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OZET

Ahmet SUNGERICLIOGLU
Spor Isletmelerinden Hizmet Alan Bireylerin Serbest Zaman Doyumu ile Mental Iyi
Olus iliskisinde Hizmet Kalitesi Algisinin Diizenleyici Roliiniin Incelenmesi
Doktora Tezi
[stanbul, 2024

Bu tezin 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 6neme sahiptir. Spor tesislerinin yonetimi ve operasyon siiregleri, kullanicilarin
konfor, saglik ve giivenlik gereksinimlerini karsilamak icin enerji ve kaynak yonetimini
gerektirir. Dolayisiyla, bu siireclerin etkin bir sekilde yonetilmesi, spor isletmelerinin
rekabet avantaji elde etmesine yardimei olabilir ve miisteri memnuniyetini artiran
faktorler arasinda yer alir.

Bu tezin 6zgiin degeri, literatiirdeki bosluklari doldurmasi ve spor isletmelerinin hizmet
kalitesinin miisteri deneyimi {izerindeki etkilerini daha net bir sekilde agikliga
kavusturmasidir. Arastirma, spor isletmelerinin sadece fiziksel saglik degil, ayn1 zamanda
ruh saglig1 ve genel yasam kalitesi iizerinde de dnemli bir rol oynadigin1 gostermektedir.
Dolayisiyla, spor igsletmelerinin hizmet kalitesinin artirilmasi ve miisteri memnuniyetinin
saglanmasi, toplumun genel refahina olumlu katkilar saglayabilir.

Arastirmada, nicel yontemler kullanilarak bir anket calismast gerceklestirilmistir. Tezin
kapsaminda ele alinan ii¢ 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 igerik
bakimindan anlamli sonuglara ulasilmistir. Bu analizler, arastirmanin sonuglarinin
giivenilirligini ve Onemini vurgulamaktadir. Bu tezin sonuglari, spor isletmelerinin
hizmet kalitesinin artirilmast ve misteri memnuniyetinin saglanmasinin 6nemini
vurgulamakta ve bu yolla toplumun genel refahina katk: saglamaktadir.

Anahtar Kelimeler
Spor Isletmeleri, Serbest Zaman Doyumu, Mental Iyi Olus, Hizmet Kalitesi



ABSTRACT

Ahmet SUNGERICLIOGLU

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

Doctorate Thesis
Istanbul, 2024

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.

The original contribution of this dissertation is to fill gaps in the literature and clarify the
effects of service quality in sports facilities on customer experience. The research
demonstrates that sports facilities play a significant role not only in physical health but
also in mental health and overall quality of life. Therefore, enhancing service quality in
sports facilities and ensuring customer satisfaction can positively contribute to the general
welfare of society.

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.

Keywords:
Sports Facilities, Leisure Satisfaction, Mental Well-being, Service Quality
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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 6énemli bir
faaliyet oldugunu gostermektedir. Ornegin, Girit'teki duvar resimlerinde geng erkeklerin
ve kadinlarin bogalarin iizerinden atladig: tasvirler eglencenin bir sekli olarak ortaya
cikmaktadir. Azteklerin Meksika manzarasinda futbol oynayarak giin dogumunu ve ay
dogumunu kutlamalari, sporun kutsalligin1 yansitmaktadir. Tarih boyunca sporun
eglencenin bir parcast oldugu kabul edilmesine ragmen, asil olarak bir korunma araci
olarak kullanildigina isaret edilmektedir. Sporun siddetle iligskilendirilmesi ve siddet
kiiltiirlintin kiiltiirel icerigiyle baglantili oldugu durumlar, bu gercegi vurgulamaktadir.
Son yillarda ise spor, daha 1yi, daha saglikli ve daha dengeli bir yasam siirdiirmek i¢in
temel bir unsura doniismustiir. Artik genellikle sporun, psikolojik olarak bireyleri giinliik
yasama hazirladig1 kabul edilmektedir, kiiltlirel etkinliklerle birlesen sporun bu rolii

giderek daha belirgin hale gelmektedir.

Kiiresellesme ve tiiketim fenomeni, sporun yayilmasini hizlandirmaktadir. Birkag yil
once duymadigimiz sporlar, simdi biiyiik ilgi goren izleyicilere veya katilimcilara
sahiptir. Bu siiregte, profesyonellesme sporu ekonomik olarak siirdiiriilebilir bir endiistri
haline getirmistir (Orunbayev, 2023: 165). Bu degisimlerin 1s18inda, 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
tirleri ve niteliklerinin, bu iligkide ayr1 bir éneme sahip oldugu goriilmektedir. Spor
tesislerinin yonetimi ve operasyon siiregleri, kullanicilarin konfor, saglik ve giivenlik
gereksinimlerini kargilamak i¢in enerji ve kaynak yoOnetimini gerektirmektedir.
Dolayisiyla, bu siireglerin etkin bir sekilde yonetilmesi, spor isletmelerinin rekabet
avantaji elde etmesine yardimci olabilir ve miisteri memnuniyetini artiran faktorler

arasinda yer alir.

Spor endiistrisi, genis tiiketici kitlelerini bir araya getirerek ve sporu bir pazarlama aract
olarak kullanarak 6nemli bir konsept haline gelmistir. Spor endiistrisi, spor {irlinlerinin
tretimi ve tedariki ile ilgili faaliyetleri icerirken, giiniimiizde bireysel ve toplum sagligini
destekleyen bir hizmet sektorii olarak kabul edilmektedir. Uluslararast spor yonetimi,

uluslararas1 spor girisimlerini yonlendirerek i biiyiimesi ve hayatta kalma acisindan
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kritik bir rol oynamaktadir. Bu yoOnetim, belirsizlikleri ele alarak spor isletmelerinin
girisimci dogasina dayanmaktadir. Spor igletmelerinin gesitli tiirleri ve dzellikleri, kiiresel
cekiciligin yani sira enerji kullanimi ve bakim gibi konular1 da i¢ermektedir. Spor
isletmelerinin sundugu hizmet tiirleri ve nitelikleri, tesis ydnetimi ve operasyon
stiregleriyle ilgili detaylar1 igerir. Ayrica, sporun markalagsmasi da uluslararasi spor
yonetimi igin kritik bir konudur. Bunun nedeni, taninmig spor markalarinin, spor
endiistrisinde énemli bir varlik olusturmalar1 ve bliyiik uluslararasi spor kurumlari ile is
birligi yapmalaridir. Bu calisma, spor yonetimi alaninda egitim programlarinin ve
aragtirmalarmin gelisimini de ele almaktadir. Bunun sebebi, bu alandaki uzmanligin
giderek daha fazla talep gérmesiyle birlikte, iniversitelerde bu alana yonelik miifredatlar

gelistirilmektedir.

Serbest zaman kavrami, bir kisinin sectigi etkinlikleri yapma 6zgiirliigii ve yetenegi ile
tanimlanmaktadir. Aragtirmalar, serbest zamanin ig-hayat1 dengesi, sosyal refah ve halk
saglig1 gibi konular1 kismen motive ettigini ve bilgilendirdigini gostermektedir. Serbest
zamanin algilanan 6nemi, sosyal iligkiler, i performansi, saglik ve genel yasam kalitesi
ile yakindan iliskilendirilmistir. Serbest zamanin Oncelendirilmesi ve hakli ¢ikarma,
bireylerin serbest zamani nasil degerlendirdigi ve bu degerlendirmelerin yasam tatminiyle
iligkisini inceler. Serbest zaman tatmini, bireylerin serbest zaman etkinliklerine
katiliminin sonucunda olusan pozitif algilar1 veya duygular ifade eder. Farkli serbest
zaman aktiviteleri ve etkileri, genglerin yagamlarindaki 6nemli bir yer tutar. Bos zaman
etkinliklerine katilmak, genclere bireysel gelisim, stres azaltma ve sosyal baglantilar i¢in
firsatlar sunar. Serbest zaman ve spor, bos zamanlar1 tiiketim alanlarina dontistiirerek
toplumun ekonomik yapilarina entegre eder. Bu boliim, serbest zamanin tanima, algilanan
Onemi, Oncelendirilmesi ve hakli ¢ikarma, tatmini, farkli aktiviteleri ve sporla iliskisini

inceler.

Mental saglik, kiiltiirel, sosyal, psikolojik ve biyolojik faktorlerin etkisi altinda karmagik
bir kavramdir. Mental saglik, bireyin duygusal, psikolojik ve sosyal yonden iyi olma
durumunu ifade eder. Ruh sagligi, bireyin igsel ve digsal islevleri anlama, kontrol etme
ve anlamlandirma yetenegini icerir. Mental saglik, bireylerin kendileri ve yasamlari
hakkinda diistindiikleri ve hissettikleri sekilde tanimlanir. Ruh saghig ile fiziksel saglik
arasinda dogrudan ve dolaylh iligki bulunmaktadir. Kalite, yasamin 6nemli bir pargasi

olmus ve insanlar siirekli olarak kaliteli iirlinler ve hizmetler arayisindadir. Hizmet
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kalitesi, miisteri beklentilerini karsilamak veya asmak olarak tanimlanir ve genellikle
miisteri memnuniyetinin bir onciisii olarak kabul edilir. Bu c¢aligma, spor endiistrisi,
serbest zaman ve mental saglik alanlarinda 6nemli konulari ele almakta ve bu alanlardaki
arastirmalarin sonuglarin1 6zetlemektedir. Bu bulgular, insanlarin yasam kalitesini
iyilestirmek icin spor, serbest zaman ve mental saglik alanlarinda yapilmasi gereken

iyilestirmeleri vurgulamaktadir.

Bu tezin 6zgiin katkisi, literatiirdeki bosluklar1 doldurmasi ve spor isletmelerinin hizmet
kalitesinin miisteri deneyimi Tlzerindeki etkilerini daha net bir sekilde agikliga
kavusturmasidir. Arastirma, sporun sadece fiziksel saglik degil, ayn1 zamanda ruh sagligi
ve genel yasam kalitesi tizerinde de dnemli bir rol oynadigini gostermektedir. Bu nedenle,
spor isletmelerinin hizmet kalitesinin artirilmasi ve miisteri memnuniyetinin saglanmast,

toplumun genel refahina olumlu katkilar saglayadig1 sdylenebilir.

Arastirmada, nicel yontemler kullanilarak bir anket ¢alismast gergeklestirilmistir. Tezin
kapsaminda ele alinan ii¢ temel konu olan serbest zaman doyumu, mental iyi olus ve
hizmet kalitesi algisi, gegerli 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 igerik
bakimindan anlamli sonuglara ulasilmistir. Bu analizler, arastirmanin sonuglarinin
gilivenilirligini ve onemini vurgulamaktadir. Bu tezin sonuglari, spor isletmelerinin
hizmet Kkalitesinin artirilmasi ve miisteri memnuniyetinin saglanmasinin 6nemini

vurgulamakta ve bu yolla toplumun genel refahina katk: saglamaktadir.



BIiRINCI BOLUM: TURKIYE’DE VE DUNYADA SPOR ISLETMELERI

1.1. Spor Endiistrisi

Spor endiistrisi bir kavram olarak, biiyiik tiikketici gruplarinin olusumuna ve birlesmesine
olanak taniyan spor, pazarlama araci olarak da kullanilmis ve hizla biiyiiyen bir tiiketici
toplumunun etkisiyle ticari boyutlar kazanmistir. Spor endiistrisi, tiiketicilere veya spor
organizasyonlarina spor irlnlerinin {iiretimi ve tedariki veya mevcut bir spor
organizasyonunun bir parcasi olarak tanimlanabilir. Spor endiistrisini olusturan veya
iligkili olan faaliyet alanlar1 farkli bakis agilarindan tartigilabilir. Spor malzemeleri
sektorll, insaat sektorii, turizm sektorii, logolar1 igeren hediyelik esya sektorti, franchising,
kartpostallar, gida sektorii, reklamcilik, eglence ve tanitim sektori, bir dizi sporla iliskili
meslegi iceren hizmet sektorleridir. Spor endiistrisi; Spor, fitness, rekreasyon, eglence ve
ilgili iirinler, hizmetler, insanlar, yerler ve fikirler i¢in tiikketicilere mal, hizmet, insan, yer
ve fikir sunan bir pazarmn adidir. Spor endiistrisi iiriinleri; spor, rekreasyon, fitness veya
bos zaman aktiviteleri ve ilgili iirlinler ve hizmetler olarak tanimlanir (Orunbayev, 2023:

168).

Spor endiistrisi tanimi glinlimiizde, kisisel ve toplumsal saglig1 koruyan ve destekleyen
niteliklere sahip onemli bir hizmet sektorli olarak goriilmektedir. Ayrica, glinlimiizde
medya, ozellikle medyanin etkisi, reklam ve tanitim i¢in karli bir ara¢ haline gelmis ve
sporlar, biiylik bir halk ilgisini ¢eken bir gosteri-eglence etkinligi olarak tiiketim alani
haline gelmistir. Ote yandan, finansal hareketliligi yiiksek girisimciler i¢in cekici bir
ekonomik faaliyet haline gelmistir. Spor, hizmet liretim 6lcegiyle birlikte mal iiretim ve
tilketim sektorleriyle, isletme ve spor yonetimi bilimlerinde ¢alisma konusu olmustur.
1960'larda bir disiplin olarak spor yonetiminin ortaya ¢ikmasiyla, spor dnemli 6l¢iide
gelismistir. Bugiin sporlar, diger higbir endiistrinin olmadig1 gibi bir "is" olarak kabul
edilir ve herkes bunun bir parcgasi olmak ister. Bu isin pazarlama, sponsorluk ve finansal
yonlerine bakmak yeterli degildir, tiim yonler endiistrinin biitiiniiyle birlikte

degerlendirilmelidir (Orunbayev, 2023: 168).



1.2. Sporun Markalasmasi

Sporun markalasmasi, uluslararasi spor yonetimi i¢in énemli bir konudur. Uluslararasi
pazarda taninmis spor marka isimleri, Nike, Reebok ve Adidas gibi sirketlerden, New
York Yankees ve Manchester United gibi takimlara kadar uzanir. Bu takimlarin
markalagmasi, spora olan itibarin yani sira bilet ve iirlin satiglarindan gelir elde etmek
acisindan da Onemlidir. Spor markalari, artik daha fazla sporun diinya capinda
televizyonda yaymlanmasiyla uluslararasi hale gelmistir. Bir spor markasi,
organizasyonlar i¢in Onemli bir varlik oldugundan, spor, kiiresel is ortaminda
pazarlanabilir bir liriin olarak islev goriir (Muniz ve O’Guinn, 2001: 413; Kolbe ve James,

2000: 28; Forster, 2006: 74).

Biiyiik uluslararasi spor kurumlari, FIFA (Uluslararasi Futbol Federasyonu), 10C
(Uluslararas1 Olimpiyat Komitesi), IAAF (Uluslararasi Atletizm Federasyonlar1 Birligi),
WADA (Diinya Dopingle Miicadele Ajansi), WAF (Kol Giiresi), IFSA (Spor
Akrobatikleri  Uluslararas1  Federasyonu), FIRA (Robot Futbolu Uluslararasi
Federasyonu) ve IIHF (Uluslararas1 Buz Hokeyi Federasyonu) gibi kuruluslarla spor
markalarinin gelistirilmesinde yer almislardir (Forster, 2006: 75). Ayrica, Manchester
United gibi takimlar, markalarinin kiiresel boyutuna odaklanarak belirli cografi bolgelere
odaklanan ayr1 is birimleri olusturmustur. Bu kiiresel taraftar tabaninin gelisimi, spor
kuliiplerinin televizyon kapsami aracilifiyla artan uluslararasi markalagma cabalariyla
desteklenmistir. Spor markalagmasinin uluslararasi is ortaminda nasil kullanildigina dair
faydal1 bir 6rnek olarak, Manchester United verilebilir. Manchester United, diinyanin en
degerli spor markasi olmasiyla diinya ¢apinda bir hayran toplulugu yaratmistir

(Chadwick, 2005).

Manchester United'in markalagsma ¢abalari, sadece cografi alanlara dayali hayran Kitlesi
yaratmakla kalmayip, ayni zamanda kuliibiin baglantisina ve tarithine dayali olarak da
hayran Kitleleri yaratmistir. Diinya genelinde daha fazla insanin dogum iilkesi diginda
yasamastyla, kisinin anavataniyla bag kurmak i¢in uluslararasi spor markalarinin gelisimi
artmistir. Bu, spor takimlarimin diinya ¢apinda destekleyici bir tabana sahip kiiltiirel
fenomenler olarak markalandigi anlamina gelmektedir. Spor markalari, takimin ana
vatani disinda takim logolariyla giysilerin satilmasiyla da uluslararasi olarak gelismistir.

Bu durumun en bilinen 6rnegi, ABD merkezli tiniversitelerin logosunu tastyan sapka,



tisort ve hatira esyalarinin, daha kii¢iik iiniversitelerin daha az tanindig1 Avrupa ve Asya

gibi bolgelerde kitlesel pazarlanmasidir (Ratten, 2011: 766; Lewis, 2001: 7-8).

1.3. Spor Isletmelerinde Sunulan Hizmet Tiirleri ve Nitelikleri

Mimarlik, Miihendislik ve insaat (MMI) sektérii, enerji kullaniminda oldukga israf¢1 ve
verimsizdir. Spor tesisleri (ST'ler), dikkate deger yapilar olmalari nedeniyle biiyiik
miktarda enerji tiiketirler. Ozel enerji ve su talep profilleri, dis mevsimlerde diisiik
kullanimlarin siirekli oldugu ve spor etkinlikleri sirasinda hizla yiiksek kullanimlarin
oldugu benzersiz kullanim programlari, yiiksek doluluk seviyeleri ve yogun etkinlik tiirii
ve seviyesi nedeniyle benzersiz konfor ve havalandirma gereksinimleri, farkli boyutlarda,
ozelliklerde ve  gereksinimlerde c¢esitli alanlar1  kapsarlar.  Yani, tesisin
hizmetleri/sistemleri daha yogun bir sekilde isletilir. Bu nedenle, kullanicilarin konfor,
saglik ve giivenlik gereksinimlerini ve spor etkinligi/etkinliklerinin gereksinimlerini
(6rnegin, aydinlatma, yayin, su 1sitma) karsilamak i¢in daha fazla enerji tiikketirler (Elnour

vd. 2022: 2).

1.4. Spor Isletmelerinde Yonetim ve Operasyon Siirecleri

Yeterli tesislerin, malzemelerin ve ekipmanin saglanmasi, sporcular igin yeterli tesvikin
saglanmast kadar oOnemlidir, ancak bir¢ok kisi tarafindan kullanilan bu tesislerin,
malzemelerin ve ekipmanlarin bakimi genellikle bir yonetimsel sorun olusturur.
Geleneksel olarak, ortaokul diizeyinde, tesislerin, malzemelerin ve ekipmanlarin
yonetimi genellikle beden egitimi ve spor programindan sorumlu kisilere aittir. Sorumlu
olduklart tesisler, agik hava tesisleri - oyun alanlari, havuzlar, kaykay parklari, sahalar ve
sahalar gibi - ve kapali tesisler - soyunma ve dus odalari, ylizme havuzu, raket, spor
sahalari, agirlik ve egzersiz odalari, arenalar, tirmanma duvarlar1 ve jimnastik salonlar
gibi - ve bunlarin malzemeleri ve ekipmanidir. Tesislerin, malzemelerin ve ekipmanin
yonetimi, bu tesislerin, malzemelerin ve ekipmanin etkili bir sekilde programlanmasi,
isletilmesi ve bakimini igerir ve zaman zaman okulun beden egitimi ve spor
programlarina katilim talebi ile ayni adimlari tutmak icin yeni yapilar planlamay1

icerebilir (Orunabok ve Nwachukwu, 2012: 44).

Rekabet avantaji elde etmek i¢in operasyon iglevinin dogru yonetimi, sporla ilgili bircok

organizasyon ve isletme dahil olmak {izere bir¢ok sirketin ortak uygulamasidir. Bir¢ok
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sirketin karsilastig1 temel bir zorluk, siirekli degisen miisteri taleplerini zamaninda ve
maliyet etkin bir sekilde karsilamak i¢in yiiksek kaliteli tiriin/hizmetler sunmaktir. Ayrica,
operasyon islevinin, bdyle bir avantaji elde etmek i¢in genel kurumsal planlama ve
stratejiye entegre olmasi gerektigi anlagilmistir. Spor tesislerinin olusturulmasi, kullanimi
ve bakimi, proje yonetimi, bakim programlamasi, tedarik ag1 yonetimi gibi cesitli
operasyon disiplini yonlerinde bilgi uygulanmasini gerektirir. Spor tesisleri yonetimi,
ticari ve kar amaci glitmeyen binalarin bakimini ve bakimini i¢eren kapsamli bir terimdir;
bunlar arasinda ancak bunlarla sinirli olmamak tizere 1sitma, havalandirma ve klima
(HVACQ); elektrik; tesisat; ses ve aydinlatma sistemleri; temizlik, arazi bakimi ve ev
hizmetleri; giivenlik; ve genel isletmeler bulunur. Tesis yonetimi genel olarak bir binanin
bakim1 ve bakimiyla ilgilenirken, operasyon yonetimi bir tesis araciligiyla sunulan iiriin
ve hizmetleri iiretmek ve dagitmak icin siiregleri yonetmeyi amaglar. Bu, liretim (tangible
ve intangible), envanter kontrolii, tedarik zinciri yonetimi, satin alma ve kaynak saglama,
lojistik ve dagitim, programlama, personel temini ve genel hizmetler siireclerini i¢erebilir

- organizasyonel faaliyetleri siirdiirmek, kontrol etmek ve gelistirmek i¢in (Paul, 2023:

189).

1.5. Spor Isletmelerinin Cesitleri ve Ozellikleri

Spor, farkli egitim arka planlarina, dinlere ve konumlara sahip insanlara hitap etme
yetenegi nedeniyle uluslararasilagmistir. Artik birgok insan sporu internet araciligiyla
izlemekte ve bu, spor takimlari, etkinlikleri ve sporcularin uluslararasilasmasina yeni bir
yol agmistir. Uluslararast medyada sporun popiilerligi, siirekli olarak spor oyunlar1 ve
etkinliklerinin raporlanmasiyla birlikte artmasina ragmen, uluslararasi spor yonetimi
alanina 6zgili akademik literatiiriin sinirl oldugu bilinmektedir. Bu durum, aragtirmalarin
cogunun gelismis iilke baglamlarinda ve Ozellikle Kuzey Amerika ve Avrupa'da
ylriitiilmesine yol agmistir, Giiney Amerika ve Orta Asya'daki {ilkelerin giderek ortaya
¢tkmasina ragmen (Goldman ve Johns, 2009: 130).

1.6. Uluslararasi Spor Girisimleri

Uluslararas1 spor girisimleri, i biiylimesi ve hayatta kalma ac¢isindan 6nemlidir.
Isletmeler, rekabetci pazar yerinde gerceklesen girisimcilik nedeniyle evrensel kiiresel

¢ekim giiciine sahip olan sporu kullanirlar. Uluslararasi yonelimli ¢cogu spor girisimi, bir



spor sponsoruna veya katilimcisina fayda saglamak icin bir araya getirilebilecek bir mal
veya hizmet olan bir spor iirlinlinii i¢erir (Meenaghan ve O’Sullivan, 1999: 242). Bu spor
tirtinleri, insanlarin ¢gogunun sozlii iletisim olmadan oyun kurallarin1 anlamasi1 nedeniyle
global bir dil paylasgimimi igerir. Spor iiriinleri ve hizmetleri, diinya capinda
ticarilestirilmis ve pazarlanmistir (Bu uluslararasilagma siireci, sporun bireysel, kurumsal
ve ulusal diizeylerde bir iilkenin dnemli bir ekonomik faaliyeti ve zenginlik yaraticisi
haline gelmesi anlamina gelmektedir (Goldman ve Johns, 2009: 126). Sporun
kiiresellesmesi, spor takimlarinin uluslararasi pazarlama kampanyalarinda kurumsal
sponsorlarla i birligi yapmasma yol agmistir. Bu, spora dayali pazarlama
kampanyalarinin miisteriler, isletmeler, bireyler, gruplar ve organizasyonlar ig¢in
firsatlarin yaratildigi bir stirectir. Uluslararas1 spor ydnetiminin olusturulmasi, spor

isletmelerinin girisimci dogasina dayanarak belirsiz sonuglarin karsilanmasini saglamistir

(Ratten, 2011: 764).

1.7. Diinyada Spor Isletmeleri ve Uygulamalari

Sporun kiiresel ¢ekiciligi nedeniyle, birden fazla iilkede risk, yenilik ve rekabetci
agresiflik iceren is faaliyetleri, hem girketlerin hem de sporcularin kendi sporlarinin
Oncisili olmalarini saglayacaktir. Bir spor isletmesinin orgiitlerini kiiresel olarak yonetme
firsat1, spor ve etrafindaki faaliyetlerin genellikle belirsiz is geleceklerine dayanmasi
nedeniyle oOnemlidir. Uluslararas1 spor yonetimi, ekipman ve giysilerin {retimi,
televizyon haklari ve takim performans gibi tiriinler ve hizmetler igerir. Ayrica, teknoloji
ilerlemeleri sayesinde miimkiin hale gelen spor isletmelerinin kiiresellesmesi, spor
orgiitleri, pazarlamacilar ve sporda yer alan kisilerin yeni uluslararasi pazarlara
girmelerine olanak tanimigtir. Bu firsatlardan bazilari, diinya genelinde farkli tiirde
sporlarin oynanmasina yol agmistir ki bu da bir kisinin etnik, kiiltiirel ve bolgesel
kokeniyle iliskilidir. Bu durum, uluslararas1 go¢iin ve insanlarin ge¢miste oldugundan
daha ytiiksek bir hizla uluslararasi seyahat etmesinin artmasiyla da etkilenmistir. Kiiresel
pazarda, spor Orgiitlerinin ilerici hizmet saticilart ve bos zaman saglayicilar1 olarak

rekabet¢i kalmak i¢in 6nemlidir (Ratten, 2011: 764).

