan
memnuniyeti, calisan sadakati ve baghliginin, algilanan {iriin ve hizmet kalitesi tizerinde 6nemli
bir etkisi oldugunu ortaya koymuslardir. Zeithaml ve Bitner (1996), temas calisanlarinin
organizasyonu temsil ettigini, dogrudan miisteri memnuniyetini etkiledigini ve ayni zamanda
pazarlama rollerini {istlendiklerini ifade etmektedir. Hizmet c¢alisanlarinin bu pazarlama
islevlerini iyi ya da kotu bir sekilde yerine getirme potansiyeli bulunmaktadir. Bettencourt ve
Gwinner (1996), 6n hat ¢alisanlarinin (FLE) sunulan hizmetlerin yani sira hizmetlerin nasil
sunulduguna dair ger¢ek zamanl uyarlama yapma firsatina sahip oldugunu belirtmektedir.

Misteri eylemleri, tepkileri ve diger 6zellikler, 6n hat calisanlarinin davranislarini ve hizmet
sunumunu onemli 6lciide etkilemektedir. Miisteriler, organizasyonun hizmet seviyesi hakkindaki
izlenimlerini biiyiik 6l¢ciide 6n hat ¢alisanlariyla olan karsilasmalarina dayandirmaktadirlar. Bu
nedenle, 6n hat ¢alisanlari, hizmetin gticlii ve zayif yonlerini belirleyerek organizasyonlara hizmet
kalitesini iyilestirme konusunda degerli bilgiler sunmaktadirlar. FLE'ler, miisterilerle temaslari
sayesinde hizmetin giiclii ve zayif yonlerini bilmekte ve bu bilgi, organizasyonlarin daha iyi karar
alma siireglerine katki saglamaktadir. Arastirmalar, ¢alisan tutumlar: ile miisteri tutumlari
arasinda, hizmet kalitesine iliskin pozitif bir korelasyon oldugunu ortaya koymaktadir
(Ramseook-Munhurrun, 2010: 38).

4. Arastirma ve Bulgular

Bu makalenin temel amaci, spor isletmelerinden hizmet alan bireylerin serbest zaman doyumu ile
mental iyi oluslar1 arasindaki iliskide hizmet kalitesi algisinin etkisini ortaya koymaktir. Bununla
birlikte, spor tesislerinde sunulan hizmet tiirleri ve hizmetlerin nitelikleri, bu iliskiyi sekillendiren
onemli unsurlar arasinda yer almaktadir. Spor tesislerinin yonetim siirecleri, kullanicilarin konfor,
saglik ve gilivenlik ihtiyaclarin1 karsilamak icin enerji ve kaynak yonetimi agisindan etkin bir
organizasyonu gerektirmektedir. Bu baglamda, operasyonel siireclerin verimli bir sekilde
ylriitiilmesi, spor isletmelerine rekabet avantaji saglamakta ve miisteri memnuniyetini artiran
temel faktorlerden biri olarak dne ¢ikmaktadir.

Tablo 1. Hipotezler

No Hipotezler Test
H1 Serbest zaman doyumunun mental iyi olus iizerine anlaml etkisi vardir. Regresyon
H1.1 Serbest zaman doyumunun mental iyi olus iizerindeki etkisinde hizmet kalite Mediator
algisinin araci (mediator) etkisi vardir.
H2 Serbest zaman doyumunun hizmet kalite algisi lizerine anlaml etkisi vardir. Regresyon
H3 Hizmet kalite algisinin mental iyi olus lizerine anlamli etkisi vardir. Regresyon
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Arastirmanin modeli asagidaki gibidir:

Serbest Zaman H, Mental iyi Olus
Doyumu ] )
Bagmmsiz Degigken Bagiml Degighen
H
2 Ha
Hizmet Kalitesi Algis1

Araci Degisken /Mediator

Sekil 1. Arastirmanin Modeli

Arastirmada, nicel yontemler kullanilarak bir anket calismasi gerceklestirilmistir. Makalenin
kapsaminda ele alinan ti¢ temel konu olan serbest zaman doyumu, mental iyi olus ve hizmet kalitesi
algisy, gecerli ve giivenilir oOlcekler kullanilarak 386 katilimciyla bir anket uygulanarak
degerlendirilmistir. SPSS programi kullanilarak yapilan fark analizleri, korelasyon ve regresyon
analizleriyle hipotezler test edilmis ve istatistiksel ve icerik bakimindan anlamli sonuglara
ulasilmistir.

