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Oz

Galigmanin amaci, Istanbul Anadolu yakasinda bulunan bes yildizhi otel saglikli yasam merkezlerine
yonelik hizmet kalitesi, beklenti ve alginin kuliip tiyelerinin {iyeligi yenileme kararlari tizerine etkilerinin
incelenmesidir. Bu arastirma ile saglikli yasam merkezlerinin iiyelerini ellerinde tutmak i¢in ne sekilde bir
hizmet anlayist ile nasil bir fiyatlandirma politikasi uygulamalar1 gerekliligi hususunda model olusturulmaya
caligilacaktir. Buradan elde edilecek sonuglarla, ticari amagla kurulmus olan bes yildiz otel saglikli yasam
merkezleri stratejik pazarlama kararlarini somut verilere dayandirarak verebileceklerdir. Aragtirma
kapsaminda nicel analiz yontemi tercih edilmistir. Katilimcilarin %52,47i (162) aldiklar1 hizmetten hig
memnun degilken, %35,9’u (111) memnun degil, %8,4i (26) kararsiz, %1,6s1 (5) memnun ve %1,61 (5)
son derece memnundur. Katilimcilarin %55,7si (172) aldiklar1 hizmete karsilik 6dedikleri ticretten diisiik
diizeyde memnun iken, %38,5’ (119) kararsiz, %5,8’i (18) ise yiiksek diizeyde memnundur. Katilimcilarin
%92,2’si (285) tekrar {iye olmay1 diisiiniirken, yalnizca %7,8’i (24) tekrar iiye olmay1 diisiinmemektedir.
Yapilan analizler neticesinde aldiklar1 hizmetten memnun ve son derece memnun olan katilimcilarin diger
katilmcilara gore tiyelik yenileme konusunda daha olumlu olduklar: gértlmektedir. Ayrica 18 yas alt1 ve
50 yas tistii katilimcilarin diger katilimcilara gore beklentilerinin daha diisiik oldugu goriilmektedir. Diger
demografik ozelliklere gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik tespit edilmemistir.

Anahtar Kelimeler: iiyelik yenileme, hizmet, saglikli yasam merkezi, kalite, fiyat.
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Abstract

In the study, it is aimed to investigate the effects of service quality and price of the health clubs in five star
hotels in Anatolia Side of Istanbul upon the membership retention decisions of the members. For this
purpose, it is tried to set a model of service quality and pricing strategy in order to keep the retention at
the desired levels. The commercial fitness centers of the five star hotels will be planning their strategical
marketing decision based on concrete datas gained through this study. Quantitive analyses method has been
used for the research. Out of 309 participants, 52,4% (162) of them were totally dissatisfied, 35,9% (111)
of them were dissatisfied, 8,4% (26) of them were unstable, 1,6% (5) of them were satisfied and 1,6% (5) of
them were reasonably satisfied about the quality of the services they receive. About the price and quality
comparison; 55,7% (172) of the participants have low satisfaction level about the price they have paid
for the services they receive. 38,5% (119) of them were unstable and 5,8% (18) were reasonably satisfied.
While 92,2% (285) of the participants were in the tendency of retention, only 7,8% (24) of them haven't
got the tendency of retention. It is deducted through the analizes that the satisfied and reasonably satisfied
participants about the quality of the services have more tendency for retention. Besides, the participants
below 18 and above 50 of age were found less demanding according to the other age groups. There has no
other significant differences been found according to the demographical informations.

Keywords: retention, service, health club, quality, price.

GiRiS

Istanbul Anadolu Yakasr'ndaki bes yildizli otellerin Saglikli Yagam ve Sudan Gelen Saglik (Sanus Per

Aquam) (SPA) merkezleri arasinda her gecen giin artan bir rekabet gézlemlenmektedir.

Oteller, asil fonksiyonlar1 miisterilerin dinlenme ve geceleme ihtiyaglarina yonelik hizmetler

saglamak olan, bununla beraber, yiyecek, igecek, eglence ve spor ihtiyaclari i¢in de ek birimleri

bulundurabilen tesislerdir. Oteller; bir, iki, tig, dort, bes yildizli oteller olarak siniflandirilirlar. Bes

yildizli oteller; yerlesme durumu, yapy, tesisat, donatim, dekorasyon ve hizmet standard: olarak iistiin

ozellikler gosteren, dort yildizli oteller i¢in aranilan sartlarla ek nitelikleri tasiyan en az yiiz yirmi

odali otellerdir. Bes yildizl1 otellerin saglikli yasam ve SPA ile ilgili olarak en az agagidaki imkanlardan

i¢ adedini saglamalar1 gerekmektedir (T.C. Resmi Gazete 21 Haziran 2005, say1: 8948):