Pazarlama, uluslararasi spor yonetimi i¢in 6nemlidir ¢linkili organizasyonlara miisterileri
ve tedarikgileriyle uluslararasi diizeyde baglanti kurma imkani1 saglar. Spor pazarlamasi,

sporun pazarlanmasi ve sporla pazarlamanin birlesimini igerir Sporun pazarlanmasi, spor
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etkinliklerinin, ekipmanin ve tesislerin pazarlanmasi ile ilgilenir. Sporla pazarlama ise,
spor etkinliklerinde sportif olmayan iirlinlerin veya hizmetlerin tanitilmasi1 veya
sporcularin sportif olmayan iirtinleri veya hizmetleri tanitmasi anlamina gelir. Her iki tiir
spor pazarlamasi da spor ile is faaliyetini bagdastiran uluslararasi is ortaminda yaygindir

(Silva vd., 2016; Shannon, 1999: 518).

1960'larin sonundan beri, Amerika Birlesik Devletleri'nde, spor yonetimi profesyonel ve
tiniversite sporunun taleplerini karsilamak iizere olusturulan akademik programlarda
dikkate deger bir gelisme gostermistir. Bu sporlarin daha iyi organize edilebilecegi
diistiniilmiis ve bu sporlarin ekonomik ve yapisal gelisimini saglamak i¢in yoneticilerin
uygun bir profili ve egitimi olmasi gerektigi one siiriilmiistiir (Freitas, 2016). YOneticilere
0zel bir egitim dnerme girisimi yillar i¢inde diinya ¢apindaki tiniversitelerde giderek daha
yaygin ve saglam hale gelmistir, bu da spor alanindaki igerikleri ekonomi, finans,
pazarlama, iletisim, etik, yasal mevzuat ve politika gibi alanlar1 entegre eden, giderek
daha uzmanlasmis miifredatlarin gelistirilmesine yol agmistir (Zanatta vd, 2022: 291;

Parkhouse, 1991).

1970'lerden itibaren, dzellikle Brezilya'da spor yonetimi egitim programlari, yerel pazar
taleplerini karsilayacak profesyoneller arayisi sonucunda ortaya ¢ikmaya baglamistir. Son
on yillarda kaydedilen ilerlemelere ragmen, iilkedeki spor yonetimi egitim kurslari,
ozellikle miifredat Onerileri acisindan Amerika Birlesik Devletleri ve bazi Avrupa
tilkelerinde sunulan programlardan farklilik gostermektedir (Mintzberg, 1975). Ulusal
programlar, lisans ve teknoloji kurslari gibi, farkli miifredat odaklarina sahiptir; birincisi
yonetim temelleri izerine dersler vermek i¢in tasarlanmigken, ikincisi sporun kiiltiirel ve
karakteristik yonlerine odaklanmaktadir. Spor yonetimi egitimi, Brezilya'da bilimsel
calismalarin yayinlanmasini ve zamanla arastirma gruplarinin olusturulmasini ve ¢alisma
alanlarinin belirlenmesini tesvik etti. Bu nedenle, 1980'lerden itibaren Brezilya
universitelerinin, akademik ve uygulama sektorleri arasinda entegre eylemleri
desteklemek ve gelistirmek amaciyla bilimsel caligmalar1 tesvik ettigi ve gelistirdigi
gozlemlenmektedir. Uluslararasi arenada iiniversiteler, spor yonetimi ve liderlik
alanlarinda arastirmalara odaklanirken, Brezilya'da aragtirmalar yonetim ve liderlik
yonlerine yogunlagmakta ve spor yoneticilerinin profillerini belirlemenin ve onlarin
egitiminin organizasyonlarin basarisi i¢in dnemini vurgulamanin ana hedeflerinden biri

olmaktadir (Liberati vd, 2009; Zanatta vd, 2022: 292).



IKINCi BOLUM: SERBEST ZAMAN DOYUMU VE MENTAL iYi OLUS

2.1. Serbest Zaman Doyumu

‘Serbest Zaman', bir secilen etkinligi siirdiirme yetenegi ve Ozgiirliigl ile karakterize
edilen bir durumdur (Iso-Ahola, 1997: 132). Serbest Zaman arastirmalari, is-hayati
dengesi, sosyal refah ve halk sagligi gibi konular1 kismen motive eder ve bilgilendirir
(Haworth, 1997). Bu alandaki kritik bir aragtirma sorusu, serbest zamanin mevcudiyetinin
bir kiginin 6znel iyi olusuna ve yasam memnuniyetine ne 6l¢iide katkida bulundugudur.
Bu katkiy1 arastirmak igin, serbest zaman tatmini veya bir bireyin serbest zamanindan ne
kadar memnun oldugu, genellikle serbest zamanin genel bir Ol¢iisii olarak kullanilir

(Lloyd ve Auld, 2002: 43; Hribernik ve Mussap, 2010: 702).

2.1.1. Serbest Zamanin Algilanan Onemi

Serbest zamanin algilanan 6nemi, sosyal iligkiler, i performansi, saglik ve genel yasam
kalitesi ile yakindan iliskilendirilmistir. Serbest zaman etkinliklerine katilim ig¢in
yatkinligin bu degisken tarafindan etkilendigi bilinmektedir (Ragheb ve Beard, 1982:
157). Tutum, serbest zamanla ilgili algilar, bilgi, inanglar, 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 serbest zaman katilimiyla yakindan
iliskilendirilmektedir, bu da motivasyon, uyarilma ve ilgi kavramlarini igermektedir

(Choi ve Yoo, 2017: 141).

Aragtirmacilar, serbest zaman tutumunun bilesenlerini ve boyutlarini incelemislerdir.
Ragheb ve Beard'in (1982) kavramsal modeline dayanarak biligsel, duygusal ve
davranigsal bilesenlerin {iglii yapis1 yaygin bir sekilde kullamilmistir ¢linkii bu yap,
serbest zaman tutumu kavram hakkinda kapsamli bir anlayis saglamaktadir. Ozellikle,
biligsel bilesen, serbest zamanin faydalar1 hakkindaki bilgi ve inanglar1 igermektedir.
Duygusal bilesen, bireylerin serbest zaman hakkinda nasil hissettikleri ve serbest zaman
deneyimlerini ne kadar begendikleri ile ilgilidir. Davranigsal bilesen, bireylerin ne kadar,
ne siklikta serbest zaman etkinliklerine katildiklar1 veya katilacaklari, serbest zaman igin

harcadiklari zaman ve para miktarini artirma niyetleri ve serbest zaman etkinliklerine
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hazirlik ve 6grenme icin daha fazla zaman ayirmayi planlamalari gibi konulara

odaklanmaktadir (Ragheb ve Beard, 1982: 157-167).

Serbest zamanla ilgili tutumlarin olusumunu etkileyen kosullar yakindan incelenmistir.
Tutum teorileri, serbest zaman tutumu olusumunun nedenlerini agiklamak icin
kullanilmistir. Ornegin, harekete gecme ve diisiince teorisi (Ajzen ve Fishbein, 1980)
bireylerin tutum olusumunun bilgiye dayandigini varsayar. Serbest zaman hakkinda bilgi,
yalnizca kamu ve 6zel egitim gibi makro toplumdan degil, aym1 zamanda aile ve
arkadaslar gibi mikro toplumsal giiclerden de elde edilmektedir. Bu tiir bir kavrama
dayanarak, bazi ¢aligmalar, ebeveynlik tarzinin serbest zaman tutumlarini etkiledigini
vurgulamistir. Cocuklar, ebeveynlerinin nasil rehberlik ettiklerine bagli olarak serbest
zaman tutumlart olusturabilir ve belirli tiirde serbest zaman etkinliklerine
odaklanabilirler. 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 olaylar1 nasil anladiklarina ve yargiladiklarina dayali olarak nasil
olustugunu belirtmektedir, ki bu da sosyal yargi teorisi tarafindan aciklanmaktadir (Kyle

vd., 2007; Choi ve Yoo, 2017: 142).

Serbest zaman tutumu kavramima dayanarak, bu c¢alisma serbest zamanin
onceliklendirilmesi ve gerekcelendirilmesine odaklanarak, bireylerin serbest zaman ve
yasam memnuniyetinin énemli tahmincileri olarak islev géren unsurlari ele almaktadir.
Is veya yasamin &nceliklendirilmesi genellikle duruma &zgii olsa da, bireylerin
ozellikleri, ikisinden birini 6nceliklendirme egilimini ve serbest zamani gerek¢elendirme
egilimini belirler.

Serbest zamanin 6ncelendirme ve gerekcelendirme mekanizmasi fikri, kismen Ragheb ve
Beard'm (1982) serbest zaman tutumunu nasil operasyonel hale getirdigini
yansitmaktadir. Ornegin, serbest zamanin hakli ¢ikarilmasi kavrami, asagidaki gibi
serbest zaman tutumunun biligsel bilesenini 6lgen Ogelerde goriilmektedir: "Serbest
zaman etkinliklerine katilmak zamanin iyi kullanilmasidir" ve "insanlar serbest zaman
etkinliklerine ihtiya¢ duyarlar". Kavram, ayn1 zamanda, duygusal bileseni 6l¢cen 6gelerde
de goriilmektedir, 6rnegin, "Serbest zamanimi harcadigim zamanin bosa gitmedigini

hissediyorum" ifadesinde oldugu gibi. Serbest zamanin oncelendirilme kavrami, serbest
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zaman tutumunun davranigsal bileseninde yansitilmaktadir, asagidaki Ogelerde
goriilebilir: "Serbest zaman etkinliklerinde daha yetkin olmak i¢in 6nemli zaman ve ¢aba
harcarim"; "Serbest zaman sunan bir ortamda veya sehirde yasamak i¢in tercih ederdim";
"Planlanmamus olsalar bile bazi serbest zaman etkinlikleri yaparim"; "Mesgul olsam bile
serbest zaman etkinliklerine katilirim"; ve "Serbest zamani diger etkinlikler arasinda

onemli bir dncelik olarak veririm" (Choi ve Yoo, 2017: 143).

Serbest zaman tutumunun yani sira, Onceliklendirme ve hakli ¢ikarma kavramlar
genellikle is-yasam dengesi ve serbest zaman yonelimi baglaminda da sikg¢a tartigilmistir.
Ik olarak, bireylerin serbest zamani nasil dnceliklendirdiklerini ve hakli ¢gikardiklarin
dlemek, is ve yasam dengesinin derecesini gosterir. Ikinci olarak, Snir ve Harpaz (2002),
serbest zaman yonelimini Burdge tarafindan oOnerilen bir kavramsallastirma ile
benimsemis ve bunu "bir bireyin veya bir grup bireyin serbest zaman algis1" olarak
tanimlamiglardir. Serbest zaman yonelimli insanlar serbest zamanin degerini daha ¢ok
kabul eder ve daha fazla zaman harcarlar. Ayrica, Kuykendall vd, (2015: 366), "serbest
zaman katilimi1" terimini benimsemislerdir, bu da "bireylerin normatif olarak tanimlanan
serbest zaman etkinliklerine katilmanin yani sira, 'bireylerin serbest zaman olarak
gordiigii etkinliklere' katilma miktari, ¢esitliligi veya sikligini" ifade eder ve meta-analiz
kullanarak serbest zaman katilimi ile 6znel iyi olma arasindaki iliskiyi arastirmislardir.
Stenseng (2008: 469), serbest zaman etkinligi katiliminin etkisini incelemek icin
Vallerand vd, (2003: 761) tutkuyla ilgili ikili modelini - uyumlu ve obsesif tutkuyu -

uygulamustir.

Onceliklendirme ve hakli ¢ikarma sik sik ciddi serbest zaman etkinliklerinde bulunur.
Ciddi serbest zamanin diren¢ yonii, insanlarin zihinsel ve fiziksel durumlarinin serbest
zaman etkinliklerine katilim igin ideal olmasa bile belirli serbest zaman etkinliklerine ne
kadar katilmay1 niyet ettiklerini yakalar. Ciddi serbest zamanin merkeziyeti (Kyle vd.,
2007), serbest zaman etkinliklerinin serbest zaman katilimcilarinin yasamlarinda merkezi

bir rol oynadigini ima eder.
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2.1.2. Serbest Zaman Tatmini

Beard ve Ragheb (1980) serbest zaman tatmini, bireylerin serbest zaman etkinliklerine
katilimin sonucunda olusan pozitif algilar1 veya duygular1 ve bireylerin ihtiyaclarinin
karsilanmasi olarak tanimlar. Serbest zaman tatmini genel veya belirli serbest zaman
deneyimleri ve durumlarina dayanabilir. Bu ¢aligma, serbest zaman tatmininin duygusal,
sosyal, fiziksel, psikolojik ve egitimsel doyum kaynakli serbest zaman etkinliklerinin

sonuglarmin bilissel ve duygusal degerlendirmesi oldugunu 6nermektedir.

Beard ve Ragheb'e (1980) gore, serbest zaman tatmini alt1 boyuttan anlasilir - psikolojik,
egitimsel, sosyal, rahatlama, fizyolojik ve estetik. Psikolojik boyut, serbest zaman
katiliminin sagladigi algilanan faydalara odaklanir. Egitimsel boyut, bireylerin serbest
zaman katilimindan ne kadar 6grendiklerini algiladiklarini yakalar. Sosyal boyut, yeni
insanlarla tanigsmay1 ve kisisel bir ag kurmay1 hedefler. Rahatlama, stresi gidermeyi igerir.
Fizyolojik boyut, bireylerin serbest zaman katiliminin bir sonucu olarak artan saglik
diizeyinden ne kadar memnun olduklarini1 yakalar. Son olarak, estetik boyut, bireylerin
serbest zaman etkinliklerine katildig1 rekreasyonel alanlarin hijyen ve tasarimin igerir.
Bu calisma, serbest zaman tatmininin rahatlama, fiziksel gelisim ve psikolojik-egitimsel
tatmin gibi belirli yonlerine odaklanmaktadir. Estetik tatmin ve sosyal tatmin, kigisel

diizeyin 6tesinde ele alinir: bu nedenle, bu iki boyut bu calismada ele alinmamaktadir.

2.1.3. Serbest Zamanin Onceliklendirilmesi

Baron ve Kenny'nin (1986) 6nerisine gore, serbest zaman tatmininin bir araci olabilmesi

icin asagidaki kosullarin saglanmasi gerekir.

[k olarak, serbest zamanin 6ncelendirilmesi ve hakli ¢ikarma kavraminin serbest zaman
tatmini ile onemli bir iligkisi olmalidir. Ardindan, serbest zamanin 6ncelendirilmesi ve
hakli ¢ikarma ile hayat tatmini arasinda 6nemli bir iliski olmalidir. Her iki degisken de
modelde oldugunda, serbest zaman tatmini ile hayat tatmini arasinda anlamli bir iliski
olmalidir. Son olarak, serbest zamanin 6ncelendirilmesi ve hakli ¢ikarma ile serbest
zaman tatmini ve serbest zaman tatmini ile hayat tatmini arasindaki yollar kontrol
edildiginde, serbest zamanin Oncelendirilmesi ve hakli ¢ikarma ile hayat tatmini

arasindaki yol 6nemli dl¢lide azalir. Yani, iliski araci ile iliskiden daha anlamli olmalidir.

13



[lk olarak, serbest zamanin dncelendirilmesi ve hakli ¢ikarma ve serbest zaman katilimini
baslatma ve siirdiirme motivasyonu, bireylerin serbest zaman etkinliklerinden siirdiiriilen
pozitif sonuglar bekledigi zaman ortaya ¢ikar. Bireyler, serbest zaman etkinliklerine
katilarak faydalar1 6grenir ve ihtiyaglarina uygun serbest zaman etkinliklerine katilir. Bu
nedenle, serbest zamanin Oncelendirilmesi ve hakli ¢ikarma serbest zaman tatmini ile

onemli dlgtide iligkilendirilebilir.

Ikinci olarak, serbest zaman tutumunun her bileseninin yasam kalitesini olumlu yonde
etkiledigini gosteren ¢alismalar vardir (6rnegin Lloyd ve Auld, 2002). Bireylerin ne kadar
serbest zaman adanmis oldugu fikri, Stenseng ve Phelps'in (2013) calismasinda da
yansimistir. Onlarin ¢aligmasina gore, tutku ¢iftlik modeli, serbest zamanin otomatik bir
dogaya sahip oldugunu gosterir ve uyumlu tutku ve faaliyetlerin igsellestirilmesine yol
acar. Serbest zamani O6ncelendirmek ve hakli ¢ikarmak, bu tiir i¢sellestirmeyi artirir ve
serbest zamanla ilgili ilginin devam etmesini tahmin edebilir. Uyumlu tutku olumlu
duygular kolaylastirir ve sonugta yasam ve refah alanlaria yol acar. Bir¢ok calisma,
serbest zaman ve yagsam tatmini arasindaki yakin iligskiyi 6ne siirmiis ve test etmistir (Iso-
Ahola, Allen, ve Buttimer, 1982). Bu tiir iliskiler, bireylerin uygun is-yasam dengesi ve
serbest zaman fonksiyonlarinin her boyutunun yerine getirilmesiyle yasam tatmininin
sonuclandigi fikri tarafindan desteklenmektedir. Serbest zamanin bir insanin tiim
yasaminin 6nemli bir bileseni oldugu fikri, serbest zaman tatmininin bireylerin yasam
tatminine genisleyebilecegi varsayimini destekler. Hutchinson ve Kleiber (2005), serbest
zamanin sonuglarimi artan O6z-koruma, Oz-restorasyon ve kisisel doniisiim olarak
tanimladilar. Serbest zamanin genel olarak artan yasam tatminine katkis1 genis c¢apta
kabul edilmis ve serbest zamanin her yonti ile her serbest zaman tatmini boyutunun yasam
tatminini tahmin ettigi bilinmektedir. Campbell (1981), fiziksel ve zihinsel rahatlamanin
is ve yasam tatmini iizerindeki olumlu etkilerini belirtmistir. Bu tiir iligkilerin cesitli
serbest zaman alanlarinda gegerli olmasi beklenmektedir, bu da rastgele serbest zaman ile

ciddi serbest zaman arasinda uzanir.

2.1.4. Serbest Zaman Aktiviteleri ve Etkileri

Ergenlik, bireyin yasamindaki Onemli bir asama (doniisiim siireci) olup, cesitli
degisikliklerle (6rnegin, fiziksel, biligsel, sosyal) karakterizedir. Bu gelisim asamasinin
talepleriyle basa ¢cikmak i¢in, bos zaman genglerin yasamlarinda 6nemli bir yon olusturur.

14



Gengler, artan bos zamanlariyla birlikte yeni bir 6zerklik ve bagimsizlik duygusu
deneylerler. Bos zaman etkinliklerine katilmak, genglere bireysel gelisim, stres azaltma
ve sosyal baglantilar icin firsatlar sunar. Bos zaman, genclerin akademik yasamin
taleplerinden ara vermesini, dinlenmesini, canlanmasini ve bireysel ilgi ve tutkularin
kesfetmesini saglar. Fiziksel aktivite (yani, aktif bos zaman), gengler icin bos
zamanlarinda 6nemli bir se¢enektir ¢linkii spor ve oyunlar saglik ve iyi olma katkida
bulunurken, disiplin, takim ¢alismasi1 ve azim gelistirir. Aktif bos zaman etkinliklerine
katilmak, 6zsaygiy1 artirir, viicut imajmni gelistirir ve stresi azaltir, sonug olarak refahi
tesvik eder. Pasif bos zaman, genglerin bos zamanlarinda énemli bir yer tutar, bireysel
zenginlesme (0rnegin, dinlenme, eglence) icin firsatlar sunar. Pasif bos zaman etkinlikleri
(6rnegin, televizyon izlemek, video oyunlari oynamak, kitap okumak), genglere yagamin
taleplerinden ara verme firsatlar1 sunarak zihinsel kagiglar ve sakinlik hissi saglar.
Eglence, genglerin saf keyif ve bos zaman anlarmin tadini ¢ikarmalarini saglar.
Televizyon izlemek, video oyunlar1 oynamak ve kitap okumak, gegici olarak gerceklikten
kacma firsat1 saglar; ancak, pasif bos zamanin avantajlarina ragmen, bos zaman ig¢in
dengeli bir yaklasim onemlidir. Gengler, fiziksel aktivite, sosyal etkilesim ve bireysel
bliylime ile birlikte pasif bos zaman deneyimlerini i¢eren bir karisim denemelidir.
Genglerin bos zamanlarinda aktif olarak katilmasini saglamak, bireysel biiyiime, stres
azaltma ve sosyal baglantilar i¢in firsatlar sunar; bu nedenle, onlar1 bos zamanlarinin en
lyisini yapmaya tesvik etmek, biitiinsel gelisime, mutluluga ve yasam memnuniyetine

katkida bulunur (Adamcak vd., 2023: 93-94).

2.1.5. Serbest Zaman ve Spor

Oyunlarin (sporlarin) zevk {iireten yapisini tiiketim ekonomisinin bir parcas: haline
getirerek olusturulan zevk ekonomisi, toplumun bos zamanlarini bir tiiketim alanina
dontistiirtir. Tiiketim siirecini iiretim siirecine entegre ederek, insan siirekli bir ekonomik
yapiya iiretim ve tiiketimi dahil eder. Is disindaki, yani bos zamanlarda gergeklesen tiim
etkinlikler, insanlarin iiretim silirecine katilimini harekete gegirir ve yeniler, iiretim
siirecine karst direnglerini artirir. Spor, ekonomik nedenlerle kotiilesen bedeni
Ozgilirlestirmeyi ve endiistriyel toplumun islevlerinden yoksun biraktig1 bedeni yeniden
kazanmay1 vaat eder. Bu anlamda, tiim oyunlar ve eglenceler, ekonomik doniistim

siirecleriyle birlikte degisir, endiistriyel bir form kazanmaya baslar ve kamu bilincinin
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yeniden iiretilmesinde rol oynar; sosyal olarak 6nemli olan "ideolojik oyun", yeni
ekonomi politikasinin halk tarafindan kabuliinii kolaylastirmada rol oynar (Orunbayev,

2023: 171).

2.2. Mental Iyi Olus

Son yarim yiizyilda, mental hastaliklarin tanimlar1 degisti. Mental hastalik, bilissel,
duygusal ve davranigsal acidan etkileyen durumlarn ifade eder (6rnegin, sizofreni,
depresyon, otizm). Resmi klinik tanimlar artik daha fazla bilgi igerir (yani, kismi bir bakis
acisindan daha biitiinsel bir perspektife ve hastaliga odaklanmadan sagliga odaklanmaya
gecis yapilmistir). Gayri resmi yanit, mental hastaliklarin damgalanmasindan ziyade
zihinsel saglhigin genel saglik icin 6nemli oldugunun kabul edilmesine paralel bir gecisi
tesvik etti. 1960'lar ve 1970'lerde, bir mental hastalig1 olan bir kisi tan1 ile tanimlanirken,
genis bir mental bozukluk sinifi yoktu. Ulusal istatistiksel veriler tanilara gore rapor
ediliyordu (6rnegin, sizofreni vakalar1 ve depresyon vakalar1). Zihinsel hastaligi olan
kisiler genellikle damgalaniyor ve kurumlara yerlestiriliyordu. Ayni zamanda, kurumdan

¢ikma siireci baslamis ve hizlaniyordu (Manderscheid, 2010).

Biiyiik bir degisim, 1980'ler ve 1990'larda bakim uygulamalarinda meydana geldi.
Siddetli mental hastaligi olan insanlar i¢in ulusal bakim yaklagimi, ihtiyaglarini
desteklemede basarisiz oluyordu. Birgok siddetli mental hastaligi olan kisi, eyalet akil
hastanelerinden taburcu edilmisti, ancak onlar1 hizmet vermek i¢in az sayida toplum
zihinsel saglik hizmeti mevcuttu. Evsiz zihinsel hastali§i olan insanlarin niifusu hizla
artiyordu. En siddetli mental hastalig1 olan kisileri tanimlamak ve yeni ulusal programlar
icin bir g¢erceve olusturmak i¢in yeni tanimlamalar gerekiyordu. Ulusal Ruh Saglig
Enstitlisti'niin (NIMH) resmi ¢aligmalari, taninin tek basina yeterli olmadigini gésterdi ve
ek olarak engellilik ve siire kavramlar1 eklendi. Engellilik, kisisel aktivitelerde biiyiik
sinirlamalar: ifade ederken, siire de engelliligin siiresine atifta bulunur ve minimum bir
yil siiresi vardir. Bu kavramlar, hala zihinsel saglikta kullanilan "siddetli ve siirekli mental

hastalig1 olan" kisiler i¢in bir tanimi bilgilendiriyordu.

Bunun ardindan, bu cabalar, daha az engellilikle iliskilendirilen mental hastaligi olan
baska bir niifusu da igerecek sekilde genisletildi ve tanimdan siire ¢ikarildi. Su anda, kisi
On planda tutulmaktadir; giiglii yonler vurgulanirken zayifliklar goz ardi edilir. Kurtulma

ve tam topluluk katilimi hedeflenir. Burada, kurtulma, bir kisinin mental hastalig1
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olmasina ragmen, toplum hayatina tam katilimi saglamak i¢in sagligin giiglii yonlerinden
yararlanan, siirekli bir siirectir. Bu son tanimlamalar, saglik ve hastaligin iki ayr1 boyutta
goriildiigi wellness modelini kullanir. Kurtulma, sagligin gii¢lii yonlerinden hastaligin
zayif yonlerini ele almak i¢in bir kopriidiir. Birgok mental hastaligi olan insanin ayni
zamanda fiziksel bozukluklara sahip olmasi nedeniyle, zihinsel ve fiziksel saghiga cift
vurgu yapmak esastir. Bu vurgular, saglik reformu ve saglik hizmetleri reformu igin ¢ok

onemlidir (Manderscheid, 2010).

Epidemiyologlar, saglik yonetimi yetkilileri ve klinikler tarafindan kullanilan baglica
kilavuzlar, Amerikan Psikiyatri Birligi'nin Dordiincii Siirimii olan Ruh Sagligi
Bozukluklarinimn Tan1 ve Istatistik El Kitab1 (DSM) ve su anda onuncu siiriimii olan Diinya
Saglik Orgiitii'niin Hastaliklarin, Yaralanmalarm ve Oliimlerin Uluslararas: Istatistiksel
Simiflandirmasi El Kitabr (ICD) 'dir. Onceki DSM ve ICD siiriimleri tam olarak uyumlu
olmadigindan, ayni tanilar her iki sistemde de listelenmistir. Ancak uygulayicilar ve
sigortacilar, ozellikle fiziksel ve zihinsel saglik arasindaki etkilesimlerle ilgili yeni
kanitlar 15181nda, her iki sistemi de bilir hale gelmek zorundadirlar. Bu nedenle, DSM-V
Gorev Giicii, on birinci siiriimii ile daha yakindan uyumlu hale getirmek icin sonraki

stiriimii gelistirmistir (Manderscheid, 2010).