Arastirmanin evrenini, Istanbul ilinde yasayan 18 yas iistii, spor salonlarinda en az bir aydir siirekli
aym yerde spor yapan bireylerden olusmaktadir. Orneklem hesaplamasinda evren genis bir kitleyi
icerdiginden 10.000 ve Uzeri olarak goriilmiis; dolayisiyla bu evreni karsilayabilecek maksimum
sayl olan 386 anket yapilmistir (Statistics Canada. 2010, Neuman, 2011). Anketlerin bir kismi
dogrudan spor tesislerinde, bazilar1 ise online form vasitasiyla toplanmistir.

Uygulanan o6l¢ekler sunlardir:

1.

Serbest zaman doyum 6lcegi: Bu calismada, katilimcilarin serbest zaman aktivitelerinden
elde ettikleri doyum diizeylerini belirlemek amaciyla Beard ve Ragheb (1980) tarafindan
gelistirilen ve Gokce ve Orhan (2011) tarafindan Tiirk¢e'ye uyarlanan "Serbest Zaman
Doyum Olcegi" kullanilmistir. Olgek, 24 maddeden ve alt1 alt boyuttan olusmaktadr:
Psikolojik, Egitimsel, Sosyal, Fizyolojik, Rahatlama ve Estetik.

Mental lyi Olus Olcegi: Warwick-Edinburg Mental Iyi Olus Olcegi, Warwick ve Edinburg
Universiteleri'nin 2007'de birlikte yiiriittiigii cahsmanin bir {riiniidir (Tennat, Hiller,
Fishwick, Platt, Joseph, Weich, 2007). Bu 6l¢ek, Tiirk psikoloji literatiiriine kazandirilmasi
icin Keldal (2015) tarafindan Tirkge'ye cevrilmistir. Katilmcilarin mental iyi olus
diizeylerini degerlendirmek icin kullanilan bu 6l¢ek, on dort pozitif madde icermektedir.
Degerlendirme, 5'li Likert tipi 6l¢ek lizerinden gergeklestirilir ve katilimcilar en diisiik on
dort puan ile en yiiksek yetmis puan arasinda degerlendirilir. Yiiksek puanlar, katilimcinin
mental (psikolojik) iyi olus seviyesini ifade eder.

Hizmet kalitesi alg1 6l¢cegi: Spor merkezlerinin hizmet kalitesini degerlendirmek icin Lam,
Zhang ve Jensen (2005) tarafindan gelistirilen Hizmet kalitesi alg1 6l¢cegi, SQAS (Service
Quality Assessment Scale) 6lgegi kullanilmistir. Bu 6lgek, spor merkezlerine yonelik
algilanan hizmet kalitesinin cesitli yonlerini kapsayan otuz dért sorudan olusmaktadir.
Hizmet kalitesi alg1 6lceginde hizmet kalitesini degerlendirmek icin "Personel”, "Fiziksel
Tesis" ve "Antrenman Olanaklar1” olmak iizere ii¢ ana faktor altinda toplanan maddeler
bulunmaktadir. Personel, fiziksel tesisler ve antrenman olanaklariyla ilgili sorular belirli
bir kategorideki hizmet kalitesini 6lgmek icin tasarlanmistir. Bu sorular, spor
merkezlerinde sunulan hizmetlerin kalitesini degerlendirmek i¢in katilimcilarin algilarini
O6l¢cmeyi amaglamaktadir.
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4.1. Korelasyon Analizi