Kapal1 ylizme havuzu

Agik ylizme havuzu

Kirk metrekare ve tizerinde aletli jimnastik salonu
Aerobik egzersiz veya bilardo salonu

Alarm sistemli sauna

Tiirk hamami

Mini golf

Tenis veya voleybol sahasi

Trambolin, bowling salonu

Go-kart pisti, kayak ve deniz sporlar1

Squash salonu veya benzeri imkanlar
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Miisteri sadakati kavramu tiyelik yenileme, yani tekrar satin alma olgusunu da kapsar. Bu; sirketin karlilik
ve basarist i¢in anahtar rol oynar (Ganesh ve ark., 2000). Bugiiniin rekabetci kosullarinda eski misteriyi
elde tutmak bir organizasyonu basariya ulastirmak icin hayati 6neme sahiptir (Ferrand ve ark., 2010).

Hizmet sadakati, miisterilerin 6nceki deneyimleri ve gelecek beklentilerine yonelik olarak tekrar satin
alma egilimidir. Somut iirlinlerin aksine, hizmet sadakati; hizmet pazarlamasinin kavramlarindan

kisisel iligkilere baglidir (Cankaya ve Cilingir, 2008).

Parasuraman (1985) ve arkadaslarina gére hizmet kalitesi ile rekabetgi sektorlerdeki organizasyonlarin
basaris1 arasinda pozitif yonde anlamli bir bag bulunmaktadir. Howat (1996) ve arkadaslarina
gore de servis kalitesi arttikca miisteri tatmini, sadakat ve agizdan agiza reklam artar, boylece
organizasyon daha da basarili duruma gelir (aktaran Yildiz, 2011). Cankaya ve Cilingir (2008) gore
hizmet isletmesinin sadik miisterisi olmadan 6nce hizmetin maliyetine kargilik faydalar: belirli bir
ol¢ti birimi ile degerlendirip siralanmak suretiyle fayda-maliyet analizi yapilir. Tiirkiyede spor ile
kalite kavramini ilk defa bir araya getirmis olan Biger (2008) e gore kalite birgok farkli bicimde
tanimlanabilir ancak 6nemli olan kaliteye ulagsmaktir ve Toplam Kalite Yonetimi basta futbol olmak
tizere sporla ilgili bir¢ok alanda kullanilabilir.

Tek bir miisterinin bile siirekli miisteri olarak tutulabilmesi ve tabi hale gelmesi rekabetin yiiksek
oldugu ekonomilerde isletmeler icin hayati rol oynar. Bu bakimdan fiyat ayn: zamanda misteri
baglilig1 yaratma araci olarak da kullanilmaktadir (Giilbuguk, 2008). Fiyat algisinin tiiketicinin satin
alma karart tizerinde anlamli bir etkisi vardir. Bu alg1 kisiden kisiye degisiklik gosterir. Yiiksek fiyat
bazen tiiketicinin satin alma kararinda olumsuz etki yaratabilir, bazen de yiiksek fiyat miisteri i¢in
kalite gostergesidir (Raza ve Rehman, 2012).

Arastirma kapsaminda bes yildizli otel saglikli yasam merkezlerinin sunmus olduklar: hizmet
kalitesi ve fiyatin yani sira {iyelerin beklenti ve algilarinin tiyelikleri yenileme tizerindeki etkilerini
incelemek amaglanmistir. Boylece hem akademik anlamda literatiirde az sayida bulunan ¢alismaya
katki saglamak hem de sektorde bulunan profesyonel yoneticilere bir yol haritasi ve kilavuz
olusturmak hedeflenmistir.

YONTEM
Arastirmanin Amaci

Bes yildizli otellerdeki saglikli yagam merkezlerinde fiyat ve hizmet kalitesinin tiyelik yenileme
tizerine etkileri incelenerek, sektorde ve akademik anlamda daha 6nce hem fiyat ve hem de
hizmet kalitesini tek bir ¢alismada ele almasi1 yonii ile benzeri olmayan bir ¢aligma yapildu.