2.2.1. Mental Saghk

Mental saglik ve mental bozukluk, saglikli ve hasta, normal ve anormal, akilli ve deli gibi
iki farkli teori, aragtirma ve politika alanini temsil eder. David Mechanic (2006), "mental
saghk" teriminin net veya tutarli bir anlam1 olmadigin1 ve sosyolojik literatiirde bu
argiimanin genellikle dogru oldugunu savunmustur. Mental saglik sadece hastalik veya
bozukluk yoklugu degildir; kendine saygi, ustalik ve anlamli iligkileri siirdiirebilme
yetenegini igerir. Mental saglik kavrami, psikoloji literatiiriinde daha iyi gelistirilmistir
ve Carol Ryff, Maslow, Rogers, Jung ve Allport'un teorilerinden yararlanarak psikolojik
iyi olmanin ¢ok boyutlu bir yapum gelistirmistir. (Ryff, 1989). Optimal refah veya
mutluluga ulasamayan ¢ogumuz, mental saglik sorunlar1 veya psikolojik sikintilar
yasayanlar genellikle sosyolojik arastirmalarin odak noktasi olmustur. Ancak, mental
saglik problemlerinin, hastaliklarinin veya bozukluklarinin tanimlar1 da o kadar net
degildir. Horwitz'e (2002) gore, "mental hastaliklar", evrensel 6zelliklere sahip olan igsel

islev bozukluklarmi yansitir (6rnegin, sizofreni ve daha az 6l¢iide bipolar bozukluk).
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Gegerli bir "mental bozukluk", islevsiz kalan igsel psikolojik sistemleri yansitir ve bu
islev bozuklugu sosyal olarak uygun degildir. Cogu bozukluk i¢in semptomlar, belirli bir
altta yatan hastaligin belirtegleri degildir (6rnegin, sizofreni gibi); bunun Yerine,
depresyon, anksiyete ve yeme bozukluklar1 gibi bir¢ok durum, stresli sosyal kosullardan
kaynaklanir. Bu nedenle, mental bozukluklarla iliskilendirilen semptomlar, kiiltiirel
stiregler tarafindan sekillendirilir ve mental bozukluklari, sosyal stres tepkilerinden
normal tepkilerden ayirt etmek onemlidir. Horwitz (2002), "mental hastalik" terimini,
belirli bir grubun bir mental hastalik olarak tanimladig1 ve genellikle deviant olarak kabul
edilen davraniglart igeren durumlar ifade etmek igin kullanmistir (Scheid ve Brown,
2010: 4).

Akil saglig1 ve zihinsel iyi olusun mutlu, tatmin edici ve anlamli bir yasam i¢in hayati
oneme sahip oldugu genel olarak kabul edilir. Ancak, hastalarin ve genel niifusun zihinsel
sagligim iyilestirmeye yonelik girisimler birgok engelle karsilagsmistir. Bu engellerin
cogunun altinda yatan ortak tema, zihnin temel anlayiginin veya ortak bir tibbi kavramin
eksikligidir. Zihinsel saglik kavraminin hukuk, din, devlet politikasi, siyaset, kisisel
yasam, sosyal yasam gibi bircok yasam alaninda uzun vadeli etkileri oldugundan, insanlar
arasindaki zihin anlayis1 ve tibbi profesyoneller, ¢esitli ¢ikarlar tarafindan isteyerek veya
istemeyerek etkilenmistir. Bu durum ayni zamanda psikiyatrik tan1 ve uygulamanin en
rahatsiz edici yoniine - damgalamaya - katkida bulunmustur (Thirunavurakasu vd., 2013:
197).

Ruh sagligi, kendi basia var olmaz. Bu, en az ii¢ sekilde tanimlanabilen genel sagligin
ayrilmaz ve temel bir parcasidir: hastaligin yoklugu olarak, organizmanin tiim islevlerini
tam olarak yerine getirmesine izin veren bir durum olarak veya kendi iginde ve fiziksel
ve sosyal ¢evresi arasinda denge durumu olarak (Sartorius, 2002). Bu ii¢ tanimlamadan
hangisinin kullanilacagi, temel saglik ihtiyaglarinin ne 6l¢lide karsilandigina baghdir. Bu
ihtiyaglar arasinda yiyecek, barinak, hayatta kalma, korunma, toplum, sosyal destek ve
agridan, cevresel tehlikelerden, gereksiz stresten ve her tiirlii somiiriiden 6zgirlik
bulunur (Maslow, 1968). Ruh saghigi durumu, bireyin digerleriyle sevgi dolu iligkiler
kurma ve siirdiirme yetenegine, kendi kiiltiirlerinde genellikle oynanan sosyal rolleri
yerine getirme yetenegine ve degisiklikleri yonetme, olumlu eylem ve diisiinceleri
tanima, kabul etme ve iletisim kurma yetenegine sahip oldugunu ima eder. Ruh sagligi,

bir bireye igsel ve digsal iglevleri anlama, kontrol etme ve anlamlandirma hissini verir.
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Saglik Egitimi ve Tanitim Uzmanlar1 Dernegi (SHEPS, 1997), ruh sagligimin kendisi ve
digerleri hakkinda pozitif hissetmeyi, mutlu ve neseli hissetmeyi ve sevmeyi de igerdigini
one siirmektedir. Ruh sagligi, ruhsal hastalik gibi biyolojik, sosyal, psikolojik ve ¢evresel
faktorlerden de etkilenir. Fonksiyonun merkezindeki birey, sosyal diinya tarafindan
cevrelenir - yakin diinyada aile, akrabalik, igverenler, akranlar, meslektaslar, arkadaslar
ve uzak baglamda toplum ve kiiltiir bulunur. Bireylerle toplum arasindaki etkilesim,
saglikli topluluklar olusturmada kritik hale gelir ve bu da ruh saghgim tesvik edebilir.
Ruh sagligina duyarliliklar (veya Saghk Egitim Kurumu raporunun (HEA, 1997) ona
isaret ettigi gibi, ruh sagligimin diistlisii), duygusal direncin eksikligi, diisiik 6zsayg1 ve
sosyal statii, sikismig ve ¢aresiz hissetme, cinsellik veya cinsel yonelimle iliskili sorunlar,
izolasyon ve zayif entegrasyon gibi i¢ faktorleri igerir (Bhugra vd., 2013: 3). Bu
duyarliliga katkida bulunan dis faktorler arasinda kétii sosyal kosullar (konut, yoksulluk,
igsizlik), ayrimcilik veya istismar, kiiltiirel ¢atisma, damgalama ve zayif 6zerklik gibi

faktorler yer alir (HEA, 1997).

Ruh Saglig1 Vakfi (MHF, 2008), ruh sagliginin bireylerin kendileri ve yasamlar1 hakkinda
diisiindiikleri ve hissettikleri sekilde tanimlandigini ve bu durumun kisinin zor
zamanlarda nasil basa ¢iktigini ve yonettigini etkiledigini belirtir. Ruh sagliginin, kisinin
islevlerini yerine getirme yetenegini ve mevcut olan firsatlar1 en iyi sekilde kullanma
yetenegini, aile, is yeri, topluluk ve akranlarla tam olarak katilma yetenegini etkiledigi
goriiliiyor. Fiziksel ve ruhsal saglik arasinda dogrudan ve dolayli olarak bir iliski

bulunmaktadir (Bhugra vd., 2013: 4).

Bu nedenle, ruh sagliginin, bireyin kendisiyle baris i¢cinde oldugu, sosyal olarak etkili bir
sekilde islev gorebildigi ve kendi temel ihtiya¢larin1 ve daha yiiksek islev ihtiyaclarini
karsilayabildigi bir denge durumu oldugu sdylenebilir. Pozitif islevsellik, degisimi,
iligkileri ve duygular1 yapict bir sekilde yonetmeyi igerir. Psikiyatri i¢in bir zorluk,
uygulama, arastirma ve Ogretiminde ruh sagligimin korunmasi ve tesvik edilmesini
kapsamasi ve bu kavramlar1 halk sagligi1 ¢abalarina aktif olarak dahil etmesi gerekliligidir

(Bhugra vd., 2013: 4).
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2.2.2. Mental Iyi Olusu Destekleyen Faktorler ve Stratejiler

Mental saglik ve hastalig1 ayirt etme konusunda iki farkli yaklasim oldugunu anlamak da
onemlidir. Bir yaklasim, mental saglik ve hastalig1 bir siireklilik olarak goriir, saglik ve
hastalik kutuplarin kars1 uglarinda olup ¢cogumuzun bu iki ug arasinda bir yerde oldugunu
varsayar. Baska bir deyisle, saglikli ve hasta, normal ve anormal arasinda degisen
derecelerde olabiliriz. Ikinci yaklasimda, saglik ve hastalig1 karsit kavramlar olarak goren
teoriler bulunmaktadir; bu, birinin ya hasta ya da iyi oldugunu ve dahasi, belirli
semptomlar tanimlandiginda belirli bir hastalik kategorisine uyacagini 6ne siirer. Elbette,
bu iki yaklasim, mental saglik ve hastaligin tanimina yonelik yaklasimlar, saglik ile
hastalik arasindaki farki belirleyebilecek bir noktayr bulabilirseniz uyumlu olabilir
(Scheid ve Brown, 2010: 4).

2.2.3. Diinyada Mental Saghga iliskin Gériis ve Cahsmalar

Ingiltere ve Amerika Birlesik Devletleri gibi gelismis Bati iilkelerinde, II. Diinya
Savasi'ndan bu yana ruh sagligi bozukluklarinin arttig1 ve ruh saglhiginin azaldig: iddia
edilmektedir. Bu tiir iddialar medyada yaygindir - gazete makaleleri ve dergilerde, web
sitelerinde ve televizyonda - bircogu korkutucu senaryolari ve olumsuz hikayeleri
alintilamaktan hoslanmaktadir (Hooker, 2010). Benzer iddialar bazen akademisyenler ve
politika yapicilar tarafindan da ileri siiriiliir, genellikle baskalarinin arastirmalarini
iddialari desteklemek icin kaynak gosterirler, medya da kendi iddialarin1 yaparken bu
iddialardan yararlanir ve bunlar1 abartir (Hooker, 2010). Ingiltere ve ABD'de genis,
uzman olmayan bir kitleye hitap eden bir¢ok kitap bu tiir iddialar1 igermektedir. Ornegin,
Ingiliz ekonomist Richard Layard, Happiness: Lessons from a New Science adl1 eserinde,
ruh saghgindaki trendlere iliskin arastirmalari alintilayarak 'En yaygm kanitlar,
depresyonun II. Diinya Savasi'ndan bu yana arttigin1 géstermektedir' (2005: 35) diyerek
sunlar1 ekler: 'Klinik depresyonla, herkesin bir donem yasadigi mutsuzluk anlarindan
bahsetmiyorum. Normal sosyal rollerini en azindan birka¢ hafta boyunca yerine

getiremeyen, iyi tanimlanmis bir psikiyatrik durumu kastediyorum' (Layard, 2005: 35).

Biraz daha 6nce, klinik psikolog ve gazeteci Oliver James, Britain on the Couch (1997)
adl1 eserinde, 1950'den bu yana niifusun giderek mutsuzlastigini ve depresyonun arttigini

iddia etti ve bu artislar ileri kapitalist toplumda yaygin oldugunu disiindiigii statii
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endiseleri ve goreceli yoksunluk hissi ile iliskilendirdi. Benzer sekilde, Ingiliz
epidemiyologlar Richard Wilkinson ve Kate Pickett, genis kamuoyu ve bilimsel ilgi géren
The Spirit Level adli kitaplarinda depresyon ve anksiyetenin arttigini iddia ettiler. Kitap,
esitsizligin olumsuz sonuglarina odaklanmis olup bu durumun saglik tizerindeki olumsuz
etkilerini ele almaktadir. Ruhsal saglik hakkinda konusurken, 'Arastirmalarin gézden
gecirilmesi, bircok gelismis iilkedeki insanlarin kayda deger diizeyde anksiyete ve
depresyon artislar1 yasadigini ortaya koymaktadir' (2010: 35) diyerek, artislar1 6zellikle
esitsizlige degil, daha ¢ok artmis narsizm ve 'sosyal degerlendirme tehdidi' artiglarina -
kendine sayginin olas1 kaybiyla ilgili tehditlere - ve ayrica 'diisiik sosyal statii, arkadas
eksikligi ve erken yagsam stresi' gibi faktorlere bagliyorlar (2010: 39).

Amerika Birlesik Devletleri'nde de bu tiir iddialar yaygindir. Bilim gazetecisi Robert
Whitaker, etkili bir kitap olan Anatomy of an Epidemic: Magic bullets, psychiatric drugs,
and the astonishing rise of mental illness in America (2010) adli eserinde, II. Diinya
Savasi'ndan bu yana Amerika Birlesik Devletleri'nde ruh sagligi bozukluklarinda belirgin
bir artis oldugunu savundu. Benzer sekilde, psikiyatrist E. Fuller Torrey ve Judy Miller'in
The Invisible Plague: The rise of mental illness from 1750 to the present (2001) adli
eserinde, Amerika Birlesik Devletleri, Ingiltere, Irlanda ve Kanada'da ruh saglig

bozukluklarinin uzun donemdeki artisini inceledi.

Bu tiir iddialar dogru olabilir. Kanitlar kesinlikle gosteriyor ki bir¢ok ruh sagligi
bozuklugunun etyolojisinde sosyal ve gevresel faktorlerin yani sira genetik faktorler de
kritiktir. Cocukluk ve yetiskinlikteki ciddi olumsuzluklar bireylerde ruh saglig
bozukluklarina yol agabilir ve bu tiir olumsuzluklar belirli toplumlarda zamanla biiyiik
sosyal degisikliklerin sonucunda artabilir veya azalabilir. Dolayisiyla, uzun vadeli - yani
sekiiler - ruh sagligi diizeylerindeki degisiklikler miimkiindiir. Ancak, ruh saglig
bozukluklarmin etyolojisindeki faktorlerin ¢esitliligi ve karmagik etkilesimi, biiyiik
sosyal degisikliklere tepki olarak popiilasyonlardaki genel ruh sagligi diizeylerinde uzun
vadeli degisikliklerin pek olast olmadigini géstermektedir. Olumsuz sosyal degisiklikler,
genellikle daha olumlu olanlarla dengelemektedir ve popiilasyonlarin genetiklerindeki
yavas degisimler de istikrara katkida bulunmaktadir. Ozellikle bireylerin sosyal
olumsuzluklara kars1 korunmasina yardimci olabilecek sosyal destek diizeylerini dikkate
almamiz gerekmektedir - Ikinci Diinya Savasi'nda Britanya'daki daha biiyiik sosyal uyum,

evdeki niifusun sik sik karsilastigi ciddi sosyal zorluklarla basa ¢ikmalarina yardimei
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oldu. Dahasi, bu 6rnek gosteriyor ki, biiyiik sosyal degisiklikler genellikle ruh sagligi i¢in

bazi olumsuz sonuglarla birlikte bazi olumlu sonuglara da sahiptir (Busfield, 2012).

Ancak, kanitlar ne gosteriyor? Bati iilkelerinde II. Diinya Savasi'ndan bu yana ruh sagligi
bozukluklarinin arttigi ve ruh saghiginin azaldig1 iddialarin1 destekliyor mu? Verileri
incelemek, onlar1 dikkatle degerlendirmek ve 6zellikle de ele alinan galismalarda ruh
saglig1 bozukluklart ve ruh sagligi nasil tanimlandigina ve 6l¢iildiigiine dikkat etmek son
derece onemlidir. Bunun nedeni, resmi ruh sagligi bozukluklar1 tanimlarinin zaman ig¢inde
onemli dl¢iide degismis olmasi ve ayrica ruh sagligi bozukluklarini degerlendirmek igin
kullanilan 6lgme araglarmmin  ve icerdikleri tanimlarin biiyiikk oOlgiide farklilik
gostermesidir. Collishaw ve meslektaslar1 soyle ifade eder: 'Bozukluklarda sekiiler
degisikliklere iliskin kesin cevaplar vermek i¢in biiyliik metodolojik zorluklar vardir.
Farkli zamanlardaki bozukluk oranlarinin karsilastirilmasi genellikle tani kriterlerindeki
degisikliklerden, degerlendirme yontemlerindeki farkliliklardan ve resmi raporlama

uygulamalarindaki degisikliklerden etkilenir' (2004: 1350).
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UCUNCU BOLUM: SPOR ISLETMELERI OZELINDE HiZMET KALITESI
KAVRAMINA ODAKLANMAK

3.1. Kalite Kavram

Kalite, hayatimizin giderek daha baskin bir pargasi haline gelmistir. Insanlar siirekli
olarak kaliteli iiriinler ve hizmetler arayisindadir. Bu kalite arzusu, diinya genelindeki
firmalarin ve kuruluglarin herhangi bir hizmet ve liretim siirecinin vazgecilmez bir
bileseni olarak gdrmelerine neden olmustur. Kalite, rekabet avantajini siirdiirmek i¢in
stratejik bir ayristirict aragtir. Yapilart ve siirecleri iyilestirerek kaliteyi artirmak, atik,
tekrar isleme ve gecikmelerin azalmasina, maliyetlerin diismesine, daha yiiksek pazar
payina ve olumlu bir sirket imajina yol agar. Sonug olarak, verimlilik ve karlilik artar. Bu
nedenle, saglik hizmetlerinin kalitesini tanimlamak, 6l¢mek ve iyilestirmek ¢ok dnemlidir

(Mosadeghrad, 2014).

Kalite, 6znel dogasi ve elle tutulmaz ozellikleri nedeniyle tanimlanmasi zor bir
kavramdir. Tanimlar, hangi bakis a¢isinin benimsendigine ve hangi baglamda ele
alindigina bagli olarak degisir. Evrensel olarak kabul edilen tek bir tanim
bulunmamaktadir. Bu nedenle, kalite 'deger' (Feigenbaum, 1951); 'miikkemmellik' (Peters
ve Waterman, 1982); '6zelliklere uygunluk' (Gilmore, 1974); 'gereksinimlere uygunluk'
(Crosby, 1992); 'kullanim i¢in uygunluk' (Juran, 1988); 'miisterilerin beklentilerini
karsilama ve/veya agsma' (Parasuraman, 1985) ve 'miisteriyi siirekli olarak son islevsel
ozelliklere uygun iiriinler ve hizmetler sunarak ve miisterinin agik veya ortiik ihtiyaglarini

karsilayarak memnun etme' (Mosadeghrad, 2013) olarak tanimlanmustir.

Ojasalo'nun (2006) ele aldig1 gibi, "kalite" kavrami i¢in birka¢ tanim ve anlam vardir.
Reeves ve Bednar (1994), evrensel bir kalite taniminin var olmadigini, bunun yerine farkl
tanimlarin farkli kosullar altinda uygun oldugunu savunur. Kalite kavraminin
karmasikligin1 yakalamak i¢in birden fazla tanima ihtiya¢ vardir ve firmalarin, iiriinlerin
tasarimdan iliretime ve pazarlamaya kadar cesitli asamalardan gecerken degisen kalite
sorunlarini ele almalar1 gerekir (Garvin, 1984; Sebastianelli ve Tamimi, 2002). Kalitenin
farkl sirketler ve endiistrilerde kavramsallastirilmasi, 6rnegin, kalite sertifikasina sahip
olma tutumuna ve 6n alan/arka alan faaliyetlerinin baskinligina (Dick, Gallimore ve
Brown, 2001) gore etkilenir. ISO 9000'u 6nemli gérmeyen firmalarin kalite vurgusu,

siire¢ yapilarina yansiyan kaliteyi yansitir. Dogrudan miisteri temasi bulunan personelin
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azinlikta oldugu endiistrilerdeki sirketler, dis kalite (etkilesimli kalite) lizerine i¢ kaliteyi
(uygunluk kalitesi) vurgular. Ote yandan, ¢ogu personelin dogrudan miisteri temasi
bulundugu endiistrilerdeki sirketler, kalite tanimlarinda daha fazla dis kalite Slgiitiine
(etkilesimli kalite) vurgu yaparlar. ISO 9000 sahibi olmanin énemli oldugunu diisiinen
sirketler, i¢ (uygunluk) ve dis (etkilesimli) kalite boyutlarin1 dengeli bir sekilde
vurgularlar. Kalite bazen deger olarak tanimlanmistir (Feigenbaum, 1951; Abbott, 1955).
Bu tanima gore, fiyat da iirlin veya hizmetlerin satin alinirken ve tiiketilirken miisteriler
tarafindan degerlendirilen 6zellikler arasindadir. Diger bir deyisle, deger, miisteriler igin
elde edilen sonuglar ile miisterilere maliyetler arasindaki iligki olarak tanimlanir (Heskett
vd., 1994). Kalite, ozellikle hizmetler baglaminda, genellikle miisteri beklentilerini
karsilayan veya asan seklinde tanimlanmistir (Gronroos, 1983; Parasuraman, Zeithaml ve
Berry, 1985). Bu tanim, genel olarak kabul géren miisteri algilanan kalite veya kullanici
algilanan kalite fikrine dayanir. Bu goriise gore, kalite, miisterinin dedigi her seydir ve
belirli bir iiriin veya hizmetin kalitesi, miisterinin algiladig: seydir (Buzzel ve Gale, 1987).
Kalite, kullanima uygunluk olarak da tanimlanmistir (Juran, Gryna ve Bingham, 1974).
Bu tanima gore, kalite, bir liriiniin kullanicinin amacina basariyla hizmet etme derecesine
atifta bulunur. Garvin (1984; 1987), kaliteyi anlamak i¢in sekiz boyut 6nerdi. Bu boyutlar,
kaliteye iiriin-, kullanici- ve iiretim odakli yaklasimlar igerir. Uriin odakli yaklasim,
performansi, 6zellikleri ve dayanikliligi odaklanir. Kullanici odakli yaklagim, estetik ve
algilanan kaliteye odaklanir; ve iiretim odakli yaklasim, uygunluk ve giivenilirlik

tizerinde durur. Sekiz boyut sunlardir.
(1) Performans. Bir tiriiniin temel isletme 6zelliklerine atifta bulunur.
(2) Ozellikler. Bir iiriiniin temel islevini tamamlayan ikincil 6zelliklere atifta bulunur.

(3) Giivenilirlik. Belirli bir siire i¢inde {irlinlin arizasiz performans olasiliga atifta

bulunur.

(4) Uygunluk. Bir iirliniin fiziksel ve performans 6zelliklerinin tasarim 6zelliklerine ne

kadar uyduguna atifta bulunur.

(5) Dayaniklilik. Bir {iriiniin kullanigli 6miir 6l¢iisiidiir, diger bir deyisle, bir miisterinin

bir lirlinden elde ettigi kullanim miktari.

(6) Hizmet edilebilirlik. Tamirin kolayligi, hizi, nezaketi ve yeterliligine atifta bulunur.
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(7) Estetik. Bir iiriiniin nasil goriindiigline, hissettirdigine, sesi, tad1 veya kokusuyla ilgili

olduguna atifta bulunur, kisisel tercihler meselesidir.

(8) Algilanan. Uriin 6zelliklerinden ziyade imaj, marka ad1 veya reklamlara dayali olarak

kaliteye atifta bulunur ve subjektif olarak degerlendirilir.

Kano, Seraku, Takahashi ve Tsuji (1984), iiriin veya hizmetin kalite 6zelliklerini
miisterilerin ihtiyaclarini ne kadar iyi karsilayabilecegine gore kategorize etti. Ug kalite

Ozelligi kategorisi tanittilar.

(1) Temel 6zellik gereksinimleri. Bu 6zellikler, ¢ogu miisteri tarafindan genellikle fark
edilmez, ¢ilinkii misteriler bu gereksinimlerin iiriinde veya hizmette karsilanmasini
beklerler, ancak bu gereksinimlerin eksikligi c¢ok tatminsizlik yaratir. Temel
gereksinimler, beklendigi gibi olan 6zellikler olarak adlandirilir. Bunlar ayrica "verilmis
kalite" olarak da adlandirilir, ancak bu tiir kaliteye garanti edilmemesi ve kolayca

karsilanabilecegi diigiincesiyle yaklagilmamalidir.

(2) Performans faktorleri genellikle zaten mevcuttur. Notrdiirler, ne memnuniyet ne de

memnuniyetsizlik yaratirlar.

(3) Cazip ozellikler miisterilerin beklentilerinin 6tesindedir. "Sasirtict kaliteye" atifta
bulunurlar. Bunlarin eksikligi miisterileri memnun etmez, ancak varliklari onlari

heyecanlandirir.

Juran, Seder ve Bingham (1962), kalite teriminin endiistrideki sekiz temel anlamini

tanimladi. Bunlar sunlardir.

(1) Pazar kalitesi. Bu, belirli bir {irliniin belirli bir tiiketiciyi ne kadar tatmin ettigine atifta

bulunur.

(2) Tasarim kalitesi. Bir {iriin siifinin insanlar i¢in potansiyel tatmin derecesine atifta

bulunur.

(3) Uygunluk kalitesi. Belirli bir iiriiniin, bir tasarim veya ozelliklere uygunluguna ne

kadar uyduguna atifta bulunur.

(4) Tiiketici tercihi. Belirli bir {iriiniin, tliketicilerin karsilastirmali testlerine dayanarak

esdeger derecede yarigan iirlinlerden daha cok tercih edilip edilmedigine atifta bulunur.
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(5) Kalite ozelligi. Bu, bir kalite sinifinin veya iiriiniin ayirt edici 6zelligidir, 6rnegin

gorilinlim, performans, giivenilirlik veya dayaniklilik.

(6) Genel miikemmellik. Bu, belirsiz bir genel miikemmellik ifadesidir, ancak

siniflandirilabilecek kadar belirgin degildir.

(7) Fonksiyon veya endiistrideki sorumluluk. Bu, bir {iriin kalitesinin elde edilmesiyle

ilgili bir endiistri iglevi veya sorumlulugun adidir.

(8) Organizasyondaki departman. Bu, bir sirketteki belirli bir departmanin adidir.