Tablo 2. Korelasyon Analizi

g s 5% g
= g - £ g . & B3 E 4 .z
S8 2§ 33 33 f Ey J2 2§ fg %z “Zg %
= ol R & g a 22 g= g ST 27 g
o w w P x 9 E N & 'n_:
= g e s T Z
PSIKOLOJIK r 1
(s2) p 0,00
EGITIMSEL ro 825" 1
(s2) p 0,00 0,00
SOSYAL ro 679" | 798" 1
(s2) p 0,00 0,00 0,00
FizYOLOJIK ro,723" 735" | 740" 1
(s2) p 0,00 0,00 0,00 0,00
RAHATLAMA roo612" 718" 751" | 725" 1
(s2) p 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
ESTETIK ro| 592" | 529" | ,544™ | 623" 520" 1
(s2) p 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
SERBEST ZAMAN ro| ,864™ | 900"  ,882" | ,886" 847" @ 742" 1
DOYUMU (sz) p 000 000 000 000 000 0,00 0,00
MENTAL iYi OLUS r | ,423" 470" | 463" 530" @ 481" 5267 ,565™" 1
(MT) p 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
HiZMET KALITESI (HK) r | ,476" | 468 | 431" | ,494™ @ 439" 5637 ,560™ ,615™ 1
p 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
PERSONEL ro 429,419,395 | 470 419" 529" 519 | 609 | ,950" 1
(HK) p 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
FiZIKSEL ro 464" 449" 424 | 470 4317 5427 ,543™ ,590 | 978 | ,900™" 1
(HK) p 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
ANTRENMAN ro 462" | ,468™ | 398" | 455" | 380" @ ,521" ,5237 | 520" | 882" | 721 843" 1
(HK) p 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
N=386

Psikolojik, egitimsel, sosyal, fizyolojik, rahatlama ve estetik serbest zaman doyumu (SZ) alt
boyutlariyla yiiksek pozitif korelasyona sahiptir. Bu, bu alt boyutlarin birbirleriyle giiclii bir
sekilde iliskili oldugunu gostermektedir. Serbest zaman doyumu (SZ) ile mental iyi olus (MT)
arasinda da yliksek pozitif korelasyon gozlemlenmektedir. Bu da serbest zaman doyumu arttik¢a
mental iyi olusun da arttigini gostermektedir. Hizmet kalitesi (HK) ile serbest zaman doyumu (SZ)
ve mental iyi olus (MT) arasinda da yiiksek pozitif korelasyonlar bulunmaktadir. Bu, daha yiiksek
hizmet kalitesi algisi ile daha yiiksek serbest zaman doyumu ve mental iyi olus arasinda bir iliski
oldugunu géstermektedir. Oncelikle, her bir degiskenin kendi iizerindeki korelasyon katsayilarina
bakalim. Her degiskenin kendiyle olan korelasyonu 1'e esittir, ¢linkii bir degisken kendi tizerinde
tam bir iliski gosterir. Daha sonra, degiskenler arasindaki iligkilere odaklanalim. Ornegin,
SERBEST ZAMAN DOYUMU (SZ) ile MENTAL IYI OLUS (MT) arasindaki korelasyon katsayis1 0.565
olarak bulunmustur. Bu deger, iki degisken arasinda orta diizeyde pozitif bir iliskinin varligini
gosterir. Yani, serbest zaman doyumu arttikca, mental iyi olus da artma egilimindedir. Benzer
sekilde, SERBEST ZAMAN DOYUMU (SZ) ile HIZMET KALITESI (HK) arasindaki korelasyon
katsayis10.742 olarak bulunmustur. Bu ytliksek korelasyon degeri, hizmet kalitesi algisi ile serbest
zaman doyumu arasinda giiclii bir pozitif iliski oldugunu gosterir. Yani, hizmet kalitesinin
algilanan artisi, kullanicilarin serbest zamanlarini daha doyumlu hale getirme egilimindedir. Son
olarak, HIZMET KALITESI (HK) ile MENTAL IYI OLUS (MT) arasindaki korelasyon katsayis1 0.615
olarak bulunmustur. Bu da yiiksek bir korelasyon degeridir ve hizmet kalitesi algisinin artmasiyla
mental iyi olusun da arttigin1 gosterir. Yani, daha ytlksek hizmet kalitesi algis1 olan bireyler,
genellikle daha iyi bir mental saglik durumuna sahip olma egilimindedir. Bu degerler, incelenen
degiskenler arasindaki iliskilerin yonii ve giicii hakkinda bilgi vermektedir.
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4.2. Regresyon ve Mediator Analiz