Caligmanin amacy; sektorde faaliyet gosteren profesyonel yoneticilere hizmet kalitesi ve
tiyatlandirma ile ilgili model olusturmak, ileride konu ile ilgili yapilacak olan akademik ¢aligmalara
katki saglamakti.
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Arastirmanin Yontemi

Istanbul Anadolu yakasinin énde gelen bes yildizli otellerinden Wyndham Grand Istanbul Kalamig
Marina Hotel ve Istanbul Marriott Hotel Asia Saglikli Yagam Merkezlerinde 1 - 30 Mayis 2016
tarihleri arasinda anket uygulamas: yapildi. Anket sonuglari nicel analiz yontemleri ile incelendi ve
sonuglarin degerlendirilmesinde Istatistiksel Analiz Paket Programi (SPSS) kullanildi.

Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin evrenini Istanbul'un Anadolu Yakasrnda bulunan bes yildizli otel saglikli yasam
merkezlerinin iiyeleri olusturmaktadir. Turizm Bakanligi ve Turistik Otelciler Isletmeciler ve
Yatirimeilar Birligi (TUROB) iizerinden yapilan arastirmalarda Istanbul Anadolu yakasinda faal olan
5 yildizli otellerin kesin sayisina ulagilamamigtir. Arastirmacinin kendi aragtirmalari sonucu ulastig
rakam 19 - 20 arasindadur. Yargisal 6rnekleme ile bu otellerin saglikli yasam merkezlerine kayith iye
sayisinin 30.000 civarinda oldugu 6ngorilmiistiir. Anketin evreni temsili i¢in Yazicioglu ve Erdogan'in
(2004) Orneklem Biiyiikliikleri tablosundan yararlanilmistir ve anket 302 kisiye uygulanmistir.

Anket, uygun érnekleme yontemi ile segilen 16 - 60 yas araligindaki Grand Istanbul Kalamis Marina
Hotel ve Istanbul Marriott Hotel Asia otelleri merkezi iiyelerine uygulanmistir. Anket ¢alismasi her
iki kurumda da aragtirmaci tarafindan ytiz ylize miilakat seklinde yuratildi.

Veri Toplama Araglar

Arasgtirmada kullanilan veri toplama araci, saglik ve saglikli yasam kuliiplerinin hizmet kalitesini
degerlendirmek amaciyla Lam, Zhang ve Jensen (2005) tarafindan gelistirilmis olan SQAS (Service
Quality Assessment Scale ) anketidir. Anketin gegerlik ve giivenirlik galigmas; Tiirkiyede Giirbiiz,
Kogak ve Lam (2005) tarafindan yapilmistir. Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi, 40 madde ve
alt1 boyuttan olusmaktadir. Bunlar; personel, program, soyunma odasy, fiziksel dzellikler, antrenman
tesisi, cocuk bakimi1 boyutlaridir. Olgek iki formdan olusmaktadir. ilk form hizmet kalite beklentisini
ve ikinci form ise hizmet algisini 6l¢meyi amaclamaktadir. Caligmada iiyelere ait yas, cinsiyet, egitim
diizeyi, gelir diizeyi gibi demografik bilgiler kisisel bilgi formu ile belirlenmistir. Ayrica, demografik
sorulara ek olarak tesisten alman hizmetlerle ilgili memnuniyet derecesini, aliman hizmete gore
ticretin degerlendirilmesini ve tekrardan kuliibe iiye olup olmama diisiincesini degerlendiren sorular
da soruldu. Aragtirmada kullanilan 6lg¢eklerin Cronbach ‘s Alpha degerleri Hizmet kalite beklentisi
i¢in ,967 ve hizmet algisini i¢in ,957 olarak bulunmugtur. Her iki ol¢ek icinde yiiksek derecede
givenilirdir sonucuna ulagilmaktadir.

Arastirmanin Sinirhiliklari

Arastirmanin bir takim sinirhiliklar: vardir. Oncelikli sinirlilik zamandir, tiim anketlerin bir ay

icerisinde tamamlanmas: ongoriilmiistii. Arasgtirma 45 giinde tamamlandi. Daha uzun zamana
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yayilmis bir uygulamada daha farkli sonuglara varmak miimkiin olabilecekti. Aragtirmanin bir diger
stnirlilig1 ise evrenin tamamina ulagilamamasi idi. Isletmeler isletme politikalar1 geregi bazi bilgileri
saklr tutmaktadir.

Arastirmanin Hipotezleri

1. Yaga gore saglikli yasam merkezlerinden beklentilerinde istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
var midir?

2. Cinsiyete gore saglikli yasam merkezi iiyelerinin saglikli yasam merkezlerinden beklentilerinde
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik var midir?