3.2. Hizmet Kalitesinin Tanimi ve Unsurlar

Parasuraman ve digerleri (1988) tarafindan yapilan ¢calismaya gore, hizmet kalitesi, genel
olarak hizmete yonelik tutumla benzer bir degerlendirme olarak tanimlanabilir ve
genellikle genel miisteri memnuniyetinin bir Onciilii olarak kabul edilir (Zeithaml ve
Bitner, 1996). Parasuraman ve digerleri (1988), hizmet kalitesini, kurulusun miisteri
beklentilerini kargilamasi veya asmasi olarak tanimlamislardir. Bu, miisterilerin hizmet
beklentileri ile algilanan hizmet arasindaki farktir. Algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin
tedarikgiler tarafindan sunulan hizmetin algilartyla beklentilerini karsilastirmasindan
kaynaklanmaktadir (Zeithaml vd., 1990). Eger beklentiler, performansi asarsa, o zaman
algilanan kalite tatmin edici degildir ve dolayisiyla miisteri memnuniyetsizligi meydana

gelir (Ramseook-Munhurrun, 2010: 38).

Hizmetler, elle tutulur iriinlerin aksine, miisteri ve hizmet saglayicinin bir arada
bulundugu ortamda ayni anda {iretilir ve tiiketilir. Hizmet sunum siirecinde insan
unsurunun bulunmasi, ¢alisanlar ve miisteriler agisindan hata olasiligini biiyiik 6lcilide
artirir. Bu hata, kolayca izlenemeyen veya kontrol edilemeyen soyut davranigsal
siireclerden kaynaklanmaktadir (Bowen, 1986). Bununla birlikte, énemli bir hizmet
kalitesi arastirmasi, hizmet miisterilerinin algiladig1 hizmet kalitesine odaklanmis olsa da,
hizmet Kalitesini teslim etme konusunda hizmet galisanlarinin davraniglarini etkileyen
faktorleri kesfetmeye yonelik olarak nispeten az dikkat gdsterilmistir. 1ki yildan fazla bir
siire once, Surprenant ve Solomon (1987), hizmet etkilesimlerinin insan etkilesimleri
oldugunu belirtmislerdir. Miisterilerin ve hizmet saglayicilarinin hizmet etkilesimleri
sirasinda ve muhtemelen sonrasinda oynayacaklari roller oldugunu ve bu rollerin,

organizasyonlar ve miisteriler arasindaki "kisiler arasi etkilesimlere" dayandigini 6ne
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stirmislerdir. Dolayistyla, tiim hizmet etkilesimlerinde hizmet kalitesi, hem hizmet
saglayicinin hem de hizmet alicisinin bakis acilarindan dogrudan etkilenir. Benzer
sekilde, Czepiel (1990), hizmet kalitesi ilizerine yapilan arastirmalarin her zaman

saglayicinin ve alicinin perspektiflerini igermesi gerektigine sonug ¢ikarmistir.

Calisanlarla miisteriler arasindaki etkilesimler sirasinda hizmet sunumu gerceklestigi
icin, temas calisanlarinin tutum ve davranislar1 miisterilerin hizmet kalitesi algilarini
etkileyebilir (Schneider ve Bowen, 1985). Dahasi, Beatson ve digerleri (2008), algilanan
calisan memnuniyeti, algilanan ¢alisan sadakati ve algilanan ¢alisan bagliliginin algilanan
irtin kalitesi ve algillanan hizmet kalitesi tlizerinde Onemli bir etkisi oldugunu
bulmuslardir. Zeithaml ve Bitner'a gore (1996), temas ¢alisanlar1 organizasyonu temsil
eder ve dogrudan miisteri memnuniyetini etkileyebilir, pazarlama rollerini {iistlenirler.
Kabul edilsin veya edilmesin, hizmet ¢alisanlar1 pazarlama islevlerini yerine getirirler.
Bu islevleri, organizasyonun avantajina iyi veya kotii bir sekilde yerine getirebilirler.
Bettencourt ve Gwinner'a gore (1996), FLE, sirketin sunulan hizmetlerin yani sira bu
hizmetlerin nasil sunuldugu konusunda ger¢ek zamanli olarak uyarlanma firsatina
sahiptir. Miisteri eylemleri, tepkileri ve diger 6zellikler, 6n hat hizmet personelinin
eylemlerini ve davraniglarini derinlemesine etkileyebilir. Miisteriler biiyiikk Olciide,
organizasyonun hizmet sunum seviyesi hakkindaki izlenimlerini 6n hat hizmet
personeliyle olan karsilasmalarina dayanarak olusturur. Bu nedenle, 6n hat hizmetlerin
sunumunda yer alan ¢aligsanlar, hizmeti iyilestirmek i¢in degerli bilgi saglayabilirler.
FLE'ler, miisterilerle olan temaslar1 sayesinde hizmetin giiglii ve zayif yonlerini
bilmektedirler ve bu, organizasyonlarin miisterilere daha iyi hizmet etmek igin karar alma
siireclerinde kullanabilecekleri nemli bir geri bildirim tiiriidiir. Arastirmalar, ¢alisanlarin
tutumlar1 ile miisterilerin tutumlari arasinda, ¢alisan ve miisteri algilar1 dahil olmak iizere
hizmet kalitesine iliskin bir pozitif korelasyon oldugunu ortaya koymustur (Ramseook-

Munhurrun, 2010: 38).

3.3. Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi

Tangibl {irlinlerin durumunda, kalite {irlinleri inceleyerek degerlendirilebilir. Kalite
kontrolii, spesifikasyonlar1 kontrol etmek ve kusurlu friinleri reddetmek icin
kullanilabilir. Ancak, hizmet kalitesi, elle tutulur bir iirtin gibi aynmi sekilde

degerlendirilemez ¢iinkii hizmetin belirli 6zellikleri, soyutluk, ayrilmazlik vb. gibi.
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Malzemelerin durumunda oldugu gibi, hizmet saglayici, hizmet nihayet miisteriye teslim
edilmeden Once kalite kontrolii yapamaz. Hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in miisteri,
hizmeti aldiklarinda beklenen hizmet kalitesini algilanan kaliteye gore degerlendirir.
Hizmet kalitesini O0lgmenin baslica iki yontemi vardir: Bosluk analizi ve Hizmet

performans dlgiimleri.

Bosluk Analizi Hizmet kalitesi boslugu analizi modeli, Parasuraman, A. vd. tarafindan
1985 yilinda gelistirilmistir. Model, miisteri kalite algisinin bes ayr1 bosluktan
etkilendigini gostermistir. Asagida belirtilen bosluklar bulunmaktadir:

Bosluk - I: Misteri beklentisi ile Yonetim algis1 arasindaki bosluk. Bu bosluk, yeterli
pazar arastirmasinin eksikligi ve yukar1 dogru iletisimin eksikligi nedeniyle meydana
gelir. Bu bosluk, miisteri ihtiyaglarini bilmek ve iletisim sistemini gelistirmek i¢in yeterli
aragtirma programlarini benimseyerek daraltilabilir. SERVQUAL 6lcegi kullanilarak

Olciilebilir ve yonetim ile miisterilerden elde edilen puanlar karsilastirilabilir.

Bosluk - II: Yonetim algisi ile hizmet kalitesi belirlemesi arasindaki bosluk. Bu bosluk,
yonetimin hizmet kalitesine tam kalp goéziiyle bakmamasi, yetersiz hizmet liderligi vb.
nedenlerden dolay1 hizmet firmalarinda bulunur. Bu bosluk, hizmet teslim siirecini

standartlastirarak ve uygun organizasyonel hedefler belirleyerek kapatilabilir.

Bosluk - III: Hizmet kalitesi belirlemesi ile hizmet teslimi arasindaki bosluk. Uciincii
bosluk, gergek hizmet teslimindeki uyumsuzluklardan kaynaklanir, yani hizmet
saglayicilar1 veya calisanlar yonetimin bekledigi seviyede performans sergilemezler. Bu,
etkisiz ise alma, yetersiz tegvikler ve motivasyon eksikligi vb. nedenlerle olusur. Bu
bosluk, calisanlara yeterli destek sistemi, daha iyi insan kaynaklari yonetimi vb.

saglanarak ortadan kaldirilabilir.

Bosluk - IV: Hizmet teslimi ile dis iletisim arasindaki bosluk. Hizmet teslimi ile dis
iletisim arasindaki bosluk, miisteriye abartili vaatler veya etkili olmayan iletisim
nedeniyle olusur, bu da miisteri beklentilerini artirir. Bu, etkili ve verimli iletisim sistemi

ile daraltilabilir.

Bosluk - V: Beklenen kalite ile algilanan kalite arasindaki bosluk. Bu bosluk, miisterinin
hizmet beklentisi ile hizmet algis1 arasindaki esitsizlikten kaynaklanir. Bu, pazarlama ve
pazar arastirmasi araglarimin etkili kullanimiyla miisteri beklentilerini ve algilarimi

belirlemek, nicelendirmek ve izlemek suretiyle asilabilir.
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3.4. Hizmet Performans Olciimleri

Hizmet kalitesini 6lgmek icin bosluk teorisine metodoloji alternatifi, hizmet performans

Olctimleri olarak adlandirilir. Bu yontem altinda iki tiir performans 6l¢timii kullanilabilir:

3.4.1. Hizmet kalitesinin yumusak 6l¢iimleri

Gozlemlenmesi kolay olmayan ve miisterilerle, calisanlarla veya digerleriyle konusularak

toplanmasi gereken olgiimlerdir.

e Miisteri memnuniyeti anketleri: Bu yontemde, bireysel miisteriler veya
kurumsal miisteriler, belirli ve genel hizmet sunumu hakkindaki
izlenimlerini derecelendirmesi istenebilir. Bunun i¢in bir anket veya
miilakat programi kullanilabilir. Bunun yam sira, bu amacla odak grup

miilakatlar1 ve diger pazar arastirma teknikleri de kullanilabilir.

e ¢ performans analizi: Bu yontemde, ¢alisanlar arasi anketler yapilarak
miisterilere sunulan hizmetin belirli boyutlar1 hakkindaki algilar
belirlenir. Ayrica, kalite c¢emberlerinden gelen geri bildirimler,
performans degerlendirme raporlari, miisteri sadakat seviyeleri vb. hizmet

kalitesini izlemek i¢in bilgi saglar.

3.4.2. Hizmet Kkalitesinin sert olciileri

Hizmet kalitesinin sert Olciileri, sayilabilir, zamanlanabilir veya denetimler yoluyla
dlgiilebilen dzellikleri ve faaliyetleri icerir. Ornegin, banka tarafindan banka hesabinin
giincellenmesi i¢in beklenen siire, bir havale emri verme siiresi, miisteri tarafindan
yatirilan bir ¢ekin temizlenmesi ve kredilendirilmesindeki gecikme vb. gibi 6lgiimleri

igerebilir.

3.5. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Hizmet kalitesi kavrami bagimsiz bir terim degildir, yani olusumu hizmet ve hizmet

firmalartyla ilgili birkag faktore baghidir. Bu faktorler sunlardir:
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Giivenilirlik

Reliability
7 Duyarhihk
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= @ Assurance 8 s
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§ 9 Empati :C]
= Empathy

Elle Tutulabilirlik
Tangibility

Sekil 1. Hizmet Kalitesi Alt Boyutlar:
(Ramya vd., 2019: 40)

Hizmet kalitesinin alt boyutlar1 sunlardir (Ramya vd., 2019: 40):

Giivenilirlik: Guvenilirlik, vaat edilen hizmetin giivenilir ve dogru bir sekilde yerine
getirme yetene8i olarak tanimlanir. Genis anlamda giivenilirlik, hizmet firmalarinin
teslimat, hizmet saglama, sorun ¢ézme ve fiyatlandirma hakkindaki vaatlerini igerir.
Miisteriler, sozlerini tutan firmalarla is yapmay: tercih ederler. Bu nedenle, giivenilirlik,
miisteri tarafindan hizmet kalitesi algisinda ve baglilikta Gnemli bir unsurdur. Bu nedenle,
hizmet firmalar1 giivenilirlikle ilgili miisteri beklentilerinin farkinda olmalidir. Bankacilik
hizmetleri 6rneginde, giivenilirlik boyutu diizenlilik, sikayetlere yaklagim, miisterileri

bilgilendirme, tutarlilik, prosediirler vb. igerir.

Duyarhilik: Duyarlhilik, miisterilere yardim etme ve hizli hizmet saglama istegidir. Bu
boyut, miisteri talepleri, sorulari, sikayetleri ve problemleriyle ilgilenme konusundaki
tutum ve hiz lizerine odaklanir. Ayrica, ¢alisanlarin zamaninda olma, varlik, mesleki
baglilik vb. unsurlarini icerir. Miisterilerin yardim icin bekledikleri siire, sorulara verilen
cevaplar vb. gibi konular iizerinden hesaplanabilir. Duyarlilik kosullari, hizmet sunumu
stirecinin  stirekli olarak gbézden gegirilmesi ve ¢alisanlarin miisteri taleplerine

yaklasiminin iyilestirilmesi ile artirilabilir.
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Giivence: Hizmet kalitesinin tigiincii boyutu Giivence boyutudur. Bu, ¢alisanin bilgisi,
nezaketi ve firmanin ve calisanlarinin miisterilerinde giiven ve giliven yaratma
yetenegidir. Bu boyut, bankacilik, sigortacilik gibi miisterilerin sonucu degerlendirebilme
konusunda belirsizlik yasadig1 durumlarda 6nemlidir. Baz1 durumlarda, sigortacilik, hisse
senedi araciligi gibi hizmetlerde firmalar, anahtar temas noktalar1 arasinda giiven ve
baglilik olusturmay1 hedefler. Bankacilik hizmetlerinde "kisisel bankaci" anahtar temas
kisisi roliinii iistlenir. Bu boyut, calisanlarin is bilgisi ve becerisi, dogruluk, nezaket vb.

unsurlarina ve firmanin sagladigi giivenlige odaklanir.

Empati: Hizmet kalitesinin baska bir boyutu Empati boyutudur. Bu, bankalarin veya
hizmet firmalarinin miisterilerine sundugu 6zenli, bireysellestirilmis dikkattir. Bu boyut,
miisterilerin firmanin kendilerini essiz ve 0zel hissettirdigini kisisellestirilmis veya
bireysellestirilmis hizmetler araciliiyla iletmeye c¢alisir. Bu boyutun odak noktasi,
miisterilerin farkli ihtiyaclarini karsilayan cesitli hizmetler, bireysellestirilmis veya
kisisellestirilmis hizmetler vb. konular iizerindedir. Bu durumda, hizmet saglayicilar

miisterilerin kisisel ihtiyaglarin1 veya isteklerini bilmeli ve tercihlerini bilmelidir.

Elle Tutulabilirlik: Hizmet kalitesinin besinci boyutu Elle Tutulabilirlik olarak
tanimlanir ve fiziksel tesislerin, ekipmanlarin, iletisim materyallerinin ve teknolojinin
goriinlimiinii icerir. Tiim bunlar, miisterilere firmanin hizmet kalitesi hakkinda yeterli
ipuclar1 saglar. Ayrica, bu boyut, firmanin imajinm artirir. Bu nedenle, elle tutulabilirlik
boyutu firmalar i¢in ¢gok onemlidir ve fiziksel tesisleri diizenlemek i¢in biiyilik yatirimlar

yapmalar1 gerekir.

Gronroos'un toplam algilanan hizmet kalitesi modeli, hizmet kalitesini agiklamak i¢in en
eski cergevelerden biridir (Gronroos, 1982; 1988; 1990; 2000). Bu model, doygunluk
prensibine dayanmaktadir. Bu modelde, iyi hizmet kalitesi, miisterinin deneyimlenen
kalitenin beklentileriyle, diger bir deyisle beklenen kaliteyle karsilagtigi zaman elde
edilir. Beklentiler gercek¢i degilse, toplam algilanan kalite diisiik olacaktir, hatta nesnel
bir sekilde dlciilen deneyimlenen kalite 1y1 olsa bile. Beklenen kalite birkag faktoriin islevi
olarak ortaya ¢ikar. Bunlar pazarlama iletisimi, agizdan agiza iletisim, sirket ve/veya
yerel imaj, fiyat, miisteri ihtiyaglar1 ve degerlerdir. Pazarlama iletisimi, reklam, dogrudan
posta, satis promosyonu, web siteleri, Internet iletisimi ve satis kampanyalarini igerir.

Bunlar hizmet firmas1 kontrolii altindadir. imaj ve agizdan agiza iletisim, hizmet firmasi
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tarafindan dolayli olarak kontrol edilebilir. Bunlar ¢cogunlukla hizmet firmasinin 6nceki
performansinin bir sonucudur ve Ornegin reklam tarafindan desteklenir. Miisterinin
ihtiyaglar1 ve segimlerini belirleyen degerler de beklentileri etkiler. Deneyimlenen hizmet
iki boyutta etkilenir: teknik veya sonug¢ odakli boyut ve islevsel veya siire¢ odakli boyut.
Ik bahsedilen, "ne" sorusuyla ilgilidirken, ikincisi "nasil" sorusuyla ilgilidir. Sonug
kalitesi, hizmet iiretim siireci ve alici-satici etkilesimleri bittiginde miisterinin neyle
kaldigina isaret eder. Miisteri ayrica islem sonucunun nasil teslim edildiginden de
etkilenir. Gergekten de, miisteri, hizmeti nasil aldig1 ve eszamanl {iretim ve tiiketim
stirecini nasil deneyimledigi konusunda etkilenir. Diger bir deyisle, bu miisteri etkilesimi
ile yakindan iligkilidir. Dolayisiyla, deneyimlenen hizmet, miisterinin ne aldig1 ve bunu
nasil aldigindan etkilenir. islevsel veya siirec kalitesi, teknik veya sonug kalitesi kadar
nesnel bir sekilde degerlendirilemez ve genellikle ¢ok subjektif bir sekilde algilanir.
Gronroos'un (1982) toplam algilanan hizmet kalitesi modeli ayrica imaj 6gesini igerir.
Bu, ¢ogu durumda mdsterilerin firmayi, kaynaklarini ve isletme yontemlerini
gorebileceklerinden 6nemlidir. Baska bir deyisle, hizmet sirketi marka isimleri veya
dagiticilarin arkasina saklanamaz. Dolayisiyla, sirket ve/veya yerel imaj, miisterinin
algilanan hizmet kalitesinde bir filtre gibi islev goriir. Eger hizmet girketinin miisterilerin
zihninde olumlu bir imaj1 varsa, o zaman kiiclik hatalar affedilecektir. Ancak, bdyle
hatalar sik sik meydana gelirse, hizmet sirketinin imaj1 zarar gorecektir. Eger imaj
kotiiyse, herhangi bir hata etkisi normalden daha biiyiik olacaktir. Imajin hizmet kalitesi
algisindaki islevi, Ojasalo'nun (1999) miisteri iligskisinin memnuniyet sermayesi olarak

adlandirdig1 seye benzer (Ojasalo, 2010: 130).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985), hizmet kalitesini miisteri beklentileri ile hizmet
deneyimlerinin  degerlendirilmesi  arasindaki  goreceli  algisal fark  olarak
kavramsallastirmiglardir. Dolayistyla, onlarin modeli de doygunluk paradigmasina
dayanmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi modelinde, hem beklenen hizmet hem de
deneyimlenen hizmet, hizmet kalitesinin on belirleyicisi tarafindan etkilenir. Beklenen
hizmet ayrica, agizdan agiza iletisim, kisisel ihtiyaclar ve gecmis deneyimlerden de
etkilenir. Parasuraman ve arkadaslarinin modelinde sunulan on hizmet kalitesi boyutu

sunlardir (Parasuraman vd., 1985: 47; Ojasalo, 2010: 131-123).

(1) Glivenilirlik, performansin tutarlilig1 ve giivenilirligini icerir. Bu, firmanin hizmeti ilk

seferinde dogru bir sekilde yerine getirdigi anlamina gelir. Ayrica, firmanin vaatlerini
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yerine getirdigi anlamma gelir. Ozellikle, faturalama dogrulugunu, kayitlarin dogru

tutulmasini ve hizmetin belirlenen zamanda gergeklestirilmesini igerir.

(2) Duyarlilik, c¢alisanlarin hizmet sunmaya istekli veya hazir olmasiyla ilgilidir.
Hizmetin zamaninda sunulmasiyla ilgilidir, 6rnegin islem dekontunu hemen postalama,

miisteriyi hizlica arama ve hizli hizmet verme ile randevulari hizlica ayarlama igerir.

(3) Yetenek, hizmeti gerceklestirmek i¢in gerekli beceri ve bilgiye sahip olmay1 ifade
eder. Bu, temas personelinin bilgi ve becerisi, operasyonel destek personelinin bilgi ve
becerisi ve 6rnegin bir menkul kiymetler aracilik firmasindaki organizasyonun arastirma

yetenegini igerir.

(4) Erisim, ulasilabilirlik ve iletisim kolaylig: ile ilgilidir. Hizmetin telefonla kolayca
ulagilabilir olmasi, hizmet almak i¢in bekleyis siiresinin uzun olmamasi, isletme

saatlerinin uygun olmas1 ve hizmet tesisinin konumunun uygun olmas1 anlamina gelir.

(5) Nezaket, temas personelinin (resepsiyonistler, telefon operatorleri vb. dahil) kibarlik,
saygl, distincelilik ve dostluk igermektedir. Tiiketicinin mal varli§ina saygi duymay1 ve

halka acik temas personelinin temiz ve diizglin goriiniimiinii igerir.

(6) Iletisim, miisterileri anlayabilecekleri bir dilde bilgilendirmeyi ve onlar1 dinlemeyi
igerir. Sirketin, hizmetin kendisini agiklamasi, hizmetin ne kadar maliyetli olacagini
aciklamasi, hizmet ve maliyet arasindaki dengeyi aciklamasi ve bir problemle basa

cikilacagina dair miisteriyi temin etmesi gerekebilir.

(7) Giivenilirlik, giivenilirlik, inandiricilik ve diiriistliigii igerir. Miisterinin en iyi
cikarlarim1 gozetmek igerir. Giivenilirlige katkida bulunanlar, sirket adi, sirket itibari,

temas personelinin kisisel 6zellikleri ve miisteri ile etkilesimdeki sert satis derecesidir.

(8) Giivenlik, tehlike, risk veya siipheden ozgiirliigii icerir. Fiziksel giivenlik (otomatik
bankamatikte soyulacak miyim?), finansal giivenlik (sirket, hisse senedi sertifikamin

nerede oldugunu biliyor mu?) Ve gizlilik (sirketle olan islemlerim 6zel mi?) igerir.

(9) Miisteriyi anlamak/i¢ bilmek, miisterinin ihtiyaglarini anlamak i¢in ¢aba gdstermeyi
icerir. Bu, miisterinin 6zel gereksinimlerini 68renmeyi, bireysel dikkat sunmayi ve

diizenli miisteriyi tanimay igerir.

(10) Somutlar, hizmetin fiziksel kanitlarini igerir; fiziksel tesisler, personelin goriiniimi,

hizmeti sunmak i¢in kullanilan araglar veya ekipmanlar, bir plastik kredi kart1 veya banka
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dokiimii gibi hizmetin fiziksel temsilleri ve hizmet tesisindeki diger miisteriler

(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985).
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DORDUNCU BOLUM: ARASTIRMA HAKKINDA

4.1. Arastirmanin Amaci

Bu tezin 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 dneme sahiptir. Spor tesislerinin yonetimi ve operasyon siiregleri, kullanicilarin
konfor, saglik ve glivenlik gereksinimlerini karsilamak i¢in enerji ve kaynak yonetimini
gerektirir. Dolayisiyla, bu siireclerin etkin bir sekilde yonetilmesi, spor isletmelerinin
rekabet avantaji elde etmesine yardimeci olabilir ve miisteri memnuniyetini artiran

faktorler arasinda yer alir.

4.2. Arastirmanin Ozgiin Degeri

Bu tezin 6zgiin degeri, literatiirdeki bosluklari doldurmasi ve spor isletmelerinin hizmet
kalitesinin miisteri deneyimi {izerindeki etkilerini daha net bir sekilde agikliga
kavusturmasidir. Arastirma, spor isletmelerinin sadece fiziksel saglik degil, ayn1 zamanda
ruh saglig1 ve genel yasam kalitesi iizerinde de dnemli bir rol oynadigin1 gostermektedir.
Dolayisiyla, spor igsletmelerinin hizmet kalitesinin artirilmasi ve miisteri memnuniyetinin

saglanmasi, toplumun genel refahina olumlu katkilar saglayabilir.

4.3. Arastirmamin Hipotezleri
Tablo 1. Hipotezler
No Hipotezler Test

H1 Serbest zaman doyumunun mental iyi olus {izerine anlamli = Regresyon
etkisi vardir.

H1.1 Serbest zaman doyumunun mental iyi olus iizerindeki Mediator
etkisinde hizmet kalite algisinin araci degisken (mediator)

etkisi vardir.

H2 Serbest zaman doyumunun hizmet kalite algisi {izerine Regresyon
anlamli etkisi vardir.

H3 Hizmet kalite algisinin mental iyi olus ilizerine anlamli Regresyon
etkisi vardir.
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H4

H5

H6

H7.1

H7.2

H7.3

H7.4

H7.5

H7.6

H7.7

H7.8

H7.9

H7.10

H7.11

H7.12

H7.13

H7.14

Spor salonu kullanicilarinin serbest zaman doyumu ile
mental 1yi oluslar1 arasinda pozitif yonde anlamli bir iligki
vardir.

Spor salonu kullanicilarinin serbest zaman doyumu ile
hizmet kalite algilar1 arasinda pozitif yonde anlamli bir

iliski vardir.

Spor salonu kullanicilarinin mental iyi oluslari ile hizmet
kalite algilar1 arasinda pozitif yonde anlamli bir iliski
vardir.

Serbest zaman doyumu, cinsiyete gore farklilasmaktadir.

Serbest zaman  doyumu, yas grubuna  gore
farklilagsmaktadir.

Serbest zaman doyumu, egitim durumuna gore
farklilagmaktadir.

Serbest zaman doyumu, gelir durumuna gore
farklilagmaktadir.

Serbest zaman doyumu, spor yapma sikligmma gore
farklilagmaktadir.