Tablo 3. Serbest Zaman Doyumunun Mental Iyi Olus Uzerindeki Etkisi

Model Standartlastirilmamis Standart Standartlastirilmis Anlamhilik
Katsayilar (B) Hata Katsayilar (Beta) (Sig.)
(Sabit) 1,757 ,160 - 10,976 ,000
Serbest Zaman Doyumu ,573 ,043 ,565 13,410 ,000

Bagimli Degisken: Mental lyi Olus

Tablo 3, serbest zaman doyumunun mental iyi olus iizerindeki etkisini degerlendiren regresyon
modelinin sonuglarini akademik bir cercevede sunmaktadir. Modelde, serbest zaman doyumu
bagimsiz degisken, mental iyi olus ise bagimli degisken olarak ele alinmistir. Analiz sonuglari, serbest
zaman doyumunun mental iyi olus iizerinde pozitif yonli ve istatistiksel olarak anlamli bir etkisi
oldugunu ortaya koymaktadir (B =,573, p < 0,001). Standartlastirilmis katsay1 (Beta =,565), serbest
zaman doyumunun mental iyi olus lizerindeki etkisinin giiclii ve anlamli oldugunu gostermektedir.
Ayrica, serbest zaman doyumu degiskeninin t degeri (t = 13,410), bu iliskinin istatistiksel anlamliligim
desteklemektedir. Serbest Zaman Doyumu degiskenine ait katsayinin pozitif olmasi, bu degiskenin
artisinin mental iyi olus diizeyini olumlu yonde etkiledigini gostermektedir. Bu bulgu, serbest zaman
doyumunun bireylerin mental iyi olusunu giiclendiren 6nemli bir faktér oldugunu teyit etmektedir.

Tablo 4. Hizmet Kalitesi Algisinin Mental lyi Olus Uzerindeki Etkisi

Model Standartlastirilmamis Standart Standartlastirilmis ¢ Anlamhilik
Katsayilar (B) Hata Katsayilar (Beta) (Sig.)
(Sabit) 1,522 ,156 - 9,757 ,000
Hi
ramet 610 040 615 15,287 ,000
Kalitesi

Bagimh Degisken: Mental Iyi Olus

Tablo 4, hizmet kalitesi algisinin mental iyi olus lizerindeki etkisini degerlendiren regresyon
modelinin sonuglarini géstermektedir. Analiz sonug¢larina gore, hizmet kalitesi bagimsiz degiskeninin
mental iyi olus lizerindeki etkisi anlamhdir (B =,610, p < 0,001). Standartlastirilmis katsay1 (Beta =
,615), hizmet kalitesi algisinin mental iyi olus iizerindeki pozitif yonlii ve gii¢clii bir etkisini ortaya
koymaktadir. Ayrica, hizmet kalitesi degiskeninin t degeri (t = 15,287), bu iliskinin istatistiksel olarak
oldukea anlamli oldugunu desteklemektedir. Sabit terim (B = 1,522, p < 0,001), hizmet kalitesi algis1
sifir oldugunda bile mental iyi olus diizeyinin temel bir degere sahip oldugunu ifade etmektedir. Bu
sonuglar, hizmet kalitesinin bireylerin mental iyi olus diizeyini artirmada énemli bir rol oynadigini ve
pozitif bir iliski oldugunu acikca gostermektedir. Ozetle, hizmet kalitesindeki artislar, bireylerin
mental iyi olus diizeylerini 6nemli 6l¢iide iyilestirebilmektedir.

Tablo 5. Araci Roliin Tespiti

Model Standartlastirillmamis Standart Standartlastirilmis t Anlamhilik
Katsayilar (B) Hata Katsayilar (Beta) (Sig.)