3. Medeni duruma gore saglikli yasam merkezi tyelerinin saghkli yasam merkezlerinden
beklentilerinde istatistiksel olarak anlamli bir farklilik var midir?

4. Egitim durumuna gore saglikli yasam merkezi {iyelerinin saglikli yagam merkezlerinden
beklentilerinde istatistiksel olarak anlamli bir farklilik var midir?

5. Yasa gore saglikli yasam merkezi tiyelerinin saglikli yasam merkezi hizmet algilarinda istatistiksel
olarak anlaml bir farklilik var midir?

6. Cinsiyete gore saglikli yasam merkezi {iyelerinin saglikli yasam merkezi hizmet algilarinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik var midir?

7.  Medeni duruma gore saglikli yasam merkezi tiyelerinin saglikli yasam merkezi hizmet algilarinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik var midir?

8. Egitim durumuna gore saglikli yasam merkezi {iyelerinin saglikli yasam merkezi hizmet
algilarinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik var midir?

9. Alinan hizmetten memnuniyet diizeyine gore saglikli yasam merkezi tiyelerinin tekrar iiyelik
distincelerinde istatistiksel olarak anlamli bir farklilik var midir?

10. Odenen iicretten memnuniyet diizeyine gore saglikli yasam merkezi iiyelerinin tekrar tyelik
distincelerinde istatistiksel olarak anlamli bir farklilik var midir?

Veri Analizi

Grand Istanbul Kalamig Marina Hotel ve Istanbul Marriott Hotel Asia Saglikli Yagam Merkezi
tiyelerine veri toplama araglar1 uygulandi ve arastirmanin verileri toplandi. Uygulama hakkinda
her gruba arastirmaci tarafindan gerekli a¢iklamalar yapildi. Uygulamanin ardindan, 6l¢me araglari
kontrol edilerek ve bos birakilan, eksik ya da yanlis cevaplandirilan 6lgme araglari arastirma

kapsamina alinmamaistir.

Analizler sosyal bilimler alaninda genel kabul gormiis SPSS istatistik paket programinda yapildi.
Degiskenler arasindaki farkliliklar1 incelemek amaciyla Mann Whitney U ve Kruskal Wallis
testlerinden yararlanildi.
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Tablo 1. Normallik Testi

Kolmogorov-Smirnov* Shapiro-Wilk

istatistik  df Anlamlilik istatistik  df Anlamlihk
Beklenti ,234 309 ,000 ,731 309 ,000
Algi ,200 309 ,000 ,819 309 ,000

Hyy: %95 giiven diizeyinde seri normal dagilima sahiptir.
H ,: %95 giiven diizeyinde seri normal dagilima sahip degildir

Hem Kolmagorov-Smirnov hem de Shapiro-Wilk degerleri incelendiginde kaynak ve ¢cevre dl¢ekleri
i¢in sig. degeri 0,05’ten kii¢iik oldugundan H RED, %95 giiven diizeyinde seri normal dagilima
sahip degildir sonucuna varilmaktadir. Bu dogrultuda yapilacak fark analizlerinde parametrik
olmayan testler kullanilacaktir.

BULGULAR

Tablo 2. Katilimcilarin Cinsiyet, yas, Medeni Durum ve Egitim Durumu Dagilimi

Ozellik Frekans Yiizde
Cinsiyet Erkek 166 53,7
Kadin 143 46,3
Toplam 309 100,0
Yas 16-17 21 6,8
18-30 151 48,9
31-40 88 28,5
41-50 33 10,7
50 tizeri 16 52
Toplam 309 100,0
Medeni Durum Evli 120 38,8
Bekar 189 61,2
Toplam 309 100,0
Egitim Durumu Tlkogretim 16 52
Lise 117 37,9
Universite 171 55,3
Universite Ogrencisi 2 6
Lisansiistl 3 1,0
Toplam 309 100,0

Katilmcilarin  %53,7’si (166) erkek, %46,3t1 (143) kadindir. Katilmcilarin yas dagilimlarn
incelendiginde %48,9unun (151) 18-30 yas araliginda oldugu goriiliirken, %28,5i (88) 31-
40, %10,7’si (33) 41-50, %6,8’1 (21) 12-17 yas araligindadir. Katihlmcilarin %5,2’si (16) ise 50 yas
tizeridir. Katilmecilarin %61,2si (189) bekar iken %38,8i (120) evlidir. Katilimcilarin egitim
durumlari incelendiginde %55,3tintin (171) {iniversite mezunu, %37,9’u (117) lise mezunu, %5,2’si
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(16) ilkogretim mezunu, %1’i (3) lisansiisti mezunu ve %0,6’1 (2) iiniversite dgrencisi oldugu
goriilmektedir.