Serbest zaman doyumu, sahip olunan serbest zaman
stiresine gore farklilagmaktadir.

Serbest zaman doyumu, spor yapma nedenlerine gore
farklilasmaktadir.

Serbest zaman doyumu, spor salonundan memnun olma
durumuna gore farklilagsmaktadir.

Hizmet kalite algisi, cinsiyete gore farklilasmaktadir.
Hizmet kalite algisi, yas grubuna gore farklilagmaktadir.

Hizmet  kalite  algisi, egitim  durumuna  gore
farklilasmaktadir.

Hizmet kalite algisi, gelir durumuna gore farklilasmaktadir.

Hizmet kalite algisi, spor yapma sikligma gore
farklilasmaktadir.

Hizmet kalite algisi, sahip olunan serbest zaman siiresine
gore farklilasmaktadir.

Korelasyon

Korelasyon

Korelasyon

Fark Testi

Fark Testi

Fark Testi

Fark Testi

Fark Testi

Fark Testi

Fark Testi

Fark Testi

Fark Testi
Fark Testi

Fark Testi

Fark Testi

Fark Testi

Fark Testi
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H7.15

H7.16

H7.17

H7.18

H7.19

H7.20

H7.21

H7.22

H7.23

H7.24

Hizmet kalite algisi, spor yapma nedenlerine gore
farklilagsmaktadir.

Hizmet kalite algisi, spor salonundan memnun olma
durumuna gore farklilagsmaktadir.

Mental iyi olus durumu, cinsiyete gore farklilagmaktadir.
Mental iyi olus durumu yas grubuna gore farklilagsmaktadir.

Mental iyi olus durumu egitim durumuna gore
farklilagmaktadir.

Mental 1iyi olus durumu gelir durumuna gore
farklilagmaktadir.

Mental iyi olus durumu, spor yapma sikligina gore
farklilagmaktadir.

Mental iyi olus durumu sahip olunan serbest zaman
stiresine gore farklilasmaktadir.

Mental iyi olus durumu, spor yapma nedenlerine gore
farklilagmaktadir.

Mental iyi olus durumu spor salonundan memnun olma
durumuna gore farklilagmaktadir.

4.4. Arastirmanmin Modeli

Serbest Zaman H, Mental iyi Olus
Doyumu
Bagimsiz Degisken Bagumh Degisken

H,

Hs
Hizmet Kalitesi Algis1

Araci Degisken /Mediator

Sekil 2. Arastirmanin Modeli

Fark Testi

Fark Testi

Fark Testi
Fark Testi

Fark Testi

Fark Testi

Fark Testi

Fark Testi

Fark Testi

Fark Testi
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Arastirmanin Yontemi

Aragtirmada, nicel yontemler kullanilarak bir anket ¢alismasi gergeklestirilmistir. Tezin
kapsaminda ele alinan ii¢ temel konu olan serbest zaman doyumu, mental iyi olus ve
hizmet kalitesi algisi, gecerli ve giivenilir 6l¢ekler kullanilarak 386 katilimciyla bir anket
uygulanarak degerlendirilmistir. SPSS programi kullanilarak yapilan fark analizleri,
korelasyon ve regresyon analizleriyle hipotezler test edilmis ve istatistiksel ve igerik
bakimindan anlamli sonug¢lara ulasilmistir. Bu analizler, arastirmanin sonuglarinin
giivenilirligini ve Onemini vurgulamaktadir. Bu tezin sonugclari, spor isletmelerinin
hizmet kalitesinin artirilmasit ve misteri memnuniyetinin saglanmasinin 6nemini

vurgulamakta ve bu yolla toplumun genel refahina katki saglamaktadir.

4.4.1. Evren ve Orneklem Secimi

Arastirmanin evrenini, Istanbul ilinde yasayan 18 yas iistii, spor salonlarinda en az bir
aydir siirekli ayn1 yerde spor yapan bireylerden olusmaktadir. Orneklem hesaplamasinda
evren genis bir kitleyi i¢erdiginden 10.000 ve {izeri olarak goriilmiis; dolayisiyla bu evreni
karsilayabilecek maksimum sayi olan 386 anket yapilmistir. Anketlerin bir kismi

dogrudan spor tesislerinde, bazilar1 ise online form vasitastyla toplanmistir.

4.4.2. Uygulanan Olcekler

1. Serbest zaman doyum Olgegi: Bu calismada, katilimcilarin serbest zaman
aktivitelerinden elde ettikleri doyum diizeylerini belirlemek amaciyla Beard ve
Ragheb (1980) tarafindan gelistirilen ve Gokgce ve Orhan (2011) tarafindan
Tiirk¢e’ye uyarlanan "Serbest Zaman Doyum Olgegi" kullanilmustir. Olgek, 24
maddeden ve alti1 alt boyuttan olusmaktadir: Psikolojik, Egitimsel, Sosyal,
Fizyolojik, Rahatlama ve Estetik.

2. Mental Iyi Olus Olgegi: Warwick-Edinburg Mental Iyi Olus Olgegi, Warwick ve
Edinburg Universiteleri'nin 2007'de birlikte yiiriittiigii calismanin bir iiriiniidiir
(Tennat, Hiller, Fishwick, Platt, Joseph, Weich, 2007). Bu 6lcek, Tiirk psikoloji
literatiiriine kazandirilmasi icin Keldal (2015) tarafindan Tiirkge'ye ¢evrilmistir.
Katilimeilarin mental iyi olug diizeylerini degerlendirmek i¢in kullanilan bu 6lcek,

on dort pozitif madde icermektedir. Degerlendirme, 5'li Likert tipi 6l¢ek tizerinden
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gerceklestirilir ve katilimeilar en diisiik on dort puan ile en yliksek yetmis puan
arasinda degerlendirilir. Yiiksek puanlar, katilimcinin mental (psikolojik) iyi olus
seviyesini ifade eder.

Hizmet kalitesi alg1 6lgegi: Spor merkezlerinin hizmet kalitesini degerlendirmek
icin Lam, Zhang ve Jensen (2005) tarafindan gelistirilen Hizmet kalitesi alg1
6lcegi, SQAS (Service Quality Assessment Scale) 6l¢egi kullanilmistir. Bu dlgek,
spor merkezlerine yonelik algilanan hizmet kalitesinin ¢esitli yonlerini kapsayan
otuz dort sorudan olusmaktadir. Hizmet kalitesi alg1 6lgeginde hizmet kalitesini
degerlendirmek i¢in "Personel", "Fiziksel Tesis" ve "Antrenman Olanaklar"
olmak lizere li¢ ana faktor altinda toplanan maddeler bulunmaktadir. Personel,
fiziksel tesisler ve antrenman olanaklartyla ilgili sorular belirli bir kategorideki
hizmet kalitesini 6lgmek igin tasarlanmistir. Bu sorular, spor merkezlerinde
sunulan hizmetlerin kalitesini degerlendirmek i¢in katilimcilarin algilarimi

Olcmeyi amaglamaktadir.

4.4.3. Uygulanan Analizler

Anket calismasinda yeterli sayiya ulasildiktan sonra su test ve analizler yapilmistir:

1.

Giivenilirlik Analizi: Ol¢iim aracinin veya testin sonuglarinin ne kadar giivenilir
oldugunu degerlendirir ve sonuclarin tekrar edilebilirligini dlger.

Normallik Testi: Veri dagilimmin normal dagilima uygun olup olmadigini
belirlemek i¢in normallik testi kullanilir; bu, analizlerin istatistiksel gegerliligini
saglar.

Fark analizleri: Fark analizleri, farkli gruplar arasindaki istatistiksel farkliliklar:
belirlemek i¢in kullanilir ve degiskenlerin etkisini degerlendirmek icin kullanilir.
Korelasyon Analizi: Korelasyon analizi, iki veya daha fazla degisken arasindaki
iliskiyi 6lgmek i¢in kullanilir ve bu iliskinin yoniinii ve giliciinli degerlendirir.
Regresyon Analizi: Regresyon analizi, bagimli degiskenin bagimsiz degiskenlerle
iligkisini modellemek ve bu iligskiyi tanimlamak i¢in kullanilir. Bu analiz, bir

degiskenin diger degiskenler tarafindan nasil etkilendigini anlamak i¢in kullanilir.
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BESINCI BOLUM: ARASTIRMANIN BULGULARI
5.1. Tamimlayic Istatistikler
5.1.1. Demografik Durum

Demografik verilerin analizi, katilimcilarin profillerini ve belirli 6zelliklerine iliskin

onemli bilgiler sunar.

Tablo 2. Cinsiyet Dagilimi

Cinsiyet N %
Erkek 91 23,6%
Kadin 295 76,4%

[lk olarak, cinsiyet dagilimimna baktigimizda, toplam katilimecilarn %23,6'smin erkek ve
%76,4'linlin kadin oldugunu gérmekteyiz. Bu, ankete katilanlarin ¢ogunlugunun kadin

oldugunu gostermektedir.

Tablo 3. Yas Gruplarimin Dagilim

Yas Grubu N %
18-24 47 12,2%
25-31 116 30,1%
32-38 105 27,2%
39-45 63 16,3%
46-53 55 14,2%

Yas gruplarina gore dagilima bakildiginda, en biiyiik yas grubunun 25-31 yas aralifinda
oldugu goriilmektedir (%30,1). Bununla birlikte, 18-24 yas aralifindaki katilimcilarin
orani (%12,2) daha diisiiktiir, ancak gen¢ katilimcilarin da énemli bir kismini temsil

etmektedir.

Tablo 4. Medeni Durum

Medeni Durum N %
Bekar 194 50,3%
Evli 192 49,7%
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Medeni durum analizi, katilimcilarin yaklagik olarak yarisinin bekar (%50,3) ve diger
yarisinin evli (%49,7) oldugunu gostermektedir. Bu, ankete katilanlarin medeni

durumlarinin dengeli bir sekilde dagildigin1 gostermektedir.

Tablo 5. Egitim Durumu

Grup N %
Lise 52 13,5%
Onlisans 27 7,0%
Lisans 136 35,2%
Lisanststu 171 44.3%

Egitim durumuna gore incelendiginde, katilimcilarin ¢ogunlugunun lisansiistii mezunu
oldugu (%44,3) goriilmektedir. Lisans mezunlarinin orani (%35,2) da oldukca yiiksektir.

Bu, ankete katilanlarin genellikle yiliksek Ogrenim seviyelerine sahip oldugunu

gostermektedir.
Tablo 6. Gelir Durumu
Durum N %
Iyi degil 36 9,3%
Ortalama Diizey 294 76,2%
Iyi diizeyde 56 14,5%

Son olarak, katilimcilarin gelir durumunu degerlendirmesi incelendiginde, cogunlugunun
gelir durumunu ortalama diizeyde buldugu (%76,2) ve daha kiiclik bir oranin gelir
durumunu 1yi1 diizeyde buldugu (%14,5) goriilmektedir. Ancak, kiicilik bir kesiminin gelir

durumunu 1yi bulmadigi (%9,3) belirtilmektedir.

5.1.2. Spor Salonu Deneyimleri

Spor merkezlerine gitme aligkanliklart ve memnuniyet diizeyleri, spor salonlarimin
hizmetlerini iyilestirmek ve katilimcilarin beklentilerini karsilamak i¢in dikkate alinmasi

gereken onemli faktorlerdir. Bu kapsamda yapilan aragtirmada su sonuglara varilmistir:
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Tablo 7. Spor Merkezlerine Gitme Sikhig:

N %
Haftada 1-2 giin 256 66,3%
Haftada 3-4 giin 96 24,9%
Haftada 5-7 giin 34 8,8%

Ankete katilanlarin ¢cogunlugu (%66,3), haftada 1-2 giin spor merkezlerine gitmektedir.
Bu, katilimcilarin diizenli bir sekilde spor yapma aligkanligina sahip olduklarimi
gostermektedir. Haftada 3-4 giin (9%24,9) ve haftada 5-7 giin (%8,8) spor merkezlerine

gidenlerin orani1 daha diistiktiir.

Tablo 8. Sahip Olunan Serbest Zaman

N %
1-5 Saat 132 34,2%
6-10 Saat 119 30,8%
11-15 Saat 58 15,0%
16 saat ve lizeri 77 19,9%

Katilimcilarin serbest zaman miktar1 da dikkate degerdir. Haftada 6-10 saat serbest
zamani olanlarin orami en yiiksektir (%30,8). Bu, spor yapmak i¢in uygun zamanin
bulundugunu gostermektedir. Ayrica, %19,9'u 16 saat ve iizeri serbest zamana sahiptir,

bu da spor yapmaya daha fazla zaman ayirma olasiligini géstermektedir.

Tablo 9. Spor Merkezlerine Gitme Nedeni

N %
Daha iyi bir viicuda sahip olmak i¢in 127 32,9%
Formumu korumak igin 173 44,8%
Reaktif amagli saglik i¢in 86 22,3%

Spor salonlarina gitme nedenleri incelendiginde, katilimcilarin %44,8'inin  formunu
korumak i¢in, %32,9'unun daha iyi bir viicuda sahip olmak ic¢in ve %22,3"linilin reaktif
amacl saglik icin spor yaptig1 goriilmektedir. Bu, katilimcilarin ¢ogunlugunun saglik ve

fiziksel formunu koruma amactyla spor yaptigini1 gostermektedir.
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Tablo 10. Spor Salonundan Memnuniyet

N %
Memnun degilim 32 8,3%
Kismen Memnunum 189 49,0%
Memnunum 165 42, 7%

Ankete katilanlarin spor salonlarindan memnuniyet diizeyleri de incelendiginde, %42,7'si
memnun oldugunu belirtirken, %49,0'1 kismen memnun oldugunu ifade etmektedir.
Ancak, %8,3'liikk bir kesim memnun olmadigini belirtmektedir. Bu, spor salonlarinin
hizmet kalitesini artirma ve memnuniyet diizeyini yiikseltme ihtiyacin1 ortaya

koymaktadir.

5.2. Ol¢iim Araclar
5.2.1. Serbest Zaman Doyumu Ol¢egi

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

Gokee ve Orhan (2011) tarafindan yapilan ¢alisma sonucunda 6lgegin toplam ig¢ tutarlilik
kat sayist .90 olarak bulunmustur. Alt boyutlarin i¢ tutarlilik kat sayilari sirasiyla
Psikolojik alt boyut i¢in .77, Egitimsel alt boyut icin .77, Sosyal alt boyut icin .76,
Fizyolojik alt boyut i¢in .79, Rahatlama alt boyutu i¢in .80 ve Estetik alt boyut i¢in .79

olarak hesaplanmistir.

Referans olarak alinan ¢alismada ise, dlgegin alt boyutlarinin i¢ tutarlilik kat sayilar su
sekildedir: Psikolojik alt boyut i¢in .92, Egitimsel alt boyut i¢in .92, Sosyal alt boyut i¢in
.92, Fiziksel alt boyut i¢in .92, Rahatlama alt boyutu i¢in .92 ve Estetik alt boyut i¢in .92.
Olgekteki maddeler, 5'li likert tipi iizerinden degerlendirilmis olup, 1 "Neredeyse Hig
Dogru Degil", 5 "Neredeyse Her Zaman Dogru" seklinde cevaplanmaktadir (Gokge ve
Orhan, 2011).

Bu bilgilere dayanarak, olcegin alt boyutlarinin detayli bir sekilde incelenmesi ve

katilimcilarin serbest zaman doyumlarinin farkli yonlerinin degerlendirilmesi i¢in
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giivenilir bir ara¢ oldugu sdylenebilir. Bu alt boyutlar, psikolojik, egitimsel, sosyal,
fizyolojik, rahatlama ve estetik alanlarda katilimcilarin deneyimlerini kapsayarak, genis

bir perspektif sunmaktadir.

Tablo 11. Serbest Zaman Doyumu Olcegi

Alt Kod ifade Ortalama  Std.
Boyutlar Sapma
Serbest zaman aktivitelerim bana ¢ok 3,0466 1,28241
SZA1l . !
ilging gelir.
S7A2 Serbest zaman aktivitelerim kendime  3,7876 1,12421
) N glivenmemi saglar.
Psikolojik
alt boyut S7A3 Serbest zaman aktivitelerim bana basari 3,8316 1,12129
hissi verir.
Serbest zaman aktivitelerimde birgok 3,7591 1,05756
SZA4 farkli  beceri ve  yeteneklerimi
kullanirim.
Serbest zaman aktivitelerim,  3,5492 1,13911
SZAS  etrafimdakiler  hakkindaki  bilgimi
arttirir.
Serbest zaman aktivitelerim, yeni seyler 3,7461 1,06554
SZA6
Egitimsel deneme firsat1 sunar.
alt boyut szp7 Serbest zaman aktivitelerim kendimi 37642 10671

tanimama yardimci olur.

Serbest zaman aktivitelerim diger  3,5751 1,12852
SZA8  insanlar hakkinda bir seyler 6grenmeme
yardimci olur.

Serbest zaman aktivitelerim sayesinde  3,7772  1,09169
SZA9 diger insanlarla sosyal etkilesimde
bulunurum.

Serbest zaman aktivitelerim diger  3,6554 1,11329
SZA10 insanlarla yakin iliskiler kurmama
Sosyal alt yardim etmektedir.

boyut
Y Serbest zaman aktivitelerim sirasinda 3,3756 1,11720
tanigtigim insanlar arkadas canlisidir.

Serbest zamanlarda, serbest zaman  3,4715 1,14209
SZA12 aktiviteleri yapmaktan c¢ok zevk alan
insanlarla iliski kurarim.
Fizyolojik Serbest zaman aktivitelerim  4,0052  1,00388

alt boyut SZAL3 rahatlamama yardimci olur.

SZA11
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SZA14

SZA15

SZA16

SZA17

SZA18
Rahatlama
alt boyutu

SZA19

SZA20

SZA21

) SZA22
Estetik alt

boyut

SZA23

SZA24

Serbest zaman aktivitelerim stresimi
hafifletmeye yardime1 olur.

Serbest zaman aktivitelerim, duygusal
olarak 1yi olmama katkida bulunur.

Serbest zaman aktiviteleriyle kolayca
mesgul olurum, c¢iinkii onlar1 yapmay1
severim.

Serbest zaman aktivitelerim fiziksel
olarak zorlayicidir.

Fiziksel formumu gelistiren serbest
zaman aktiviteleri yaparim.

Beni fiziksel olarak yenileyen serbest
zaman aktiviteleri yaparim.

Serbest zaman aktivitelerim saglikli
kalmama yardimci olur.

Serbest zaman aktivitelerimle mesgul
oldugum yerler ya da alanlar ferah ve
temizdir.

Serbest zaman aktivitelerimle mesgul
oldugum yerler ya da alanlar ilgi
¢ekicidir.

Serbest zaman aktivitelerimle mesgul
oldugum yerler ya da alanlar giizeldir.

Serbest zaman aktivitelerimle mesgul
oldugum yerler ya da alanlar iyi dizayn
edilmistir.

3,9974

3,9870

3,9819

3,1580

3,5440

3,6114

3,9067

3,5596

3,3601

3,5674

3,5078

0,99217

1,02049

1,01274

1,20320

1,15742

1,14155

1,09146

1,08008

1,06289

1,03541

1,08649

Tabloya gore, Serbest Zaman Doyumu Olgeginin farkli alt boyutlarinda yer alan

ifadelerin ortalama puanlar1 ve standart sapmalari incelendiginde su sonuclar dikkat

¢ekmektedir:

Psikolojik Alt Boyut:

o Katilimcilarin serbest zaman aktivitelerini i1lging bulma ortalama puan 3,0466'dir

(Std. Sapma: 1,28241). Bu, katilimcilarin serbest zamanlarini ilgi ¢ekici bulma

egiliminde oldugunu gosterir.
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e Ayni zamanda, serbest zaman aktivitelerinin katilimcilarin kendine giivenini
artirmasiyla ilgili ifade (SZA2) en yiiksek ortalama puana sahiptir (3,7876, Std.
Sapma: 1,12421).

Egitimsel Alt Boyut:

o Katilimcilarin serbest zaman aktivitelerinin etrafindakiler hakkindaki bilgilerini
artirma ortalama puani 3,5492'dir (Std. Sapma: 1,13911). Bu, serbest zaman
aktivitelerinin katilimcilarin bilgi ve becerilerini artirmada olumlu bir etkiye sahip

oldugunu gosterir.

Sosyal Alt Boyut:

o Katilimecilarin serbest zaman aktivitelerinin sosyal etkilesimde bulunma ortalama
puani 3,7772'dir (Std. Sapma: 1,09169). Bu, serbest zaman aktivitelerinin sosyal
iliskiler kurma ve sosyal baglarmi giiclendirme agisindan 6nemli bir rol

oynadigin1 gosterir.
Fizyolojik Alt Boyut:

o Katilimcilarin serbest zaman aktivitelerinin rahatlama etkisi ortalama puani
4,0052'dir (Std. Sapma: 1,00388). Bu, serbest zaman aktivitelerinin katilimcilarin

stresi azaltma ve rahatlama saglama konusunda etkili oldugunu gosterir.

Rahatlama Alt Boyutu:

o Katilimcilarin serbest zaman aktivitelerinin mekanlarmin estetik agidan
degerlendirilmesi ortalama puanm 3,5596'dir (Std. Sapma: 1,08008). Bu, serbest
zaman aktivitelerinin katilimeilarin estetik zevklerine hitap etme ve keyifli

mekanlar sunma agisindan 6nemli oldugunu gosterir.

Bu veriler, serbest zaman aktivitelerinin psikolojik, egitimsel, sosyal, fizyolojik ve estetik

acilardan katilimeilar iizerinde olumlu etkilere sahip oldugunu gostermektedir.
Estetik Alt Boyut:

e Katilimeilarin serbest zaman aktivitelerinin estetik agidan degerlendirilmesi
ortalama puani 3,5596'dir (Std. Sapma: 1,08008). Bu, katilimcilarin serbest

zamanlarinda estetik unsurlara 6nem verme egiliminde oldugunu gosterir.
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o Serbest zaman aktivitelerinin yapildigi mekanlarin ilgi ¢ekici olmasi ile ilgili

ifadeye (SZA22) verilen ortalama puan (3,3601, Std. Sapma: 1,06289) diger

ifadelere gore biraz daha dustliktiir. Bu, katilmcilarin estetik agidan c¢ekici

mekanlarda zaman gecirme konusunda daha dikkatli olabilecegini gosterebilir.

e Ancak, diger ifadelerin (SZA21, SZA23 ve SZA24) ortalama puanlar1 da 3,5

civarindadir ve katilimcilarin serbest zamanlarinda estetik acidan tatmin edici

mekanlar tercih ettigini gosterir. Bu da serbest zaman aktivitelerinin yapildigi

mekanlarin estetik unsurlarinin 6nemli bir faktor oldugunu gosterir.

5.2.2. Mental iyi Olus Olgegi

Warwick-Edinburg Mental Iyi Olus Olgegi, Warwick ve Edinburg Universiteleri'nin

2007'de birlikte yiiriittiigii ¢alismanin bir {riiniidiir (Tennat, Hiller, Fishwick, Platt,

Joseph, Weich, 2007). Bu ol¢ek, Tiirk psikoloji literatiiriine kazandirilmasi i¢in Keldal

(2015) tarafindan Tirkge'ye c¢evrilmistir. Katilimcilarin mental iyi olus diizeylerini

degerlendirmek i¢in kullanilan bu 06lgek, 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. Yiksek puanlar,

katilimcinin mental (psikolojik) iyi olus seviyesini ifade eder.

Alt Kod
Boyutlar
Mental MiO1
Boyutu
MiO3
MIiO4
MiO5

Tablo 12. Mental Iyi Olus Olgegi

ifade

2.1. Gelecekle ilgili iyimserim.

2.2. Kendimi ise yarar (faydal)

hissediyorum.
2.3. Kendimi rahatlamis hissediyorum.
2.4. Diger insanlara kars1 ilgiliyim.

2.5. Farkli islere zaman ayirabilecek

enerjim var.

Ortalama

3,4793

3,9611

3,7332
3,6503

3,6295

Std.

Sapma
1,11231

0,96216

1,04137
1,05656

1,1002
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MIiO6

MiO7

MIiO8

MIO9

MiO10

MiO11

MiO12
MiO13

MiO14

2.6. Sorunlarla iyi bir sekilde basa

cikabilirim.

27. Acik ve net bir bicimde

diisiinebiliyorum.
2.8. Kendimden memnunum.

2.9. Kendimi diger insanlara yakin

hissediyorum.
2.10. Kendime giiveniyorum.

2.11. Kendi kararlarim kendim

verebiliyorum.
2.12. Sevildigimi hissediyorum.
2.13. Yeni seylere karsi ilgiliyim.

2.14. Neseli hissediyorum.

3,8394

3,9352

3,9456

3,6218

4,0622

4,1114

3,9637
4,0674

3,8731

1,01935

0,98215

1,01656

1,08685

0,97835

0,99897

1,0288
1,00162

1,01518

Verilen bilgilere gore, Mental Iyi Olus Olgegi'nin farkli alt boyutlar1 incelendiginde

katilimcilarin mental iyi olus diizeylerine iligkin cesitli ifadelerin degerlendirildigi

goriilmektedir. Ozellikle ifadelerin ortalama puanlari ve standart sapmalari iizerinden

yapilacak analizler, katilimcilarin psikolojik iyi olus diizeylerini anlamamiza yardimci

olacaktir.

o Ornegin, "Gelecekle ilgili iyimserim" ifadesi (MIO1) ortalama 3,4793 puan

alirken, "Kendime giiveniyorum" ifadesi (MIO10) daha yiiksek bir ortalama olan

4,0622 puan almistir. Bu durum, katilimcilarin gelecege iliskin iyimserlik

diizeylerinin ortalama olarak yiiksek oldugunu, ayn1 zamanda kendilerine giiven

duyduklarini géstermektedir.

e Diger yandan, "Sorunlarla iyi bir sekilde basa cikabilirim" (MIO6) ifadesi

ortalama 3,8394 puan alirken, "Kendimden memnunum" ifadesi (MIO8) daha

yuksek bir ortalama olan 3,9456 puan almistir. Bu, katilimcilarin genel olarak

stresle basa ¢ikma becerilerinin yiiksek oldugunu ve kendilerinden memnun

olduklarini1 gostermektedir.
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e "Yeni seylere karsi ilgiliyim" (MiO13) ifadesi ortalama 4,0674 puan alirken,
"Neseli hissediyorum" ifadesi (MIO14) ortalama 3,873 1 puan almistir. Bu durum,
katilimcilarin genellikle yeni deneyimlere ve aktivitelere ilgi duyduklarini ve

neseli hissettiklerini gostermektedir.