(Sabit) 1,014 ,164 - 6,181 ,000

Hizmet 432 ,045 435 9,508 ,000

Kalitesi

Serbest Zaman @ ,326 ,046 ,321 7,008 | ,000

Doyumu

Bagimh Degisken: Mental Iyi Olus
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Tablo 5, serbest zaman doyumu ve hizmet kalitesi algisinin mental iyi olus tlizerindeki etkilerini ve
hizmet kalitesinin serbest zaman doyumu ile mental iyi olus arasindaki iliskide bir araci rol
oynadigini ortaya koymaktadir. Regresyon analizine gore, hizmet kalitesi ve serbest zaman doyumu
bagimsiz degiskenler olarak ele alinmis, mental iyi olus ise bagimli degisken olarak tanimlanmustir.
Hizmet kalitesine iliskin katsay1 (B = ,432, p < 0,001), hizmet kalitesinin mental iyi olus lizerinde
pozitif ve istatistiksel olarak anlamli bir etkisi oldugunu gostermektedir. Standartlastirilmis katsay1
(Beta = ,435) bu iliskinin giiglii oldugunu desteklemektedir. Benzer sekilde, serbest zaman
doyumuna iliskin katsay1 (B = ,326, p < 0,001), serbest zaman doyumunun da mental iyi olus
tizerinde pozitif ve anlamli bir etkiye sahip oldugunu ifade etmektedir. Standartlastirilmis katsay1
(Beta = ,321) serbest zaman doyumunun mental iyi olus lizerindeki katkisin1 desteklemektedir.
Sabit terim (B = 1,014, p < 0,001), hizmet kalitesi ve serbest zaman doyumu sifir oldugunda bile
mental 1yi olusun temel bir degere sahip oldugunu gostermektedir. Bu bulgular, hizmet kalitesinin
serbest zaman doyumu ile mental iyi olus arasindaki iliskide 6nemli bir araci rol oynadigini ve hem
hizmet kalitesinin hem de serbest zaman doyumunun mental iyi olus iizerinde dogrudan etkili
oldugunu teyit etmektedir.

B=0,365; p<0,001 .
Serbest Zaman p Mental fyi Olus
Doyumu
R )
Bagumsiz Degigken Bagimh Degigken
Serbest Zaman Hizmet Kalitesi Mental yi Olus
Doyumu * Algisi o
Bagumsiz Degighen B=0,321; p<0,05 Aract Degigken / Mediator | B=0,435; p<0,05 BagimiiDegiskm

Sekil 2. Araci Degiskenin Etkisi

Mediatdr analizi sonuglari, serbest zaman doyumu ve hizmet kalitesi algisinin mental iyi olus
tizerindeki etkilerini ve hizmet kalitesinin serbest zaman doyumu ile mental iyi olus arasindaki
iligkide bir araci rol oynadigini ortaya koymaktadir. Analize gére serbest zaman doyumunun mental
iyl olus tzerinde pozitif bir etkisi oldugu dogrulanmistir. Analiz sonuglari, serbest zaman
doyumunun artmasiyla mental iyi olusun da artig gdsterdigini ortaya koymaktadir. Bu durum,
serbest zamanin bireylerin ruh sagligina 6nemli bir katki sagladigini ve mental iyi olusu
giiclendirdigini gostermektedir. Hizmet kalitesi algisinin mental iyi olus lizerinde pozitif bir etkisi
oldugu da belirlenmistir. Bulgular, hizmet kalitesinin algilanan artiginin, bireylerin ruh saglhigini
olumlu yonde etkiledigini ortaya koymaktadir. Hizmet kalitesi algisi yiikseldikge, bireylerin mental
1yi olus diizeylerinin de olumlu yonde etkilendigi gézlemlenmistir.Hizmet kalitesi algisi, serbest
zaman doyumu ile mental iyi olus arasindaki iliskide arac1 bir rol iistlenmektedir. Bulgular, hizmet
kalitesinin artiginin, serbest zaman doyumu iizerinden zincirleme bir etki yaratarak mental 1yi olusu
artirdigimmi gostermektedir. Bu sonug, hizmet kalitesindeki artisin yalnizca dogrudan bir etki
yaratmadigini, ayn1 zamanda serbest zaman doyumunu artirarak dolayli bir etki de sagladigini
ortaya koymaktadir. Ozellikle, hizmet kalitesi algisinin artmasiyla birlikte serbest zaman
doyumunun artmasi ve ardindan mental 1yi olusun gliclenmesi seklinde bir siire¢ s6z konusudur.
Bulgular, hizmet sunumunda ve kullanic1 deneyiminde gerceklestirilen iyilestirmelerin bireylerin
ruh sagligimi olumlu yonde etkileyebilecegini ve serbest zamanin bu siiregte kritik bir role sahip
oldugunu gostermektedir. Bu nedenle, hizmet kalitesi ve serbest zaman doyumunun artirilmasi,
bireylerin genel yasam kalitesini ve mental 1yi olus diizeyini yiikseltebilmek adina 6nemli stratejik
unsurlar olarak degerlendirilmektedir.
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4.3. Hipotezlerin Durumu