Tablo 3. Katilimcilarin Uyelik Siiresi, Aldiklar1 Hizmetten Memnunluk, Aldiklar1 Hizmete Karsilik Odedikleri

Ucretten Memnuniyet ve Tekrar Uyelik Diisiincesi Dagilimu.

Ozellik Frekans Yiizde
Upyelik Siiresi Dagilim1 1 aydan az 33 10,7
1-6 ay arasi 79 25,6
6-12 ay arasi 97 31,4
1-2 yil arast 58 18,8
2 yildan fazla 42 13,6
Toplam 309 100,0
Aldiklar1 Hizmetten Memnunluk Hi¢ Memnun Degilim 162 52,4
Memnun Degilim 111 35,9
Kararsizim 26 8,4
Memnunum 5 1,6
Son Derece Memnunum 5 1,6
Toplam 309 100,0
Aldiklar1 Hizmete Karsilik Odedikleri Ucretten Memnuniyet Diisiik 172 55,7
Kararsizim 119 38,5
Yiiksek 18 58
Toplam 309 100,0
Tekrar Uyelik Diistincesi Evet 285 92,2
Hayir 24 7,8
Toplam 309 100,0

Katilimcilarin %31,4’t (97) 6-12 ay arast stiredir ¢aligirken, %25,6’s1 (79) 1-6 ay arasi, %18,8’i (58)
1-2 yil arasi, %13,6’1 (42) 2 yildan fazla ve %10,7’si (33) 1 aydan az siiredir iiye durumdadirlar.
Katilimcilarin %52,4’t (162) aldiklart hizmetten hi¢ memnun degilken, %35,9’u (111) memnun
degil, %8,41 (26) kararsiz, %1,6’s1 (5) memnun ve %1,6’s1 (5) son derece memnundur. Katilimcilarin
%55,7si (172) aldiklar1 hizmete karsilik 6dedikleri ticretten diisiik diizeyde memnun iken, %38,5’i
(119) kararsiz, %5,8’i (18) ise yiiksek diizeyde memnundur. Katilmcilarin %92,2si (285) tekrar iiye
olmay diigiiniirken, yalnizca %7,8’i (24) tekrar iiye olmay1 diigiinmemektedir.

Tablo 4. Yasa Gore Beklenti Olgegi Fark Analizi

Ozellik Chi-square df Asymp. Sig.

Personel Kalitesi 7,116 4 ,130
Program Kalitesi 10,407 4 ,034
Soy. Odalari Kalitesi 13,718 4 ,008
Fiziksel Ozellikler Kalitesi 7,514 4 111
Tesis Kalitesi 2,904 4 ,574
Cocuk Bakim Kalitesi 4,789 4 ,310
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H : Yasa gore saglikli yasam merkezi tyelerinin saglikli yasam merkezlerinden beklentilerinde
istatistiksel olarak anlamli bir fark yoktur.

H,: Yasa gore saglikli yasam merkezi tiyelerinin saglikli yasam merkezlerinden beklentilerinde
istatistiksel olarak anlamli bir fark vardir

Normallik testi bulgusu dogrultusunda parametrik olmayan Kruskal Wallis Testi kullanilmigtir.
Yapilan sinamada personel kalitesi, fiziksel oOzellikler kalitesi, antreman tesisi kalitesi ve
¢ocuk bakimi kalitesi alt boyutlar1 i¢in Asymp. Sig. degeri 0,05’ten biiyiik oldugundan Hy
REDDEDILEMEZ, yasa gore saglikli yasam merkezi iiyelerinin saglikli yasam merkezlerinden
beklentilerinde istatistiksel olarak anlamli bir fark yoktur sonucuna varilmaktadir. Program
kalitesi ve soyunma odasi kalitesi alt boyutlar: i¢in ise Asymp. Sig. degerleri 0,05’ten kii¢iiktiir ve
bu sebeple Hy RED, yasa gore saglikli yasam merkezi Giyelerinin saglikli yasam merkezlerinden
beklentilerinde istatistiksel olarak anlamli bir fark vardir sonucu elde edilmektedir. Rank degerleri
incelendiginde 18 yas alt1 ve 50 yas iistii katilimcilarin diger katilimcilara gore beklentilerinin daha
distik oldugu goriilmektedir.