Sonug¢ olarak, Mental Iyi Olus Olgegimin farkli alt boyutlarindaki ifadelerin
degerlendirilmesi, katilimcilarin psikolojik iyi olus diizeylerini anlamamiza ve bu alanda

gereken miidahalelerin belirlenmesine yardimci olabilir.

5.2.3. Hizmet Kalitesi Alg1 Olcegi

Spor merkezlerinin hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in Lam, Zhang ve Jensen (2005)
tarafindan gelistirilen SQAS (Service Quality Assessment Scale) 6l¢egi kullanilmistir. Bu
6lcek, spor merkezlerine yonelik algilanan hizmet kalitesinin ¢esitli yonlerini kapsayan
otuz dort sorudan olusmaktadir. Hizmet kalitesi algi Ol¢eginde hizmet kalitesini
degerlendirmek i¢in "Personel", "Fiziksel Tesis" ve "Antrenman Olanaklar1" olmak iizere
lic ana faktor altinda toplanan maddeler bulunmaktadir. Personel, fiziksel tesisler ve
antrenman olanaklariyla ilgili sorular belirli bir kategorideki hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in
tasarlanmigtir. Bu sorular, spor merkezlerinde sunulan hizmetlerin kalitesini

degerlendirmek i¢in katilimeilarin algilarini 6lgmeyi amaglamaktadir.

Tablo 13. Hizmet Kalitesi Olgegi

Alt Kod ifade Ortalama Std.

Boyutlar Sapma

Personel HK1 1. Bu spor merkezinde personel 3,7565 1,06309
Yetkinligi gerekli bilgi ve beceriye sahiptir.

alt boyutu HK2 2. Buspor merkezinde personel temiz 3,9378 0,99936

giyimlidir.
HK3 3. Bu spor merkezinde personel, 3,8575 1,0309

iiyelere yardim etmeye isteklidir.
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HK4

HK5

HK6

HKY7

HKS8

HK9

HK10

HK11

HK12

HK13

HK14

4. Bu spor merkezinde personel,
iiyelere sabirli yaklasiyor.

5. Bu spor merkezinde personelin
iiyelerle iletisimi 1yidir.

6. Bu spor merkezinde personel,
iiyelerin sikayetlerine kars1
duyarhdir.

7. Bu spor merkezinde personelin
iiyelere yaklasimi naziktir.

8. Bu spor merkezinde personel,
iiyelere birebir 6zel ilgi gosterir.

9. Bu spor merkezinde personelden
istedigim zaman hizmet alabiliyorum.
10. Bu spor merkezinde sunulan
antrenman  programi  ¢esitliligi
yeterlidir.

11. Bu spor merkezinde hazirlanan
antrenman programlari benim
seviyeme uygundur.

12. Bu spor merkezinde uygulanan
antrenman  programinin  zaman
tablosu bana uygundur.

13. Bu spor merkezinde uygulanan
antrenman programinin igerik kalitesi
bana uygundur.

14. Bu spor merkezinin spor alani
yeterlidir.

3,8886

3,899

3,8368

3,9041

3,8135

3,8031

3,7461

3,8368

3,7953

3,8549

3,7461

1,01701

1,00526

1,04038

1,0186

1,01747

1,05071

1,03336

1,05279

1,03049

1,04182

1,11556
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Fiziksel
durum alt

boyutu

Antrenman
Olanaklari

HK15

HK16

HK17

HK18

HK19

HK20

HK21

HK22

HK23

HK24

HK25

HK26

HK27

15. Bu spor merkezinde antrenman
sirasinda ¢alinan miizikler hosuma

gider.

16. Bu spor merkezinde antrenman

yapmak i¢in fazla sira beklemem.

17. Bu spor merkezinde soyunma

odalarinda dolaplar yeterlidir.

18. Bu spor merkezinde soyunma

odalar1 bakimlidir.

19. Bu spor merkezinde soyunma

odalarindaki duslar temizdir.

20. Bu spor merkezinde soyunma

odalarina kolay ulasilir.

21. Bu spor merkezinde soyunma

odalar1 emniyetlidir.

22. Bu spor merkezinin lokasyonunun

uygun oldugunu diisliniiyorum.

23. Bu spor merkezinin agilis kapanis

saatleri uygundur.

24. Bu spor merkezinde otopark

yeterlidir.

25. Bu spor merkezinin ulagimi

kolaydir.

26. Bu spor merkezinde otopark

emniyetlidir.

27. Bu spor merkezinin ortam

sicaklig1 yeterlidir.

3,7358

3,7824

3,8264

3,7487

3,7513

3,8834

3,6528

3,8575

3,8886

3,6244

3,8782

3,7358

3,8679

1,08956

1,08079

1,03619

1,09855

1,05698

1,01643

1,06598

1,0309

1,03222

1,10316

1,05594

1,07274

1,01963
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HK28 28. Bu spor merkezinin ortam 3,8782 1,02852

aydinlatmasi uygundur.

HK29 29. Bu spor merkezinin fiziksel 3,8601 0,96759

ortami caziptir.

HK30 30. Bu spor merkezinde aletler 3,8187 0,9978

moderndir.

HK31 31. Bu spor merkezinin emniyet isaret 3,8135 1,03519

ve talimatlar yeterlidir.

HK32 32. Bu spor merkezinde aletlerin 3,772 1,04439
cesitliligi yeterlidir.
HK33 33. Bu spor merkezindeki ekipman 3,6995 1,0359

sayis1 yeterlidir.

HK34  34. Bu spor merkezi genel anlamda 3,8679 0,98067

temizdir.

Verilen bilgilere gore, spor merkezlerinin hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in kullanilan SQAS
(Service Quality Assessment Scale) olcegi, farkli alt boyutlarda toplam 34 sorudan
olugsmaktadir. Bu alt boyutlar ve ilgili ifadelerin ortalama puanlar1 ve standart sapmalari

incelendiginde su detayli yorumlar yapilabilir:
Personel Yetkinligi Alt Boyutu:

o Spor merkezindeki personelin gerekli bilgi ve beceriye sahip olmasi1 (HK1) ve
temiz giyimli olmast (HK2) gibi ifadelere verilen yiiksek ortalama puanlar,
katilimcilarin  personel yetkinligi konusunda genellikle memnun oldugunu

gostermektedir.

e Ancak, bazi ifadelerde (6rnegin HK6: "Bu spor merkezinde personel, iiyelerin
sikayetlerine karst duyarlidir."), ortalama puanlar biraz daha diisiiktiir. Bu, spor
merkezi personelinin bazi durumlarda daha duyarh ve etkili bir sekilde yanit

verme ihtiyact oldugunu gosterebilir.
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Fiziksel Durum Alt Boyutu:

Spor alaninin yeterliligi (HK14) ve soyunma odalarinin bakimli olmasi (HK18)
gibi ifadelere verilen ortalama puanlar oldukga ortalamanin iizerindedir. Bu, spor

merkezlerinin fiziksel kosullarinin genellikle tatmin edici oldugunu gosterir.

Ancak, bazi ifadelerde (6rnegin HK21: "Bu spor merkezinde soyunma odalari
emniyetlidir."), ortalama puanlar daha diistiktiir. Bu durum, spor merkezlerinde

giivenlik konusunda iyilestirmelerin yapilmasi gerektigini isaret edebilir.

Antrenman Olanaklar1 Alt Boyutu:

Ortam aydinlatmas1t (HK28) ve ortam sicakliginin yeterliligi (HK27) gibi
ifadelere verilen yiliksek ortalama puanlar, antrenman olanaklarinin genellikle

memnuniyet verici oldugunu gostermektedir.

Ancak, bazi ifadelerde (6rnegin HK32: "Bu spor merkezinde aletlerin ¢esitliligi
yeterlidir."), ortalama puanlar daha diisiiktiir. Bu, spor merkezlerinin bazi
alanlarda hizmet kalitesini artirmak igin ¢esitli ekipmanlari giincelleme veya

cesitlendirme ihtiyaci oldugunu gosterebilir.

Sonug olarak, SQAS o0lcegi kullanilarak spor merkezlerinin hizmet kalitesinin farkl

boyutlar1 incelendiginde, katilimcilarin genellikle memnun oldugu ancak bazi alanlarda

tyilestirmeler yapilmasi gerektigi ortaya ¢ikmaktadir.

5.3. Giivenilirlik ve Normallik Testleri

5.3.1. Giivenilirlik Testi

Tablo 14. Giivenilirlik Analizi

Olcekler Alt Boyut Ifade Chronbac Toplam
Sayis1  h Alpha
Serbest Zaman  Psikolojik alt boyut 4 ,870 ,970
Doyumu (24 (1- 4 maddeler)
ifade) Egitimsel alt boyut 4 ,930
(5-8 maddeler)
Sosyal alt boyut 4 ,906
(9-12 maddeler)
Fizyolojik alt boyut 4 ,964
(13-16 maddeler)
Rahatlama alt boyutu 4 ,916
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(17-20 maddeler)
Estetik alt boyut 4
(21-24 maddeler)

Hizmet Kalitesi = Personel  Yetkinligi alt 13
Olcegi boyutu
(34 ifade) (1-13 maddeler)
Fiziksel durum alt boyutu 13
(14-26 maddeler)
Antrenman Olanaklar1 alt 8
boyutu
(24-34 maddeler)
Mental yi Olus Mental Iyi Olus Boyutu 14
Boyutu (1-14)
(14 ifade)

,940

,984

,959

975

,966

,986

,966

Verilen Cronbach’s Alpha degerleri ve kriterlerine gore yapilan degerlendirmeler su

sekildedir:
Serbest Zaman Doyumu Olgegi:
o Psikolojik alt boyut: o = 0,870 (Oldukga giivenilir)
e [Egitimsel alt boyut: a = 0,930 (Oldukca giivenilir)
e Sosyal alt boyut: a = 0,906 (Oldukca giivenilir)
e Fizyolojik alt boyut: o = 0,964 (Yiiksek giivenilirlikte)
o Rahatlama alt boyutu: oo = 0,916 (Oldukga giivenilir)

o Estetik alt boyut: o = 0,940 (Oldukga giivenilir)

Bu 6lgek alt boyutlarinin Cronbach’s Alpha degerleri oldukea yiiksek oldugundan, bu alt

boyutlara ait 6lgeklerin i¢ tutarliliginin giiglii oldugu sdylenebilir.

Hizmet Kalitesi Olgegi:

e Personel Yetkinligi alt boyutu: a = 0,984 (Yiiksek giivenilirlikte)

e Fiziksel durum alt boyutu: a = 0,959 (Yiiksek giivenilirlikte)

e Antrenman Olanaklar alt boyutu: a = 0,975 (Yiiksek giivenilirlikte)

Bu dlgek alt boyutlarinin Cronbach’s Alpha degerleri de oldukca yiiksek oldugundan, bu

alt boyutlara ait 6l¢eklerin i¢ tutarlilig1 gligliidiir.
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Mental Iyi Olus Boyutu:
e Mental Iyi Olus Boyutu: a = 0,966 (Yiiksek giivenilirlikte)

Mental Iyi Olus Boyutu i¢in de Cronbach’s Alpha degeri yiiksektir, bu da dlgegin i¢

tutarliliginin giiglii oldugunu gostermektedir.

Tiim bu sonuglar, 6lgek alt boyutlarinin ve Mental Iyi Olus Boyutu'nun giivenilirlik
acisindan oldukga yiiksek oldugunu ve bu 6lgeklerin i¢ tutarliliginin saglam oldugunu

gostermektedir.

5.3.2. Normallik Testi

Tablo 15. Normallik Testi
Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Statistic df Sig. Statistic df Sig.

Serbest Zaman <, 386 005 969 386 000
Doyumu

Mental lyi 114 386 ,000 944 386 ,000

Olus

Hizger 103 386 ,000 936 386 ,000

Kalitesi

a. Lilliefors Significance Correction

Verilen normalite testi sonuglarina gore:
Kolmogorov-Smirnov Testi:

e Serbest Zaman Doyumu: Test istatistigi (Statistic) 0.057 ve p degeri (Sig.) 0.005
olarak bulunmustur.

« Mental Iyi Olus: Test istatistigi 0.114 ve p degeri 0.000 olarak hesaplanmustir.
o Hizmet Kalitesi: Test istatistigi 0.103 ve p degeri 0.000 olarak elde edilmistir.
Shapiro-Wilk Testi:
o Serbest Zaman Doyumu: Test istatistigi 0.969 ve p degeri 0.000 olarak
bulunmustur.
« Mental Iyi Olus: Test istatistigi 0.944 ve p degeri 0.000 olarak hesaplanmustir.

o Hizmet Kalitesi: Test istatistigi 0.936 ve p degeri 0.000 olarak elde edilmistir.
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Her ti¢ degisken i¢in de her iki normalite testinin p degerleri 0.05'ten kiiciik oldugundan,
normal dagilim varsayimi reddedilir. Bu sonuglara gore, serbest zaman doyumu, mental
1yi olus ve hizmet kalitesi degiskenlerinin normal dagilima uymadig1 sonucuna varilir. Bu

durumda non-parametrik testler kullanilir.

5.4. Farklilik Analizleri

5.4.1. Model (Fark Analizi)

Serbest Zaman
Doyumu
Demografik y Spor Yapma
Degiskenler Rutini
Cinsiyet Hizmet Kalitesi Spor Yapma Sikligi
Yas Aloisi Serbest Zaman
Egitim gls Spor Yapma Nedeni
Gelir Durumu Spor Salonu Memnuniyeti
Mental Iyi Olug

Sekil 3. Fark Testlerine fliskin Model

5.4.2. Serbest Zaman, Hizmet Kalitesi ve Mental Iyi Olusun Demografik

Degiskenler Acisindan Incelenmesi

5.4.2.1. Cinsiyet

Bu kisimda, serbest zaman doyumunun, hizmet kalitesinin ve mental iyi olusun cinsiyet
bazinda nasil degistigini anlamak icin fark analizleri yapilmistir. Anket verileri
kullanilarak elde edilen sonuglar, erkek ve kadin katilimcilar arasindaki farkliliklar
belirlemek igin cesitli istatistiksel yontemlerle incelenmistir. Ilk olarak, katilimcilarin
serbest zaman doyumlari ve mental iyi olus diizeyleri cinsiyet bazinda karsilastirilmistir.
Ardindan, spor merkezlerindeki hizmet kalitesi algisinin cinsiyet gruplari arasindaki
farklar1 nasil etkiledigi arastirilmistir. Bu degerlendirmelerde, bagimsiz 6rneklem t-testi

ve Levene'nin esit varyanslar testi gibi istatistiksel analiz yontemleri kullanilmistir.
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Tablo 16. Fark Analizi (Cinsiyet)

FARK ANALIZI 1

DEGISKEN DEGERLERI SERBEST ZAMAN DOYUMU HIZMET KALITESI ALGISI MENTAL iYi OLUS
Degisken Test Gruplar Ortalama p Yorum Ortalama p Yorum Ortalama p Yorum
Mann Erkek 3,7197 3,6652 3,7904
CINSIYET Whitney 0,348 F(a;‘g‘gg)k 0,066 F(a;f)\gg)k 0,464 F(a;'ggg)k
t Test Kadin 3,6246 P9 38577 P9 3,8659 p=0
Grup Istatistikleri

o Erkekler i¢in Serbest Zaman Doyumu'nun ortalama skoru 3.7197 ve standart
sapmast 0.83564 olarak bulunurken, kadinlar i¢in ortalama skor 3.6246 ve
standart sapmasi 0.84766 olarak hesaplanmistir.

e Erkekler i¢in Hizmet Kalitesi'nin ortalama skoru 3.6652 ve standart sapmasi
0.86885 iken, kadinlar i¢in ortalama skor 3.8577 ve standart sapmasi 0.85981
olarak bulunmustur.

e Erkekler i¢in Mental Iyi Olus'un ortalama skoru 3.7904 ve standart sapmasi
0.87823, kadinlar i¢in ise ortalama skor 3.8659 ve standart sapmasi 0.85198

olarak hesaplanmustir.

Bagimsiz Orneklem t-testi

o Serbest Zaman Doyumu igin, Levene'nin esit varyanslar testi (Equal variances
assumed) p degeri 0.683'tiir, bu da varyanslarin esit oldugunu gosterir. t-testi
sonucuna gore (df = 384, t =0.939, p = 0.348), cinsiyet gruplar1 arasinda Serbest
Zaman Doyumu skorlar1 a¢isindan anlamli bir fark bulunmamaktadir.

o Hizmet Kalitesi i¢in, Levene'nin esit varyanslar testi p degeri 0.733'tiir, yani
varyanslar esittir. t-testi sonucuna gore (df = 384, t =-1.863, p = 0.063), cinsiyet
gruplar1 arasinda Hizmet Kalitesi skorlar1 agisindan anlamli bir fark
bulunmamaktadir. Ancak, varyanslar esit kabul edilmediginde (Equal variances
not assumed), p degeri 0.066 olarak bulunmustur.

e Mental Iyi Olus igin, Levene'nin esit varyanslar testi p degeri 0.555'tir, bu da
varyanslarin esit oldugunu gosterir. t-testi sonucuna gore (df = 384, t=-0.733, p
=0.464), cinsiyet gruplari arasinda Mental Iyi Olus skorlar1 agisindan anlaml1 bir

fark bulunmamaktadir.

Sonu¢ olarak, her ili¢ durumda da cinsiyet gruplar1 arasinda anlamli bir fark

bulunmamaktadir.
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5.4.2.2. Yas Gruplar1 Bazinda Incelenmesi

Veriler, farkli yas gruplarindaki katilimcilarin degerlendirmeleri {izerinden analiz
edilmistir. 11k olarak, katilimcilarin serbest zaman doyumlari, hizmet kalitesi algilar1 ve
mental iyi olus diizeyleri yas gruplarina gore karsilastirilmistir. Ardindan, yas gruplari
arasinda anlamli farklarin olup olmadigi ANOVA analiziyle degerlendirilmistir. Elde
edilen sonuclar, yasin spor merkezlerindeki hizmet kalitesi algis1 ve mental iyi olus

tizerindeki etkilerini anlamak i¢in 6nemli bir bilgi saglamaktadir.

Tablo 17. Fark Analizi (Yas)

FARK ANALIZI 1T

DEGISKEN DEGERLERI SERBEST ZAMAN DOYUMU HIiZMET KALITESI ALGISI MENTAL iYi OLUS

Degisken Test Gruplar Ortalama p Yorum Ortalama p Yorum Ortalama p Yorum
18-24 3,7012 3,9074 3,7538
25-31 3,4371 3,7051 3,7512

Kruskal- Fark

YAS Wallis 3238 36021 0018 F(afa \O/;r 37218 0121 F(a;'g Eg)" 38088 | 0,007 Yok

Test p=0. p>0, (p>0,05)

39-45 3,7282 39178 3,9399
46-53 3,8644 4,0091 4,1026

Serbest Zaman Doyumu: 18-24 yas arasi katilimcilarin ortalama Serbest Zaman
Doyumu skoru 3,7012 iken, 46-53 yas arasi katilimcilarin ortalama skoru 3,8644'tiir.

ANOVA sonuglarina gore, yas gruplar1 arasinda anlaml bir fark vardir (F(4, 381) =
3.033, p = 0.018).

Hizmet Kalitesi: Yas gruplari arasinda Hizmet Kalitesi skorlar1 agisindan anlamli bir fark
bulunmamaktadir (F(4, 381) = 1.837, p = 0.121). Istatistiksel olarak anlaml1 bir fark
bulunmamistir. Bu, hizmet kalitesi agisindan yasin belirleyici bir faktdr olmadigim

gosterir.

Mental iyi Olus: Yas gruplari arasinda Mental Iyi Olus skorlar1 agisindan anlamli bir
fark bulunmamaktadir (F(4, 381) = 1.978, p = 0.097). Istatistiksel olarak anlaml1 bir fark
bulunmamistir. Bu da mental iyi olus agisindan yasin belirleyici bir faktér olmadiginm

gosterir.

Genel olarak, yas gruplar1 arasinda psikolojik iyi olusta anlamli farkliliklar oldugu
goriilmektedir. Ancak, hizmet kalitesi ve mental iyi olus agisindan yasin belirleyici bir

faktor olmadig1 sonucuna vartlmaigtir.
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5.4.2.3. Egitim Durumu Acisindan incelenmesi

Spor tesislerinde sunulan hizmetlerin kalitesi ve bireylerin bu hizmetlere verdikleri
tepkiler, genellikle cesitli faktorlerle iliskilendirilmektedir. Bu faktorlerden biri de
katilimcilarin egitim diizeyidir. Bu kisimda serbest zaman doyumu, hizmet kalitesi algisi

ve mental iyi olus Olgekleri iizerinde egitim diizeyinin nasil bir etkiye sahip oldugu

incelenmistir.
Tablo 18. Fark Analizi (Egitim Durumu)
DEGISKEN DEGERLERI SERBEST ZAMAN DOYUMU HIiZMET KALITESI ALGISI MENTAL iYi OLUS
Degisken Test Gruplar Ortalama p Yorum Ortalama p Yorum Ortalama p Yorum
Lise 3,8157 4,2325 4,2047
Kruskal- Onlisans 3,4954 4,0316 3,8677 Fark
EGITIM DURUMU | Wallis 0,343 F(a;‘gz;’)k 0,000 F(aiggg‘)r 0,013 var
Test Lisans 3,6023 p>0: 3,742 =5, 3,782 (p<0,05)
Lisansiistii 3,6552 3,6803 3,7891

Egitim durumuna gore "Serbest Zaman Doyumu", "Hizmet Kalitesi" ve "Mental Iyi Olus"

Olceklerinin incelendigi tablolara bakildiginda su sonugclar elde edilmektedir:

Serbest Zaman Doyumu: Egitim durumu kategorilerine gore ortalama serbest zaman
doyumu skorlar1 arasinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir (F(3, 382) = 1.115, p =
0.343). Lise mezunlar1 en yliksek ortalama skora sahipken, dnlisans mezunlar1 en diisiik

ortalama skora sahiptir.

Hizmet Kalitesi: Egitim durumu kategorilerine gore ortalama hizmet kalitesi skorlari
arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir (F(3, 382) = 6.342, p < 0.001). Lisans
mezunlar1 ve Onlisans mezunlarmin hizmet kalitesi skorlar1 diger gruplara gore daha

yiiksektir.

Mental Iyi Olus: Egitim durumu kategorilerine gore ortalama mental iyi olus skorlar
arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir (F(3, 382) =3.612, p=0.013). Lise mezunlar
en yiiksek ortalama skora sahipken, lisansiistii mezunlar1 ve lisans mezunlar1 benzer

skorlara sahiptir.

Genel olarak, hizmet kalitesi ve mental iyi olus agisindan egitim durumunun 6nemli bir
belirleyici oldugu goriilmektedir. Ancak, serbest zaman doyumu agisindan egitim diizeyi

arasinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir. Bu bulgular, spor salonu deneyiminde
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hizmet kalitesinin ve mental sagligin egitim seviyesine gore degisebilecegini isaret

etmektedir.

5.4.2.4. Gelir Durumu Uzerinden Incelenmesi

Gelir durumunun, spor merkezlerindeki serbest zaman doyumu, hizmet kalitesi algis1 ve
mental iyi olus {izerindeki etkilerini degerlendiren fark testi sonuglarina gore elde edilen

bulgular incelendiginde gruplar arasinda énemli farkliliklarin olmadigi goriiliir.

Tablo 19. Fark Analizi (Gelir Durumu)

DEGISKEN DEGERLERI SERBEST ZAMAN DOYUMU HIiZMET KALITESI ALGISI MENTAL iYi OLUS
Degisken Test Gruplar Ortalama p Yorum Ortalama p Yorum Ortalama p Yorum
Tyi degil 3,7685 3,8178 3,744
Kruskal- Fark
GELIR DURUMU Wallis Og?'ama 3,6213 0,531 F(agg Ef—,’)k 3,8238 0,836 F(a';'B gg)k 3,8654 0,708 Yok
Test iizey p>0, p>0, (p>0,05)
fyi diizeyde 3,7039 3,7484 3,824

Gelir durumuna gore "Serbest Zaman Doyumu"”, "Hizmet Kalitesi" ve "Mental lyi Olus"

Olceklerinin incelendigi tablolara gore elde edilen sonuglar su sekildedir:

Serbest Zaman Doyumu: Gelir durumu kategorilerine gore ortalama serbest zaman
doyumu skorlar1 arasinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir (F(2, 383) = 0.634, p =
0.531). lyi diizeyde gelire sahip bireylerin ortalama serbest zaman doyumu skorlar1 diger

gruplara gore biraz daha yiiksektir.

Hizmet Kalitesi: Gelir durumu kategorilerine gore ortalama hizmet kalitesi skorlari
arasinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir (F(2, 383) = 0.179, p = 0.836). Ortalama
diizeyde gelire sahip bireylerin hizmet kalitesi skorlar1 diger gruplara gore biraz daha

yiiksektir, ancak bu fark anlamli degildir.

Mental Iyi Olus: Gelir durumu kategorilerine gore ortalama mental iyi olus skorlart
arasinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir (F(2, 383) = 0.346, p = 0.708). Ortalama
diizeyde gelire sahip bireylerin mental iyi olus skorlar1 diger gruplara gore biraz daha

yiiksektir, ancak bu fark anlamli degildir.

Genel olarak, gelir diizeyi ile serbest zaman doyumu, hizmet kalitesi ve mental iyi olus

arasinda anlaml bir iligki bulunmamaktadir.
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5.4.3. Spor Yapma Rutinlerine Gore Farklilasma

5.4.3.1. Spor Yapma Sikhg1

Tablo 20. Fark Analizi (Spor Yapma Sikhg)

DEGISKEN DEGERLERI SERBEST ZAMAN DOYUMU HIZMET KALITESI ALGISI MENTAL iYi OLUS
Degisken Test Gruplar Ortalama p Yorum Ortalama p Yorum Ortalama p Yorum
Haftada 1-2 giin 3,5548 3,7307 3,7924
SPOR YApMA | Kruskal- Fark Var Fark Var Fark Yok
SIKLIGT V\{'leltls Haftada 3-4 giin 3,7925 0,007 (p<0,05) 4,0141 0,022 (p<0,05) 3,9204 0,143 (p>0,05)
Haftada 5-7 giin 3,9301 3,8573 4,063

Spor yapma sikligina gére "Serbest Zaman Doyumu", "Hizmet Kalitesi" ve "Mental lyi

Olus" dlceklerinin incelendigi tablolara gore elde edilen sonuglar su sekildedir:

Serbest Zaman Doyumu:

Haftada spor yapan kisilerin ortalama serbest zaman doyumu skorlari, haftada

spor yapmayanlara gore daha yiiksektir.