Yapilan analizler sonucunda hipotezlerin durumu soyledir:
Tablo 6. Hipotezlerin Durumu

. Anlamhilhik
No Hipotezler Test Degeri (p) Yorum Sonug
Serbest zaman doyumunun mental p < 0,05 oldugundan
H1 iyi olus lizerine anlaml etkisi Regresyon 0,00 hipotez kabul Kabul
vardir. edilmistir.
p <005 ugunca
H1.1 yrous . Mediator 0,00 hipotez kabul Kabul
kalite algisinin araci (mediator) P
L edilmistir.
etkisi vardir.
Serbest zaman doyumunun hizmet p < 0,05 oldugundan
H2 kalite algis1 lizerine anlaml etkisi Regresyon 0,00 hipotez kabul Kabul
vardir. edilmistir.
. . . p < 0,05 oldugundan
H3 lem.et k.allte algisinin “.“‘“T“tal i Regresyon 0,00 hipotez kabul Kabul
olus lizerine anlaml etkisi vardir. P
edilmistir.
TARTISMA VE SONUC

Bu arastirma, spor isletmelerinden hizmet alan bireylerin serbest zaman doyumu ile mental iyi
oluslar1 arasindaki iliskide hizmet kalitesi algisinin diizenleyici roliinii kapsamli bir sekilde
incelemektedir. Arastirma sonuglari, hem serbest zaman doyumunun hem de hizmet kalitesi
algisinin mental iyi olus lizerinde anlamli ve pozitif etkiler yarattigini agik¢a gostermektedir. Ayrica,
hizmet kalitesinin serbest zaman doyumu ile mental iyi olus arasindaki iliskide araci bir rol oynadigi
belirlenmistir. Bu bulgular, spor isletmelerinin sundugu hizmetlerin bireylerin ruhsal ve genel
yasam kalitesine olan etkisini vurgulamakta ve bu isletmelerin bireylerin yasamlarini olumlu yénde
sekillendirme potansiyelini ortaya koymaktadir.

Serbest zaman doyumunun bireylerin ruhsal sagliklari tizerindeki olumlu etkisi, bu arastirmanin
temel bulgularindan biridir. Arastirma, bireylerin serbest zamanlarini doyurucu etkinliklerle
gecirmelerinin, onlarin ruhsal sagliklarini giiclendiren énemli bir unsur oldugunu gostermektedir.
Ragheb ve Beard (1982) ile Kyle ve arkadaslarinin (2007) calismalarinda da serbest zaman
doyumunun bireylerin yasam kalitesi lizerindeki etkisi vurgulanmistir. Serbest zaman doyumu,
bireylerin bireysel gelisimlerini destekleyen, stres yonetimini kolaylastiran ve sosyal baglantilar
kurma siireglerini iyilestiren bir faktor olarak one cikmaktadir. Ozellikle spor temelli serbest zaman
etkinlikleri, bu iliskinin daha belirgin oldugu bir alan olarak dikkat ¢ekmektedir. Sporun sadece
fiziksel saglik degil, ayn1 zamanda ruhsal saglik ve yasam tatmini ac¢isindan da énemli bir katki
sundugu bu ¢alismayla bir kez daha dogrulanmistir.