Tablo 5. Cinsiyete Gore Beklenti Olgegi Fark Analizi

Personel Program Soyunma Fiziksel Antrenman  Cocuk Bakimi
Kalitesi Kalitesi Odast Kalitesi  Ozellikler Tesisi Kalitesi ~ Kalitesi
Kalitesi
Mann-Whitney U 11745,5 11855,0 11844,0 11562,0 11775,0 11451,0
Wilcoxon W 22041,5 22151,0 22140,0 25423,0 22071,0 21747,0
Z -,166 -,019 -,034 -,418 -,129 =575
Asymp. Sig. (2-tailed)  ,868 ,985 ,972 676 ,898 ,565

H: Cinsiyete gore saglikli yasgam merkezi iiyelerinin saglikli yasam merkezlerinden beklentilerinde
istatistiksel olarak anlaml bir fark yoktur.

H,: Cinsiyete gore saglikli yasam merkezi tiyelerinin saglikli yasam merkezlerinden beklentilerinde
istatistiksel olarak anlamli bir fark vardur.

Normallik testi bulgusu dogrultusunda parametrik olmayan Mann Whitney U Testi
kullanilmistir. Yapilan sinamada Asymp. Sig. degeri tiim alt boyutlar icin 0,05’ten biyiik
oldugundan Hy REDDEDILEMEZ, cinsiyete gore saglikli yasam merkezi iiyelerinin saglikl
yasam merkezlerinden beklentilerinde istatistiksel olarak anlamli bir fark yoktur sonucuna
varilmaktadir.

25



Baris ANLATICI « Turgay BICER

Tablo 6. Medeni Duruma Gore Beklenti Ol¢egi Fark Analizi

Personel Program Soyunma Fiziksel Antrenman  Gocuk

Kalitesi Kalitesi Odasi Kalitesi Ozellikler Tesisi Kalitesi Bakim1

Kalitesi Kalitesi

Mann-Whitney U 10373,0 11297,0 10654,5 11090,0 11199,0 10996,0

Wilcoxon W 28328,0 29252,0 17914,5 29045,0 18459,0 28951,0
Z -1,33 -,059 -,968 -,349 -,198 -,484
Asymp. Sig. (2-tailed) ,184 ,953 ,333 ,727 ,843 ,628

H

U. Medeni duruma gore saglikli yasam merkezi iiyelerinin saglikli yasam merkezlerinden

beklentilerinde istatistiksel olarak anlamli bir fark yoktur.

H,: Medeni duruma goére saghkli yasam merkezi tyelerinin saglkli yasam merkezlerinden

beklentilerinde istatistiksel olarak anlamli bir fark vardir.

Normallik testi bulgusu dogrultusunda parametrik olmayan Mann Whitney U Testi kullanilmistir.
Yapilan sinamada Asymp. Sig. degeri tiim alt boyutlar i¢in 0,05ten biiyilk oldugundan Hy
reddedilemez, medeni duruma gore saglikli yasam merkezi tiyelerinin saglikli yasam merkezlerinden

beklentilerinde istatistiksel olarak anlamli bir fark yoktur sonucuna varilmaktadir.

Tablo 7. Egitim Durumuna Gore Beklenti Olgegi Fark Analizi

Personel Program Soyunma Fiziksel Antrenman  Cocuk Bakim1
Kalitesi Kalitesi Odasi Kalitesi ~ Ozellikler Tesisi Kalitesi ~ Kalitesi
Kalitesi
Chi-square 4,658 1,676 9,314 4,951 4,279 7,394
Df 4 4 4 4 4 4
Asymp. Sig. ,324 ,795 ,054 ,292 ,370 ,116

a. Kruskal Wallis Testi

H,: Egitim durumuna gore saglikli yasam merkezi tyelerinin saglikli yasam merkezlerinden

beklentilerinde istatistiksel olarak anlaml: bir fark yoktur.

H,: Egitim durumuna gore saghkli yasam merkezi iiyelerinin saglikli yasam merkezlerinden

beklentilerinde istatistiksel olarak anlamli bir fark vardir.