Spor yapma sikligina gore serbest zaman doyumu skorlar1 arasinda anlamli bir

farklilik vardir (F(2, 383) =4.959, p = 0.007).

Haftada 5-7 giin spor yapanlarin serbest zaman doyumu skorlart diger gruplara

gore daha yiiksektir.

Hizmet Kalitesi:

Haftada spor yapan kisilerin ortalama hizmet kalitesi skorlari, haftada spor

yapmayanlara gore daha ytiksektir.

Spor yapma sikligina gore hizmet kalitesi skorlar1 arasinda anlamli bir farklilik

vardir (F(2, 383) = 3.856, p = 0.022).

Haftada 3-4 giin spor yapanlarin hizmet kalitesi skorlar1 diger gruplara gore daha

yuksektir.

Mental Iyi Olus:
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Haftada spor yapan kisilerin ortalama mental iyi olus skorlari, haftada spor
yapmayanlara gore daha yiiksektir, ancak bu farklilik istatistiksel olarak anlamli
degildir.

Spor yapma sikligina gére mental iyi olus skorlar1 arasinda anlamli bir farklilik

bulunmamaktadir (F(2, 383) = 1.958, p = 0.143).

Genel olarak, haftada spor yapma sikliginin artmasiyla birlikte serbest zaman doyumu ve

hizmet kalitesi skorlarinin da arttigi goriilmektedir. Ancak mental iyi olus skorlar

acisindan spor yapma sikligindaki artisin etkisinin istatistiksel olarak anlamli olmadig1

belirlenmistir.

5.4.3.2. Sahip Olunan Serbest Zaman

Tablo 21. Fark Analizi (Serbest Zaman)

DEGISKEN DEGERLERI SERBEST ZAMAN DOYUMU HIZMET KALITESi ALGISI MENTAL iYi OLUS
Degisken Test Gruplar Ortalama p Yorum Ortalama p Yorum Ortalama p Yorum
1-5 Saat 3,5243 3,5824 3,7922
B 6-10 Saat 3,7737 3,9844 \
SzEgr\E/:i?\r s 0,008 F(S?B \O/g‘)r 0,000 F(ng \O/Sa)r il 0,002 F(;‘QB \O’Sa)r
SURESI Test 11-15 Saat 3,4468 ' 3,6308 ' 3,5086
16 saat ve lizeri 3,8122 4,0772 4,0158

Serbest zaman siiresine gdre "Serbest Zaman Doyumu", "Hizmet Kalitesi" ve "Mental Iyi

Olus" dlgeklerinin incelendigi tablolara gore elde edilen sonuglar su sekildedir:

Serbest Zaman Doyumu:

Serbest zaman siiresine gore ortalama serbest zaman doyumu skorlar1 arasinda

anlaml bir farklilik vardir (F(3, 382) =3.979, p = 0.008).

16 saat ve lizeri serbest zaman siiresine sahip bireylerin serbest zaman doyumu

skorlar1 diger gruplara gore daha yiiksektir.

Hizmet Kalitesi:

Serbest zaman siiresine gore ortalama hizmet kalitesi skorlar1 arasinda anlamli bir

farklilik vardir (F(3, 382) = 8.398, p <0.001).

16 saat ve lizeri serbest zaman siiresine sahip bireylerin hizmet kalitesi skorlari

diger gruplara gore daha yiiksektir.
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Mental Iyi Olus:

e Serbest zaman siiresine gore ortalama mental iyi olus skorlar1 arasinda anlaml1 bir

farklilik vardir (F(3, 382) =5.118, p = 0.002).

o 16 saat ve lizeri serbest zaman siiresine sahip bireylerin mental iyi olus skorlar1

diger gruplara gore daha yiiksektir.

Genel olarak, serbest zaman siiresinin artmasiyla birlikte serbest zaman doyumu, hizmet
kalitesi ve mental iyi olus skorlarmin da arttig1 goriilmektedir. Ozellikle 16 saat ve iizeri

serbest zaman sliresine sahip bireylerin bu skorlarinin daha ytiksek oldugu belirlenmistir.

5.4.3.3. Spor Yapma Nedeni

Tablo 22. Fark Analizi (Spor Yapma Nedeni)

DEGISKEN DEGERLERI SERBEST ZAMAN DOYUMU HIiZMET KALITESI ALGISI MENTAL iYi OLUS
Degisken Test Gruplar Ortalama p Yorum Ortalama p Yorum Ortalama p Yorum
Daha iyi bir
viicuda sahip 3,6319 4,0359 3,8476
olmak igin
SPOR YAPMA | Kruskal- Formumu Fark Yok Fark Var Fark Yok
NEDENI \/\4aelslt|s Korumak icin 3,6731 0,854 (0>0,05) 3,7069 0,002 (0<0.05) 3,8373 0,958 (9>0,05)
Reak}if a.m.agh 36168 3,6943 3,8704
saglik i¢in

Spor yapma nedenine gore "Serbest Zaman Doyumu", "Hizmet Kalitesi" ve "Mental Iyi

Olus" 6lceklerinin incelendigi tablolara gore elde edilen sonuglar su sekildedir:
Serbest Zaman Doyumu:

e Spor yapma nedenine gore ortalama serbest zaman doyumu skorlar1 arasinda

anlaml bir farklilik bulunmamaktadir (F(2, 383) = 0.157, p = 0.854).

Hizmet Kalitesi:

e Spor yapma nedenine gore ortalama hizmet kalitesi skorlar1 arasinda anlaml1 bir

farklilik vardir (F(2, 383) = 6.514, p = 0.002).

o "Daha iyi bir viicuda sahip olmak i¢in" nedeniyle spor yapan bireylerin hizmet

kalitesi skorlari, diger nedenlerle spor yapan bireylerden daha yiiksektir.

Mental iyi Olus:
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e Spor yapma nedenine gore ortalama mental iyi olus skorlar1 arasinda anlamli bir

farklilik bulunmamaktadir (F(2, 383) = 0.043, p = 0.958).

Genel olarak, spor yapma nedenlerine gore hizmet kalitesi skorlarinda anlamli farkliliklar
oldugu goriilmektedir. Ozellikle "daha iyi bir viicuda sahip olmak i¢in" nedeniyle spor
yapan bireylerin hizmet kalitesi skorlarinin diger nedenlerle spor yapanlardan daha
yuksek oldugu belirlenmistir. Ancak serbest zaman doyumu ve mental iyi olus agisindan

spor yapma nedenlerinin farkliliginin etkili olmadigi goriilmektedir.

5.4.3.4. Spor Salonundan Memnuniyet

Tablo 23. Fark Analizi (Spor Salonundan Memnuniyet)

DEGISKEN DEGERLERI SERBEST ZAMAN DOYUMU HIZMET KALITESi ALGISI MENTAL iYi OLUS
Degisken Test Gruplar Ortalama p Yorum Ortalama p Yorum Ortalama p Yorum
Haftada 1-2 giin 3,2461 2,8805 3,5424
SPOR SALONU | Kruskal- Fark Var Fark Var Fark Var
MEMNUNIYETI \/;l'ilsltls Haftada 3-4 giin 3,5535 0,000 (p<0,05) 3,7 0,00 (p<0,05) 3,7536 0,002 (p<0,05)
Haftada 5-7 giin 3,8318 4,1217 4,0156

Spor salonu memnuniyeti agisindan "Serbest Zaman Doyumu”, "Hizmet Kalitesi" Ve

"Mental lyi Olus" 6lceklerinin incelendigi tablolara gore elde edilen sonuglar su

sekildedir:

Serbest Zaman Doyumu: Spor salonu memnuniyeti agisindan, farkli memnuniyet
diizeylerine sahip gruplar arasinda anlamli bir farklilik vardir (F(2, 383) = 9.076, p =
0.000). Memnun olan bireylerin serbest zaman doyumu skorlari, memnun olmayan veya

kismen memnun olanlardan daha yiiksektir.

Hizmet Kalitesi: Hizmet kalitesi agisindan, farkli memnuniyet diizeylerine sahip gruplar
arasinda anlamh bir farklilik bulunmaktadir (F(2, 383) = 36.391, p = 0.000). Memnun
olan bireylerin hizmet kalitesi skorlari, kismen memnun olan veya memnun

olmayanlardan daha yiiksektir.

Mental Iyi Olus: Spor salonu memnuniyeti acisindan, farkli memnuniyet diizeylerine
sahip gruplar arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir (F(2, 383) = 6.507, p = 0.002).
Memnun olan bireylerin mental iyi olug skorlari, memnun olmayan veya kismen memnun

olanlardan daha yiiksektir.
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Genel olarak, spor salonu memnuniyeti agisindan memnuniyet diizeylerine gore farklilik
oldugu ve memnun olan bireylerin genellikle daha yiiksek serbest zaman doyumu, hizmet

kalitesi ve mental iyi olus skorlarina sahip oldugu goriilmektedir.

5.5. Faktorler Arasinda iliskiler: Korelasyon Analizi

5.5.1. Model (Korelasyon)

Hizmet Kalitesi
Algisi

Serbest Zaman
Doyumu H,

Mental Iyi Olus

Sekil 4. Korelasyon Modeli
5.5.2. Korelasyon Analizine iliskin Bulgular

Korelasyon analizi, istatistiksel bir tekniktir ve birbiriyle iligkili olan iki degisken
arasindaki iligkiyi 6lgmek i¢in kullanilir. Bu analiz, degiskenler arasindaki iliskinin
dogasini, yoniinli ve giiciinii belirlemek i¢in kullanilir. Genellikle Pearson korelasyon

katsayis1 veya Spearman korelasyon katsayisi gibi yontemler kullanilarak gerceklestirilir.

Pearson korelasyon katsayisi, iki siirekli degisken arasindaki dogrusal iliskiyi olger.
Degerleri -1 ile +1 arasinda degisir. +1'e yaklastik¢a pozitif bir iligkiyi, -1'e yaklastikca
negatif bir iligkiyi, 0'a yaklastikea ise iliskinin olmadigini veya zayif oldugunu gosterir.

Spearman korelasyon katsayisi ise iki de§isken arasindaki iliskiyi dlgerken sirali verileri
kullanir. Bu yontemde, degiskenlerin sirali verileriyle iligki analiz edilir ve dogrusallik

yerine monotonik bir iliskiyi Olger. Korelasyon analizi genellikle aragtirmalarda, veri

analizinde ve iliskisel analizlerde kullanilir.
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Tablo 24. Korelasyon Analizi

N = 2 z
é o) r = <§( v E > % rZe =2  Z 2 <
S 2. T 3. I B B%F5 =22 85 2o Bo 3o
=8 28 28 g8 g8 28 =233 22 gE 3% <% &%
M == o> == < = SV xS z = .E_H x <= N ~ x =
= Q0 2] N T m WN S a2 = : o = =
172] o — < (%2} o o o zZ
= P o a = § <
PSIKOLOJIK r 1
(S2) p 0,00
EGITIMSEL r 825" 1
(82) p | 0,00 0,00
SOSYAL ro| ,679™ | 798" 1
(S2) p 0,00 0,00 0,00
FIZYOLOJIK ro| 723" 7357 | 7407 1
(S2) p 0,00 0,00 0,00 0,00
RAHATLAMA r| 612™  718" 7517 | 725 1
(S2) p 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
ESTETIK ro| 5927 | 529 | 544 | 623 520" 1
(S2) p 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
SERBEST ZAMAN | r = ,864™  ,900™ 882" = ,886™ 847" @ 742" 1
DOYUMU(SZ) """ 900 | 000 @ 000 000 000 000 000
MENTAL iYi ro 423" | 470" | 463 530 | 481"  526™ @ 5657 1
OLUS (MT) p 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
HIZMET ro| 4767 | 468 | 4317 494™ | 439" 5637 = 560 | ,615™ 1
KALITESI (HK) p 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
PERSONEL ro|,429™ 419" | 3957 | 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 4647 | 4497 424 | 4707 | 4317 542 | 5437 | 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| 4627 468™ 398" 455 380" 5217 @ 5237 | 520~ & 882~ | 7217 | 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

Korelasyon testi sonuglaria baktigimizda;

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 iligkili oldugunu gdstermektedir.

Serbest zaman doyumu (SZ) ile mental iyi olus (MT) arasinda da yiiksek pozitif
korelasyon gézlemlenmektedir. Bu da serbest zaman doyumu arttikga mental iyi olusun

da arttigin1 gostermektedir.

Hizmet kalitesi (HK) ile serbest zaman doyumu (SZ) ve mental iyi olus (MT) arasinda da
yuksek pozitif korelasyonlar bulunmaktadir. Bu, daha yiiksek hizmet kalitesi algisi ile
daha yiiksek serbest zaman doyumu ve mental iyi olus arasinda bir iliski oldugunu

gostermektedir.

Serbest Zaman Doyumu (SZ) ile Mental Iyi Olus (MT) arasindaki korelasyon katsayisi
0.565 olarak bulunmustur. Bu deger, iki degisken arasinda orta diizeyde pozitif bir
iliskinin varligin1 gosterir. Yani, serbest zaman doyumu arttik¢a, mental iyi olug da artma

egilimindedir.
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Benzer sekilde, Serbest Zaman Doyumu (SZ) ile Hizmet Kalitesi (HK) arasindaki
korelasyon katsayis1 0.742 olarak bulunmustur. Bu yiiksek korelasyon degeri, hizmet
kalitesi algisi ile serbest zaman doyumu arasinda gii¢lii bir pozitif iliski oldugunu gosterir.
Yani, hizmet kalitesinin algilanan artisi, kullanicilarin serbest zamanlarin1 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 1yi olusun da arttigin1 gosterir. Yani, daha yiiksek
hizmet kalitesi algist olan bireyler, genellikle daha iyi bir mental saglik durumuna sahip

olma egilimindedir.

5.6. Serbest Zaman Doyumunun Mental Iyi Olus Siirecinde Hizmet Kalitesinin
Araci Rolii: Mediator (Araci1 Degisken) Analiz

5.6.1. Model (Mediator)

Serbest Zaman H, Mental fyi Olus
Doyumu
Bagimsiz Degisken Bagimi Degisken
H,

H,
Hizmet Kalitesi Algis1
Araci Degisken /Mediator

Sekil 5. Araci1 Degisken Modeli
5.6.2. Mediatér (Araci Degisken) Analizine iliskin Bulgular

Mediator analizi, bir bagimsiz degisken ile bagimli degisken arasindaki iliskide araci bir
degiskenin roliinii inceleyen bir analiz yontemidir. Bu analiz, bagimsiz degiskenin
bagimli degiskene etkisini agiklamak i¢in araci degiskenin roliinii ortaya koymaya calisir.

Mediator analizi, nedensel iligkileri anlamak ve agiklamak i¢in kullanilir.

67



Bir mediator degisken, bagimsiz degiskenin bagimli degiskene etkisini aciklayan ve bu
etkiyi aracilik eden bir degiskendir. Mediator analizinde, li¢ degisken arasindaki iliski su

sekilde acgiklanir:

Bagimsiz Degisken (X) -> Mediator Degisken (M) arasindaki iliski (a)
Mediator Degisken (M) -> Bagimli Degisken (Y) arasindaki iligki (b)
Bagimsiz Degisken (X) -> Bagimli Degisken (Y) arasindaki toplam iligki (c)

Bu iligkileri degerlendirerek mediator analizi yapilir. Mediator analizi sonuglari, bagimsiz
degiskenin bagimli degiskene etkisinde araci degiskenin 6nemli bir rol oynayip

oynamadigini gosterir.
Bu arastirma kapsaminda mediator analiz ii¢ asamada ele alinmistir:

I. Asama: Serbest Zaman Doyumunun Mental lyi Olus Uzerindeki Etkisi

Serbest Zaman Mental iyi Olus
Doyumu
Bagimsiz Degisken B=0,565; p<0,001 Bagimli Degisken

Sekil 6. Serbest Zaman Doyumunun Mental Iyi Olus Uzerindeki Etkisi
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Tablo 25. Serbest Zaman Doyumunun Mental Iyi Olus Uzerindeki Etkisi
(I. Asama) ?

Katsayilar (Coefficients)?

. - Standardized
Model Unstandardized Coefficients Coefficients t Sig.

B Std. Error Beta
(Constant) 1,757 ,160 10,976 ,000

1 SERBEST ZAMAN
DOYUMU 573 ,043 ,565 13,410 ,000
a. Dependent Variable: MENTAL IYI OLUS

Bu tablo, serbest zaman doyumu ile mental iyi olus arasindaki iligkiyi inceleyen bir
regresyon modelinin katsayilarin1 gostermektedir. Iki ana bilesenin etkisi incelenirken,
serbest zaman doyumu bagimsiz degisken olarak alinmig ve mental iyi olus ise bagimli
degisken olarak kullanilmigtir. Bu tabloda, p degeri 0.000'den kiigiiktiir, bu da Serbest

Zaman Doyumu katsayisinin istatistiksel olarak anlamli oldugunu gosterir.

Sonug olarak, bu tablo serbest zaman doyumunun mental iyi olus iizerindeki pozitif
etkisini dogrulamaktadir. Serbest Zaman Doyumu degiskeninin Mental Iyi Olus
tizerindeki katsayis1 pozitif ve istatistiksel olarak anlamlidir, yani serbest zaman doyumu

arttikga mental 1yi olus da artmaktadir.

e ! Constant (Sabit): Modeldeki sabit terimi temsil eder. Yani, serbest zaman doyumunun belirli bir
diizeyde oldugu varsayilan mental iyi olus seviyesini ifade eder.

e  Unstandardized B katsayisi, bagimsiz degisken olan Serbest Zaman Doyumu ile bagiml degisken
olan Mental lyi Olus arasindaki iliskiyi ifade eder. Bu katsay1, Serbest Zaman Doyumu ile Mental
Iyi Olus arasindaki dogrusal iliskinin giiciinii belirtir.

e  Std. Error: Katsayinin standart hata degerini gdsterir. Bu, tahminin ne kadar dogru oldugunu 6lger.

e Beta: Standardize edilmis katsayidir. Bu, her iki degiskenin de Olgeklerinin farkli olmasi
durumunda karsilagilan problemleri gidermek igin kullanilir.

e 1 Modelin t-test istatistigini ifade eder. Bu, her bir katsayinin sifirdan farkli olup olmadigin test
etmek i¢in kullanilir.

e Sig.: P degeridir ve katsayinin istatistiksel olarak anlamli olup olmadigin1 gosterir.
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I1. Asama: Hizmet Kalitesi Algisinin Mental Iyi Olus Uzerindeki Etkisi

Hizmet Kalitesi Mental Iyi Olug
Algisi y .
Bagimsiz Degisken B=0,615; p<0,05 Bagimli Degisken

Sekil 7. Hizmet Kalitesi Algisinin Mental Iyi Olus Uzerindeki Etkisi

Tablo 26. Hizmet Kalitesi Algisinin Mental iyi Olus Uzerindeki Etkisi

Katsayilar (Coefficients)

. _ Standardized
Model Unstandardized Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
(Constant) 1,522 ,156 9,757 ,000
1 HIZMET
KALITESI ,610 ,040 ,615 15,287 ,000

a. Dependent Variable: MENTAL IYI OLUS

Bu tablo, hizmet kalitesi algisinin mental iyi olus tizerindeki etkisini inceleyen bir
regresyon modelinin katsayilarin1 gdstermektedir. 1ki ana bilesenin etkisi incelenirken,
hizmet kalitesi algis1 bagimsiz degisken olarak alinmis ve mental iyi olus ise bagimli
degisken olarak kullanilmistir. Bu analizde, p degeri 0.000'den kiigiiktiir, bu da Hizmet
Kalitesi katsayisinin istatistiksel olarak anlamli oldugunu gosterir.

Sonug olarak, bu tablo hizmet kalitesi algisinin mental iyi olus iizerindeki pozitif etkisini
dogrulamaktadir. Hizmet Kalitesi degiskeninin Mental Iyi Olus iizerindeki katsayisi
pozitif ve istatistiksel olarak anlamlidir, yani hizmet kalitesi algisi arttik¢a mental iyi olus

da artmaktadir.

I11. Asama: Araci Roliin Tespiti

Serbest Zaman
Doyumu B=0,321; p<0,05
Bagimsiz Degisken

Mental Iyi Olus

. R R Bagimli Degisken
Hizmet Kalitesi i il

Algist

B=0,435; p<0,05

Bagimsiz Degisken

Sekil 8. Araci Rol
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Tablo 27. Arac1 Rol

Katsayilar (Coefficients)®
. - Standardized
Model Unstandardized Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta

(Constant) 1,014 ,164 6,181 ,000

; HIZMET KALITESI ,432 ,045 ,435 9,508 ,000
SERBEST ZAMAN

DOYUMU ,326 ,046 ,321 7,008 ,000

a. Dependent Variable: MENTAL iYi OLUS

Analizin bagimli degiskeni "Mental Iyi Olus" olarak; Bagimsiz degiskenler ise "Hizmet
Kalitesi" ve "Serbest Zaman Doyumu" olarak belirlenmistir. Her bir bagimsiz degiskenin

bagimli degisken tizerindeki etkisi, katsayilar boliimiinde gosterilmektedir.

Serbest Zaman B=0,565; p<0,001

Doyumu
Bagimsiz Degisken

Mental Iyi Olus

Bagimli Degisken

Serbest Zaman

Doyumu

B=0,321; p<0,05

Hizmet Kalitesi
Algis1

Araci Degisken / Mediator

B=0,435; p<0,05

Mental iyi Olus

BagimliDegisken

Bagimsiz Degisken

Sekil 9. Araci Degiskenin Etkisi
Bu mediatdr analizi sonuglari, serbest zaman doyumu ve hizmet kalitesi algisinin mental
1y1 olus lizerindeki etkilerini ve hizmet kalitesinin serbest zaman doyumu ile mental 1yi

olus arasinda bir araci rol oynadigint géstermektedir.

Bulgular1 6zetleyecek olursak;

I. Serbest Zaman Doyumunun Mental Iyi Olus Uzerindeki Etkisi:

Serbest zaman doyumunun mental 1yi olus {lzerinde pozitif bir etkisi oldugu
dogrulanmigtir. Serbest zaman doyumu arttik¢a, mental iyi olusun da artma egilimindedir.

Bu sonug, serbest zamanin insanlarin ruh sagligina olumlu katkida bulundugunu

gostermektedir.
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I1. Hizmet Kalitesi Algisinin Mental Iyi Olus Uzerindeki Etkisi:

Hizmet kalitesi algisinin da mental iyi olus iizerinde pozitif bir etkisi oldugu
dogrulanmistir. Hizmet kalitesi algis1 arttik¢a, mental iyi olus da artmaktadir. Bu sonug,
hizmet Kkalitesinin algilanan artisinin, kullanicilarin ruh sagligimi olumlu ydnde

etkiledigini gostermektedir.
I11. Araci Roliin Tespiti:

Hizmet kalitesi algis1 ve serbest zaman doyumu, mental iyi olus arasindaki iliskide araci
bir rol oynamaktadir. Yani, hizmet kalitesi algis1 ve serbest zaman doyumu arttikga,
mental iyi olus da artmaktadir. Ancak, hizmet kalitesi algisi arttiginda, bu artisin kismen
serbest zaman doyumu iizerinden gergeklestigi goriilmektedir. Yani, hizmet kalitesi
algisinin artmasiyla serbest zaman doyumunun artmasi, ardindan da mental iyi olusun

artmasi seklinde bir zincirleme etki s6z konusudur.

Bu bulgular, hizmet sunumunda ve kullanici deneyiminde yapilan iyilestirmelerin,
kullanicilarin ruh sagligini olumlu yonde etkileyebilecegini ve serbest zamanin bu siirecte

onemli bir role sahip oldugunu gostermektedir.
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5.7. Hipotezlerin Durumu

Yapilan analizler sonucunda hipotezlerin durumu soyledir:

No

H7.1

H7.2

H7.3

H7.4

H7.5

H7.6

H7.7

H7.8

H7.9

H7.10

H7.11

H7.12

H7.13

H7.14

H7.15

H7.16

H7.17

H7.18

H7.19

Tablo 28. Hipotezlerin Durumu

Hipotezler

Serbest zaman doyumu, cinsiyete
gore farklilagsmaktadir.

Serbest zaman doyumu, yas
grubuna gore farklilasmaktadir.
Serbest zaman doyumu, egitim
durumuna gore farklilasmaktadir.
Serbest zaman doyumu, gelir
durumuna gore farklilagmaktadir.

Serbest zaman doyumu, spor
yapma sikligina gore
farklilagmaktadir.

Serbest zaman doyumu, sahip
olunan serbest zaman siiresine
gore farklilagmaktadir.

Serbest zaman doyumu, spor
yapma nedenlerine gore
farklilagmaktadir.

Serbest zaman doyumu, spor
salonundan memnun olma
durumuna gore farklilagmaktadir.
Hizmet kalite algisi, cinsiyete
gore farklilagmaktadir.

Hizmet kalite algisi, yas grubuna
gore farklilagmaktadir.

Hizmet kalite algisi, egitim
durumuna gore farklilagmaktadir.
Hizmet kalite algisi, gelir
durumuna gore farklilagmaktadir.

Hizmet kalite algisi, spor yapma
sikligina gore farklilagmaktadir.

Hizmet kalite algisi, sahip olunan
serbest zaman siiresine gore
farklilagsmaktadir.

Hizmet kalite algisi, spor yapma
nedenlerine gore
farklilagsmaktadir.

Hizmet kalite algisi, spor
salonundan memnun olma
durumuna gore farklilasmaktadr.
Mental iyi olus durumu, cinsiyete
gore farklilagmaktadir.

Mental iyi olus durumu yas
grubuna gore farklilagmaktadir.