Hizmet kalitesi algisinin mental iyi olus lizerindeki etkisi, bireylerin hizmet deneyimlerinin ruhsal
sagliklarina katkisini net bir sekilde ortaya koymaktadir. Zeithaml ve Bitner (1996), hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti lizerindeki etkisini vurgulamis ve bu ¢alismada hizmet kalitesinin
bireylerin ruhsal sagliklarina yonelik genisletilmis bir etkisi oldugu belirlenmistir. Hizmet
kalitesinin artmasi, bireylerin yasam memnuniyeti ve mental iyi oluslarinda belirgin bir artisa yol
acmaktadir. Ozellikle spor tesislerindeki fiziksel altyapimin kalitesi, personelin yeterliligi ve genel
hizmet standartlari, bireylerin spor deneyimlerini olumlu yonde etkileyerek onlarin ruhsal
sagliklarini desteklemektedir.

Hizmet kalitesinin serbest zaman doyumu ile mental iyi olus arasindaki iliskideki diizenleyici rold,
bu arastirmanin en dikkat c¢ekici bulgularindan biridir. Baron ve Kenny’'nin (1986) mediator
analizine iliskin teorik cercevesi dogrultusunda, hizmet kalitesinin serbest zaman doyumunu
artirarak mental iyi olusu dolayli olarak destekledigi goriilmiistiir. Bu durum, hizmet kalitesinin
yalnizca bireylerin memnuniyet diizeylerini artirmakla kalmayip, ayni zamanda serbest zaman
deneyimlerini daha tatmin edici hale getirdigini gostermektedir. Aktas (2020) ve Demirci ve
Yilmaz'in (2022) ¢alismalar1 da hizmet kalitesinin bireylerin serbest zaman deneyimlerini olumlu
sekilde sekillendirdigini ve bu siirecin mental iyi olus iizerinde dolayll bir etkisi oldugunu
dogrulamaktadir.
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Arastirmada elde edilen sonuglar, literatiirdeki diger calismalarla tutarlidir. Ornegin, Koca ve
Bulut'un (2023) serbest zaman etkinliklerinin yasam kalitesine olan katkilarini inceleyen ¢alismasi,
bu arastirmanin bulgulariyla ortiismektedir. Yildiz ve Karagiin (2021) tarafindan yapilan engelli
sporcular lizerine bir arastirma ise serbest zaman etkinliklerine katilimin ruhsal saglik tizerindeki
olumlu etkisini ortaya koymustur. Erdogan ve Sahin’in (2022) yagh giires sporcular1 tizerindeki
calismasi, spor etkinliklerinin bireylerin mutluluk ve yasam tatmini {izerindeki etkisini vurgulamis
ve bu arastirmanin hizmet kalitesine iliskin sonuclarini1 desteklemistir.

Hizmet kalitesi algisinin artmasiyla serbest zaman doyumunun yiikseldigi ve bunun sonucunda
mental iyi olusun giiclendigi bir zincirleme etki mekanizmasi dikkat cekmektedir. Bu sonug, hizmet
kalitesindeki iyilestirmelerin yalnizca bireylerin ruhsal sagliklarini dogrudan desteklemekle
kalmayip, ayni1 zamanda serbest zaman etkinliklerinin olumlu etkilerini artirarak dolayl katkilar
sagladigini gostermektedir. Literatiirdeki diger calismalarla kiyaslandiginda, bu arastirma serbest
zaman doyumu ve hizmet Kkalitesi algisinin bireylerin yasam kalitesi ve mental iyi oluslarini
artirmadaki stratejik 6nemini bir kez daha dogrulamaktadir.

Arastirma sonuglari, spor isletmelerinin bireylerin ruhsal sagliklarin1 destekleme potansiyelini
vurgulamakta ve bu isletmelerin toplum refahina olan katkisini 6ne g¢ikarmaktadir. Spor
tesislerinde sunulan hizmetlerin fiziksel, sosyal ve estetik boyutlarinin gelistirilmesi, bireylerin
serbest zaman deneyimlerini daha tatmin edici hale getirebilir. Hizmet kalitesinin artirllmasina
yonelik yenilikci yaklasimlar, bireylerin ruhsal sagliklarini destekleyerek toplum sagligina katkida
bulunacaktir. Bu baglamda, spor isletmelerinin miisteri deneyimlerini iyilestirme ¢abalari, bireysel
diizeyde daha tatmin edici yasamlar ve toplumsal diizeyde daha yliksek refah seviyeleri i¢in kritik
Ooneme sahiptir.