Normallik testi bulgusu dogrultusunda parametrik olmayan Kruskal Wallis Testi kullanilmistir.
Yapilan smamada Asymp. Sig. degeri tiim alt boyutlar i¢in 0,05ten biiyiik oldugundan Hj
reddedilemez, egitim durumuna gore saglikli yasam merkezi tiyelerinin saglikli yagam merkezlerinden

beklentilerinde istatistiksel olarak anlamli bir fark yoktur sonucuna varilmaktadir.
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Tablo 8. Yasa Gore Alg1 Olgegi Fark Analizi

Personel Algist Program Soyunma Fiziksel Antrenman  Cocuk Bakimi
Algist Odast Algist ~ Ozellikler Tesisi Algist ~ Algist
Algist
Chi-square 5,85 5,44 8,00 5,19 5,47 3,32
Df 4 4 4 4 4 4
Asymp. Sig. 210 245 091 268 242 506

a. Kruskal Wallis Testi

H ;: Yasa gore saglikli yasam merkezi tiyelerinin saglikli yasam merkezi algilarinda istatistiksel olarak

anlaml bir fark yoktur.

H ;: Yasa gore saglikli yasam merkezi tiyelerinin saglikli yasam merkezi algilarinda istatistiksel olarak

anlamli bir fark vardir

Normallik testi bulgusu dogrultusunda parametrik olmayan Kruskal Wallis Testi kullanilmigtir.
Yapilan smamada Asymp. Sig. degeri tiim alt boyutlar i¢in 0,05ten biiyiik oldugundan H,
reddedilemez, yasa gore gore saglikli yagam merkezi iiyelerinin saglikli yasam merkezi algilarinda

istatistiksel olarak anlamli bir fark yoktur sonucuna varilmaktadir.

Tablo 9. Cinsiyete Gore Beklenti Olgegi Fark Analizi

Personel Program Soyunma Fiziksel Antrenman  Cocuk Bakimi
Algist Algist Odast Algist ~ Ozellikler Tesisi Algist  Algist
Algist
Mann-Whitney U 10668,50 11366,50 11376,00 11290,50 10896,50 11034,50
Wilcoxon W 20964,50 21662,50 21672,00 21586,50 21192,50 21330,50
Z -1,585 -,664 -,658 -,767 -1,291 -1,119
Asymp. Sig. (2-tailed) 113 ,507 ,510 ,443 ,197 ,263

H ;: Cinsiyete gore saglhikli yasam merkezi tiyelerinin saglikli yasam merkezi beklentilerine istatistiksel

olarak anlaml bir fark yoktur.

H,: Cinsiyete gore saglikli yasam merkezi iyelerinin saglikli yasam merkezlerinden beklentilerinde

istatistiksel olarak anlamli bir fark vardir.

Normallik testi bulgusu dogrultusunda parametrik olmayan Mann Whitney U Testi kullanilmistir.
Yapilan sinamada Asymp. Sig. degeri tim alt boyutlar icin 0,05ten biiyiik oldugundan Ho
reddedilemez, cinsiyete gore saglikli yasam merkezi tiyelerinin saglikli yasam merkezi algilarinda

istatistiksel olarak anlamli bir fark yoktur sonucuna varilmaktadir.
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Tablo 10. Medeni Duruma Gére Beklenti Olcegi Fark Analizi

Personel Program Soyunma Fiziksel Antrenman  Gocuk Bakimi
Algist Algist Odasi Algist ~ Ozellikler Tesisi Algist ~ Algist
Algisi
Mann-Whitney U 10509,50 10438,00 10262,00 10524,50 11339,00 10990,50
Wilcoxon W 17769,50 17698,00 17522,00 17784,50 29294,00 18250,50
Z -1,122 -1,219 -1,473 -1,107 -,001 -,480
Asymp. Sig. (2-tailed)  ,262 ,223 ,141 ,268 ,999 ,632

Hj: Medeni duruma gore saglikli yasam merkezi tiyelerinin saglikli yasam merkezi algilarinda

istatistiksel olarak anlamli bir fark yoktur.

H,: Medeni duruma gére saglikli yasam merkezi iiyelerinin saglikli yasam merkezi algilarinda

istatistiksel olarak anlamli bir fark vardir.

Normallik testi bulgusu dogrultusunda parametrik olmayan Mann Whitney U Testi kullanilmuistir.
Yapilan smamada Asymp. Sig. degeri tim alt boyutlar i¢in 0,05ten biiyiik oldugundan Hp
reddedilemez, medeni duruma gore saglikli yasam merkezi fiyelerinin saglikli yasam merkezi

algilarinda istatistiksel olarak anlamli bir fark yoktur sonucuna varilmaktadir.