Mental iyi olus durumu egitim
durumuna gore farklilagmaktadir.

Test

Fark Testi

Fark Testi

Fark Testi

Fark Testi

Fark Testi

Fark Testi

Fark Testi

Fark Testi

Fark Testi

Fark Testi

Fark Testi

Fark Testi

Fark Testi

Fark Testi

Fark Testi

Fark Testi

Fark Testi

Fark Testi

Fark Testi

Anlamlilik = Yorum

Degeri (p)
0,34
0,01
0,34

0,53

0,00

0,00

0,85

0,00

0,66
0,12
0,00

0,83

0,02

0,00

0,00

0,00

0,46

0,97

0,01

p>0,05 oldugundan hipotez
kabul edilmemistir.

p<0,05 oldugundan hipotez
kabul edilmistir.

p>0,05 oldugundan hipotez
kabul edilmemistir.

p>0,05 oldugundan hipotez
kabul edilmemistir.

p<0,05 oldugundan hipotez
kabul edilmigtir.

p<0,05 oldugundan hipotez
kabul edilmistir.

p>0,05 oldugundan hipotez
kabul edilmemistir.

p<0,05 oldugundan hipotez
kabul edilmistir.

p>0,05 oldugundan hipotez
kabul edilmemistir.

p>0,05 oldugundan hipotez
kabul edilmemistir.

p<0,05 oldugundan hipotez
kabul edilmistir.

p>0,05 oldugundan hipotez
kabul edilmemistir.

p<0,05 oldugundan hipotez
kabul edilmistir.

p<0,05 oldugundan hipotez
kabul edilmistir.

p<0,05 oldugundan hipotez
kabul edilmistir.

p<0,05 oldugundan hipotez
kabul edilmistir.

p>0,05 oldugundan hipotez
kabul edilmemistir.

p>0,05 oldugundan hipotez
kabul edilmemistir.

p<0,05 oldugundan hipotez
kabul edilmistir.

Sonug

Ret
Kabul
Ret

Ret

Kabul

Kabul

Ret

Kabul

Ret
Ret
Kabul

Ret

Kabul

Kabul

Kabul

Kabul

Ret

Ret

Kabul
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H7.20

H7.21

H7.22

H7.23

H7.24

H6

H5

H4

H3

H2

H1

H1.1

Mental iyi olus durumu gelir
durumuna gore farklilagsmaktadir.

Mental iyi olug durumu, spor
yapma sikligina goére
farklilagmaktadir.

Mental iyi olus durumu sahip
olunan serbest zaman siiresine
gore farklilagsmaktadir.

Mental iyi olus durumu, spor
yapma nedenlerine gore
farklilagmaktadir.

Mental iyi olus durumu spor
salonundan memnun olma
durumuna gore farklilagsmaktadir.

Spor salonu kullanicilarinin
mental iyi oluglar1 ile hizmet
kalite algilar1 arasinda pozitif
yonde anlamli bir iligki vardir.

Spor salonu kullanicilarinin
serbest zaman doyumu ile hizmet
kalite algilar1 arasinda pozitif
yonde anlamli bir iligki vardir.

Spor salonu kullanicilarinin
serbest zaman doyumu ile mental
iyi oluslar1 arasinda pozitif yonde
anlamli bir iliski vardir.

Hizmet kalite algisiin mental iyi
olus iizerine anlaml etkisi vardir

Serbest zaman doyumunun
hizmet kalite algis1 iizerine
anlaml etkisi vardir

Serbest zaman doyumunun
mental iyi olus {izerine anlamli
etkisi vardir.

Serbest zaman doyumunun
mental iyi olus ilizerindeki
etkisinde hizmet kalite algisinin
aract degigsken (mediator) etkisi
vardir. .

Fark Testi

Fark Testi

Fark Testi

Fark Testi

Fark Testi

Korelasyon

Korelasyon

Korelasyon

Regresyon

Regresyon

Regresyon

Mediator

0,70

0,14

0,00

0,95

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

p>0,05 oldugundan hipotez
kabul edilmemistir.

p>0,05 oldugundan hipotez
kabul edilmemistir.

p<0,05 oldugundan hipotez
kabul edilmistir.

p>0,05 oldugundan hipotez
kabul edilmemistir.

p<0,05 oldugundan hipotez
kabul edilmistir.

p<0,05 oldugundan hipotez
kabul edilmistir.

p<0,05 oldugundan hipotez
kabul edilmigtir.

p<0,05 oldugundan hipotez
kabul edilmistir.

p<0,05 oldugundan hipotez
kabul edilmistir.

p<0,05 oldugundan hipotez
kabul edilmigtir.

p<0,05 oldugundan hipotez
kabul edilmistir.

p<0,05 oldugundan hipotez
kabul edilmistir.

Ret

Ret

Kabul

Ret

Kabul

Kabul

Kabul

Kabul

Kabul

Kabul

Kabul

Kabul
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SONUC

Spor endiistrisi, biiylik tiiketici gruplarinin birlesmesine olanak taniyan ve sporu
pazarlama araci olarak kullanan bir kavramdir. Spor endiistrisi, spor lriinlerinin iiretimi
ve tedariki ile ilgilenen faaliyet alanlarini igerir ve giiniimiizde kisisel ve toplumsal sagligi
destekleyen bir hizmet sektorii olarak kabul edilir. Spor yonetimi, uluslararasi spor
girisimlerini igeren is biiylimesi ve hayatta kalma agisindan onemli bir role sahiptir.
Uluslararasi spor yonetimi, belirsiz sonuglarin karsilanmasin1  saglayarak spor
isletmelerinin girisimci dogasina dayanir. Spor isletmelerinin ¢esitli tiirleri ve 6zellikleri,
kiiresel cekiciligin yani sira enerji kullanimi ve bakim gibi konular1 da kapsar. Spor
isletmelerinde sunulan hizmet tiirleri ve nitelikleri, tesis yOnetimi ve oOperasyon
stirecleriyle ilgili detaylari icerir. Bu baglamda, sporun markalagsmasi da uluslararasi spor
yonetimi i¢in dnemli bir konudur, ¢iinkii taninmig spor markalari, spor endiistrisinde
onemli bir varlik olusturur ve biiyiik uluslararasi spor kurumlari ile is birligi yaparlar. Bu
metin, spor yoneticiligi alaninda egitim programlarinin ve arastirmalarinin gelisimini de
ele almaktadir, ¢ilinkii bu alandaki uzmanligin giderek daha fazla talep gormesiyle

birlikte, tiniversitelerde bu alana yonelik miifredatlar gelistirilmektedir.

Serbest zaman konusu ise bir kisinin segtigi etkinlikleri yapma 6zgiirligii ve yetenegiyle
tanimlanir. Arastirmalar, serbest zamanin ig-hayat1 dengesi, sosyal refah ve halk sagligi
gibi konular1 kismen motive ettigini ve bilgilendirdigini gostermektedir. Serbest zamanin
algilanan Onemi, sosyal iliskiler, is performansi, saglik ve genel yasam kalitesi ile
yakindan iligkilendirilmistir. Tutum, serbest zamanla ilgili algilar, bilgi, inanglar,
duygular ve davranis kaliplarini i¢eren bir kavramdir. Serbest zamanin 6ncelendirilmesi
ve hakli ¢ikarma, bireylerin serbest zamani nasil degerlendirdigi ve bu degerlendirmelerin
yasam tatminiyle iligkisini inceler. Serbest zaman tatmini, bireylerin serbest zaman
etkinliklerine katilimin sonucunda olusan pozitif algilar1 veya duygulari ifade eder. Farkli
serbest zaman aktiviteleri ve etkileri, genglerin yasamlarindaki 6nemli bir yeri isaret eder.
Bos zaman etkinliklerine katilmak, genclere bireysel gelisim, stres azaltma ve sosyal
baglantilar i¢in firsatlar sunar. Serbest zaman ve spor, bos zamanlar1 tiiketim alanlarina
dontistiirerek toplumun ekonomik yapilarina entegre eder. Bu boliim, serbest zamanin
tanimi, algilanan 6nemi, dncelendirilmesi ve hakli ¢ikarma, tatmini, farkli aktiviteleri ve

sporla iligkisini inceler.
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Mental saglik, karmasik bir kavram olup, kiiltiirel, sosyal, psikolojik ve biyolojik
faktorlerin etkisi altindadir. Tanimlarin net olmamasi ve tanisal kilavuzlardaki elestirilere
ragmen, mental saglik alaninda farkindalik artmakta ve alternatif tedavi yontemleri
popiilerlik kazanmaktadir. Mental saglik, bireyin duygusal, psikolojik ve sosyal yonden
iyi olma durumunu ifade eder. Bu kavram, sadece hastalik veya bozukluk olmamas1 degil,
ayn1 zamanda kendine saygi, yetkinlik ve anlamli iligkilerin siirdiiriilmesi yetenegini de
icerir (Mechanic, 2006). Psikoloji literatiiriinde, mental saglik kavrami daha 1yi
sekillendirilmis olup, gesitli teorilerden yararlanilarak ¢ok boyutlu bir yapiya sahiptir
(Ryft, 1989). Optimal refah1 elde edemeyen veya psikolojik sikintilar yasayan bireyler,

sosyolojik arastirmalarin odak noktasi olmustur.

Mental saglik problemlerinin tanimlari, net olmamakla birlikte, genellikle igsel islev
bozukluklarini yansitir ve sosyal olarak uygun olmayan islev bozukluklarini ifade eder
(Horwitz, 2002). Semptomlar genellikle kiiltiirel siirecler tarafindan sekillendirilir ve
sosyal stres tepkilerinden ayirt edilmelidir. Mental hastalik terimi, belirli bir grubun kabul

edilebilir olmayan davranislar1 olarak tanimlanan durumlar ifade etmek i¢in kullanilir

(Scheid ve Brown, 2010).

Ruh sagligi, bireyin igsel ve dissal islevleri anlama, kontrol etme ve anlamlandirma
yetenegini igerir. Pozitif islevsellik, degisimi, iligkileri ve duygular1 yapic1 bir sekilde
yonetmeyi icerir. Ruh saghigi, bireyin kendi ihtiyaclarimi ve daha yiiksek islev
ithtiyaclarimi karsilayabilme yetenegi ile iliskilendirilir (Sartorius, 2002).

Mental saglik, bireylerin kendileri ve yasamlar1 hakkinda diisiindiikleri ve hissettikleri
sekilde tanimlanir. Bireyin islevlerini yerine getirme yetenegini etkiler ve aile, is yeri,
topluluk ve akranlarla tam olarak katilma yetenegini belirler (Mental Health Foundation,
2008). Ruh saglhg ile fiziksel saglik arasinda dogrudan ve dolayl iliski bulunmaktadir
(Bhugra vd., 2013).

Kalite, yasamin 6nemli bir pargasi olmus ve insanlar siirekli olarak kaliteli iirlinler ve
hizmetler arayisindadir. Kalite, rekabet avantajini stirdiirmek icin stratejik bir arag olarak
goriiliir ve siireglerin iyilestirilmesiyle artar. Bu nedenle, saglik hizmetlerinde kalitenin
tanimlanmasi, Olgiilmesi ve iyilestirilmesi Onemlidir. Kalite, 6znel ve karmasik bir
kavramdir ve farkli bakis acilarina ve baglamlara gore degisen tanimlara sahiptir. Hizmet

kalitesinin unsurlari, performans, 6zellikler, giivenilirlik, uygunluk, dayaniklilik, hizmet
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edilebilirlik, estetik ve algilanan gibi boyutlar1 icerir. Hizmet kalitesi, miisteri
beklentilerini  karsilamak veya agmak olarak tanimlanir ve genellikle miisteri
memnuniyetinin bir Onciisii olarak kabul edilir. Hizmet kalitesi 61¢limii, bosluk analizi ve
hizmet performans 6l¢iimleri gibi yontemlerle yapilir. Bosluk analizi, miisteri beklentileri
ile yonetim algis1 arasindaki farklar1 belirlerken, hizmet performans 6l¢iimleri, misteri
memnuniyetini ve hizmetin belirli boyutlarini izlemek i¢in kullanilir. Bu 6l¢iimler,
miisteri memnuniyeti anketleri ve i¢ performans analizini icerebilir. Ote yandan, hizmet
kalitesinin sert Olciileri, sayilabilir ve denetlenebilir 6zellikleri ve faaliyetleri igerir,

Ornegin, islem siireleri veya hizmet taleplerinin karsilanma siireleri gibi.
Verilen verilerin analizi sonucunda elde edilen bulgular 6zetlemek gerekirse:
Analiz Oncesi Testler

1. Giivenilirlik Analizi: Olgek alt boyutlar1 ve Mental Iyi Olus Boyutu igin
Cronbach's Alpha degerleri oldukga yiiksektir, bu da dlgeklerin i¢ tutarliliginin

giiclii oldugunu gostermektedir.

2. Normallik Testi: Serbest Zaman Doyumu, Mental Iyi Olus ve Hizmet Kalitesi
degiskenlerinin normal dagilima uymadigi sonucuna varilmistir. Bu nedenle, non-

parametrik testler kullanilmistir.
Fark Testleri

1. Cinsiyet Bazinda Analiz: Cinsiyet gruplar1 arasinda serbest zaman doyumu,

hizmet kalitesi algis1 ve mental iyi olus agisindan anlamli bir fark bulunmamastir.

2. Yas Gruplarmma Gore Analiz: Yas gruplar arasinda serbest zaman doyumu
acisindan anlamli farklar bulunmustur. Ancak, hizmet kalitesi ve mental iyi olug

acisindan yasin belirleyici bir faktor olmadigi goriilmiistiir.

3. Egitim Durumuna Goére Analiz: Egitim diizeyi, hizmet kalitesi ve mental iyi
olus lizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir. Ancak, serbest zaman doyumu agisindan

egitim diizeyi arasinda anlamli bir farklilik bulunmamustir.

4. Gelir Durumuna Gore Analiz: Gelir durumu ile serbest zaman doyumu, hizmet

kalitesi ve mental iyi olus arasinda anlamli bir iliski bulunmamustir.
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Spor Yapma Sikhgma Gore: Haftada spor yapan bireylerin serbest zaman
doyumu ve hizmet kalitesi skorlar1, haftada spor yapmayanlardan daha ytiksektir.
Haftada spor yapma siklig1 arttik¢a, serbest zaman doyumu ve hizmet kalitesi

skorlarinin da arttig1 gézlemlenmistir.

Sahip Olunan Serbest Zaman Siiresine Gore: Serbest zaman stiresi arttikca,
serbest zaman doyumu, hizmet kalitesi ve mental iyi olus skorlarinin da arttigi

gorilmistiir.

Spor Yapma Nedenine Gore: Spor yapma nedenleri arasinda hizmet kalitesi
skorlarinda anlamli farkliliklar oldugu belirlenmistir. "Daha iyi bir viicuda sahip
olmak i¢in" nedeniyle spor yapanlarin hizmet kalitesi skorlarinin diger nedenlerle

spor yapanlardan daha yiiksek oldugu gozlemlenmistir.

Spor Salonundan Memnuniyete Gore: Memnuniyet diizeyi arttik¢a, serbest
zaman doyumu, hizmet kalitesi ve mental iyi olus skorlarinin da arttig1 tespit
edilmistir. Memnun olan bireylerin genellikle daha yiiksek skorlara sahip oldugu

gbzlemlenmistir.

Sonug olarak, spor yapma aliskanligi, sahip olunan serbest zaman siiresi, spor yapma

nedenleri ve spor salonu memnuniyeti gibi faktorlerin serbest zaman doyumu, hizmet

kalitesi algis1 ve mental iyi olus iizerinde 6nemli etkilere sahip oldugu bulunmustur. Bu

bulgular, sporun insanlarin yasam kalitesini ve genel iyi olusunu olumlu ydnde

etkileyebilecegini gostermektedir

Korelasyon Testleri

Bu korelasyon analizi sonuglari, farkli 6l¢gtimler arasindaki iligkileri gostermektedir.

1. Serbest Zaman Doyumu (SZ):

o Psikolojik, egitimsel, sosyal, fizyolojik, rahatlama ve estetik serbest zaman
doyumu alt boyutlartyla yiiksek pozitif korelasyona sahiptir. Bu, bu alt
boyutlarin birbirleriyle gii¢lii bir sekilde iligkili oldugunu gosterir.

e Serbest zaman doyumu ile mental iyi olus arasinda ytiksek pozitif korelasyon
bulunmustur. Bu da serbest zaman doyumu arttik¢a, mental iyi olusun da

arttigin1 gostermektedir.
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e Hizmet kalitesi ile serbest zaman doyumu ve mental iyi olus arasinda da
yiiksek pozitif korelasyonlar bulunmaktadir. Bu, daha yiiksek hizmet kalitesi
algis1 ile daha yliksek serbest zaman doyumu ve mental iyi olus arasinda bir

iliski oldugunu gostermektedir.
2. Mental Iyi Olus (MT):

e Mental iyi olus, serbest zaman doyumu, hizmet kalitesi ve personel ile fiziksel
hizmet kalitesi arasinda giiclii bir iligski gostermektedir. Bu, mental iyi olusun
genellikle hizmet deneyimi ve hizmet kalitesi ile yakindan iliskili oldugunu

gostermektedir.
3. Hizmet Kalitesi (HK):

o Hizmet kalitesi algisi, serbest zaman doyumu ve mental iyi olus ile yiiksek
korelasyona sahiptir. Bu da hizmet kalitesinin algilanan artiginin,
kullanicilarin serbest zamanlarini daha doyumlu hale getirme egiliminde
oldugunu ve genel mental sagliklarini olumlu yonde etkiledigini

gostermektedir.

Bu bulgular, hizmet kalitesi, serbest zaman doyumu ve mental iyi olus arasinda gii¢lii ve

anlamli iligkilerin oldugunu gostermektedir.
Regresyon Testleri

1. Serbest Zaman Doyumunun Mental Iyi Olus Uzerindeki Etkisi: Serbest
zaman doyumu ile mental iyi olus arasinda pozitif bir iligki tespit edilmistir.

Serbest zaman doyumu arttik¢a, mental iyi olus da artmaktadir.

2. Hizmet Kalitesi Algisinin Mental iyi Olus Uzerindeki Etkisi: Hizmet Kkalitesi
algis1 ile mental 1yi olug arasinda pozitif bir iligki tespit edilmistir. Hizmet kalitesi

algis1 arttikga, mental iyi olug da artmaktadir.
3. Araci Roliin Tespiti: Hizmet kalitesi algis1 ve serbest zaman doyumu, mental iyi

olus arasindaki iliskide araci bir rol oynamaktadir. Yani, hizmet kalitesi algis1 ve

serbest zaman doyumu arttik¢a, mental iyi olus da artmaktadir. Ancak, hizmet

79



kalitesi algis1 arttiginda, bu artisin kismen serbest zaman doyumu {izerinden

gerceklestigi gortiilmektedir.

Bu bulgular, hizmet kalitesi algisinin ve serbest zaman doyumunun mental iyi olus
tizerindeki etkilerini ve aralarindaki iligkiyi anlamamiza yardimci olmaktadir. Ayrica,
hizmet kalitesinin serbest zaman doyumu ile mental iyi olus arasinda araci bir rol
oynayabilecegi oOne siiriilmektedir. Bu sonuglar, hizmet sunumunda ve kullanici
deneyiminde iyilestirmeler yapilmasi gerektigini ve bu iyilestirmelerin kullanicilarin ruh

sagligini olumlu yonde etkileyebilecegini gostermektedir.
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OLCEKLER

1. HIZMET KALITESI ALGI OLCEGI

IFADELER

Hig
Katilm
1yoru

m

Katilm

1yoru

Kism
en
Katili
yoru

m

Katili

yoru

Tama
men
katilt
yoru

m

HK1 | Bu spor merkezinde personel gerekli bilgi ve
beceriye sahiptir.

HK2 | Bu spor merkezinde personel temiz giyimlidir.

HK3 | Bu spor merkezinde personel, iiyelere yardim
etmeye isteklidir.

HK4 | Bu spor merkezinde personel, iiyelere sabirli
yaklastyor.

HK5 | Bu spor merkezinde personelin iiyelerle iletigimi
iyidir.

HK6 | Bu spor merkezinde personel, iiyelerin sikayetlerine
kars1 duyarlidir.

HK7 | Bu spor merkezinde personelin iiyelere yaklagimi
naziktir.

HK8 | Bu spor merkezinde personel, iiyelere birebir 6zel
ilgi gosterir.

HK9 | Bu spor merkezinde personelden istedigim zaman
hizmet alabiliyorum.

HK1 | Bu spor merkezinde sunulan antrenman programi

0 cesitliligi yeterlidir.

HK1 | Bu spor merkezinde hazirlanan antrenman

1 programlar1 benim seviyeme uygundur.

HK1 | Bu spor merkezinde uygulanan antrenman

2 programinin zaman tablosu bana uygundur.
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HK1 | Bu spor merkezinde uygulanan antrenman
3 programinin igerik kalitesi bana uygundur.

HK1 | Bu spor merkezinin spor alan1 yeterlidir.

4

HK1 | Bu spor merkezinde antrenman sirasinda galinan
5 miizikler hosuma gider.

HK1 | Bu spor merkezinde antrenman yapmak i¢in fazla
6 sira beklemem.

HK1 | Bu spor merkezinde soyunma odalarinda dolaplar
7 yeterlidir.

HK1 | Bu spor merkezinde soyunma odalar1 bakimlidir.

8

HK1 | Bu spor merkezinde soyunma odalarindaki duslar
9 temizdir.

HK2 | Bu spor merkezinde soyunma odalarina kolay
0 ulagilir.

HK2 | Bu spor merkezinde soyunma odalar1 emniyetlidir.
1

HK2 | Bu spor merkezinin lokasyonunun uygun oldugunu
2 diistiniiyorum.

HK2 | Bu spor merkezinin agilis kapanis saatleri uygundur.
3

HK2 | Bu spor merkezinde otopark yeterlidir.

4

HK2 | Bu spor merkezinin ulagimi kolaydir.

5

HK2 | Bu spor merkezinde otopark emniyetlidir.

6

HK2 | Bu spor merkezinin ortam sicaklig1 yeterlidir.

7
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HK2 | Bu spor merkezinin ortam aydinlatmasi uygundur.

HK2 | Bu spor merkezinin fiziksel ortami caziptir.

HK3 | Bu spor merkezinde aletler moderndir.

HK3 | Bu spor merkezinin emniyet isaret ve talimatlar

1 yeterlidir.

HKS3 | Bu spor merkezinde aletlerin gesitliligi yeterlidir.

HK3 | Bu spor merkezindeki ekipman sayisi yeterlidir.

HK3 | Bu spor merkezi genel anlamda temizdir.

2. SERBEST ZAMAN DOYUM OLCEGI

IFADELER

Neredeys
e Hig
Dogru
Degil

Nadi
ren
Dogr
u

Baz
en
Dog
ru

Cogu
Kez
Dogr

Neredeyse
Her
Zaman
Dogru

1.1. Serbest zaman aktivitelerim bana
cok ilging gelir.

1.2. Serbest zaman aktivitelerim
kendime glivenmemi saglar.

1.3. Serbest zaman aktivitelerim bana
basari hissi verir.

1.4. Serbest zaman aktivitelerimde
bircok farkli beceri ve yeteneklerimi
kullanirim.

1.5. Serbest zaman aktivitelerim,
etrafimdakiler hakkindaki bilgimi
arttirir.
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1.6. Serbest zaman aktivitelerim, yeni
seyler deneme firsati sunar.

1.7. Serbest zaman aktivitelerim
kendimi tanimama yardimci olur.

1.8. Serbest zaman aktivitelerim diger
insanlar hakkinda bir seyler
ogrenmeme yardimci olur.

1.9. Serbest zaman aktivitelerim
sayesinde diger insanlarla sosyal
etkilesimde bulunurum.

1.10. Serbest zaman aktivitelerim
diger insanlarla yakin iligkiler
kurmama yardim etmektedir.

1.11. Serbest zaman aktivitelerim
sirasinda tanistigim insanlar arkadas
canlisidir.

1.12. Serbest zamanlarda, serbest
zaman aktiviteleri yapmaktan ¢ok
zevk alan insanlarla iliski kurarim.

1.13. Serbest zaman aktivitelerim
rahatlamama yardimci olur.

1.14. Serbest zaman aktivitelerim
stresimi hafifletmeye yardimci olur.

1.15. Serbest zaman aktivitelerim,
duygusal olarak iyi olmama katkida
bulunur.

1.16. Serbest zaman aktiviteleriyle
kolayca mesgul olurum, ¢iinkii onlar1
yapmay1 severim.

1.17. Serbest zaman aktivitelerim
fiziksel olarak zorlayicidir.

1.18. Fiziksel formumu gelistiren
serbest zaman aktiviteleri yaparim.

1.19. Beni fiziksel olarak yenileyen
serbest zaman aktiviteleri yaparim.
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1.20. Serbest zaman aktivitelerim
saglikli kalmama yardimer olur.

1.21. Serbest zaman aktivitelerimle
mesgul oldugum yerler ya da alanlar

ferah ve temizdir.

1.22. Serbest zaman aktivitelerimle
mesgul oldugum yerler ya da alanlar

ilgi cekicidir.

1.23. Serbest zaman aktivitelerimle
mesgul oldugum yerler ya da alanlar

giizeldir.

1.24. Serbest zaman aktivitelerimle
mesgul oldugum yerler ya da alanlar

iyi dizayn edilmistir.

3. MENTAL iYi OLUS OLCEGI

Hig
Katilmiy
orum

Katilmi
yorum

Kisme
n
Katily
orum

Katily
orum

Tama
men
katiliy
orum

Gelecekle ilgili iyimserim.

Kendimi ise yarar (faydal)
hissediyorum.

Kendimi rahatlamis
hissediyorum.

Diger insanlara kars1
ilgiliyim.

Farkli islere zaman
ayrabilecek enerjim var.

Sorunlarla iy1 bir sekilde
basa ¢ikabilirim.

Acik ve net bir bi¢imde
diisiinebiliyorum.

Kendimden memnunum.
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Kendimi diger insanlara
yakin hissediyorum.

Kendime giiveniyorum.

Kendi kararlarimi kendim
verebiliyorum.

Sevildigimi hissediyorum.

Yeni seylere karsi ilgiliyim.

Neseli hissediyorum.
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