Bu arastirma, spor isletmelerinin bireylerin serbest zaman doyumu, mental iyi olus ve hizmet
kalitesi algisini sekillendiren etkilerini vurgulamaktadir. Literattire sagladig: katkilarla birlikte, bu
calisma gelecekteki arastirmalara spor dallari, demografik gruplar ve hizmet tiirleri baglaminda
daha ayrintih analizler i¢in bir temel olusturmaktadir. Ozellikle, hizmet kalitesi ile serbest zaman
doyumu arasindaki iliskiyi anlamaya yonelik arastirmalarin gelistirilmesi, bireylerin yasam
kalitesini artiracak yenilik¢i hizmet modellerinin tasarlanmasina katki saglayacaktir.
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EXTENDED ABSTRACT
GENISLETILMIS OZET

EXAMINING THE REGULATORY ROLE OF PERCEIVED SERVICE QUALITY IN THE
RELATIONSHIP BETWEEN LEISURE SATISFACTION AND MENTAL WELL-BEING OF
INDIVIDUALS RECEIVING SERVICES FROM SPORTS FACILITIES

Introduction and Research Purpose

This study aims to comprehensively examine the moderating role of perceived service quality in the
relationship between leisure satisfaction and mental well-being among individuals receiving services from
sports enterprises. Understanding the positive relationship between leisure satisfaction and mental well-
being is crucial for developing policies that support individuals’ mental and physical health. The study
evaluates the impact of service quality provided by sports facilities on individuals' overall quality of life,
aiming to discuss ways to improve service standards in the sports industry.

Literature Review: Sports have historically been recognized not only as physical activities but also as an
area supporting individuals' psychological and social health. Leisure refers to the freedom of engaging in
activities outside of work, emerging as a critical factor in enhancing individuals’ mental well-being. Mental
well-being, which represents emotional and social equilibrium, is closely associated with physical health.
Service quality refers to the perceived standards of services received from sports facilities and is one of the
core elements of customer satisfaction. This study evaluates the impact of service quality offered by sports
facilities on leisure satisfaction and mental well-being within a theoretical framework.

Methodology and Findings: The study involved 386 individuals living in Istanbul who regularly use sports
facilities. Quantitative methods were employed to measure leisure satisfaction, mental well-being, and
perceived service quality using valid and reliable scales. Analyses were conducted using SPSS, including
correlation, regression, and mediator analyses.

The findings revealed the following:
1. Leisure satisfaction has a positive and significant effect on mental well-being ( = 0.565, p < 0.001).
2. Perceived service quality has a direct positive effect on mental well-being (§ = 0.615, p < 0.001).

3. Perceived service quality acts as a moderator in the relationship between leisure satisfaction and
mental well-being. An increase in service quality enhances leisure satisfaction, which, in turn,
positively influences mental well-being.

Conclusions and Recommendations: The study highlights the significant positive effects of improving
service quality on leisure satisfaction and mental well-being. The findings indicate that enhancing the
services provided by sports facilities not only increases customer satisfaction but also contributes to the
overall quality of life for individuals. Innovative strategies to improve service quality can help individuals
utilize their leisure time more effectively, thus supporting overall societal well-being.

Recommendations:

1 Improving Service Standards in Sports Facilities: Employee training and physical infrastructure
upgrades can effectively enhance service quality.

2 Policy Development: Public policies that support the positive impact of sports on mental health can
be established.

3 Future Research: Studies exploring differences in leisure satisfaction and perceived service quality
across various demographic groups and sports types can be conducted.

This study contributes to the literature by shedding light on strategies for enhancing customer satisfaction
in sports facilities. While proposing new approaches for improving service quality in the sports sector, the
research also emphasizes its potential to improve individuals' mental and physical health.
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