Tablo 11. Egitim Durumuna Gére Beklenti Olgegi Fark Analizi

Personel Algisi  Program Algist  Soyunma Fiziksel Antrenman Cocuk Bakimi
Odasi Algis: Ozellikler Tesisi Algist Algisi
Algist
Chi-square 3,028 5,673 5,063 3,918 4,073 4,082
Df 4 4 4 4 4 4
Asymp. Sig. ,553 ,225 ,281 ,417 ,396 ,395

H: Egitim durumuna goére saghkli yasam merkezi Giyelerinin saglikli yasam merkezi algilarinda

istatistiksel olarak anlamli bir fark yoktur.

H,: Egitim durumuna goére saghkli yasam merkezi Giyelerinin saglikli yasam merkezi algilarinda

istatistiksel olarak anlamli bir fark vardir.

Normallik testi bulgusu dogrultusunda parametrik olmayan Kruskal Wallis Testi kullanilmigtir.
Yapilan smamada Asymp. Sig. degeri tim alt boyutlar i¢in 0,05ten biiyiik oldugundan Hp
reddedilemez, egitim durumuna goére saglikli yasam merkezi iiyelerinin saglikli yasam merkezi

algilarinda istatistiksel olarak anlamli bir fark yoktur sonucuna varilmaktadir.
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Tablo 12. Alinan Hizmetten Memnuniyet Diizeyine Gére Uyelik Yenileme

Aldiginiz Hizmetten Memnun Musunuz? N Ortalama
Tekrar Uye Olur Musunuz? Hi¢ Memnun Degilim 162 150,63

Memnun Degilim 111 154,14
Kararsizim 26 166,77
Memnunum 5 204,80
Son Derece Memnunum 5 204,80
Total 309

Tekrar Uye Olur Musunuz?

Chi-square 18,408

df 4

Asymp. Sig. ,001

a. Kruskal Wallis Testi
b. Grup Degiskeni: Aldiginiz izmetten Memnun Musunuz?

Hy: Alinan hizmetten memnuniyet diizeyine gére saglikli yasam merkezi {iyelerinin tekrar iiyelik

diistincelerinde istatistiksel olarak anlaml bir fark yoktur.

H,: Alinan hizmetten memnuniyet diizeyine géore saglikli yasam merkezi Giyelerinin tekrar tiyelik

distincelerinde istatistiksel olarak anlamli bir fark vardir.

Normallik testi bulgusu dogrultusunda parametrik olmayan Kruskal Wallis Testi kullanilmistir.
Yapilan sinamada Asymp. Sig. degeri 0,05ten kiigiik oldugundan Hy RED, alinan hizmetten
memnuniyet diizeyine gore saglikli yasam merkezi iyelerinin tekrar tiyelik distincelerinde
istatistiksel olarak anlamli bir fark vardir sonucuna varilmaktadir. Rank degerleri incelendiginde
aldiklar1 hizmetten memnun ve son derece memnun olan katihimcilarin diger katihmcilara gore

tiyelik yenileme konusunda daha olumlu olduklar: goriilmektedir.

Tablo 13. Odenen Ucretten Memnuniyet Diizeyine Gére Uyelik Yenileme

Ozellik N Yiizde

Bu tesisten aldiginiz hizmete gore ticreti nasil Oldukga yiiksek 53 17,1

degerlendiriyor sunuz ? Kismen Yiiksek 73 23.6
Normal 93 30,0
Kismen Diisiik 52 16,8
Oldukga Disiik 38 12,2
Toplam 309 100,0

Tekrar Uye Olur Musunuz?
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Chi-square 3,457
df 2
Asymp. Sig. ,178

a. Kruskal Wallis Testi
b. Gruplandirma Degiskeni: Alinan Hizmete Gore Odenen Ucretten Memnun
Musunuz?

Hy: Odenen iicretten memnuniyet diizeyine gore saglikli yasam merkezi iiyelerinin tekrar iiyelik
diistincelerinde istatistiksel olarak anlaml bir fark yoktur.

H,: Odenen iicretten memnuniyet diizeyine gore saglikli yasam merkezi iiyelerinin tekrar iiyelik
distincelerinde istatistiksel olarak anlamli bir fark vardir.

Normallik testi bulgusu dogrultusunda parametrik olmayan Kruskal Wallis Testi kullanilmigtir.
Yapilan sinamada Asymp. Sig. deferi 0,05'ten biiyiik oldugundan H; RED, ddenen iicretten
memnuniyet diizeyine gore saglikli yasam merkezi iiyelerinin tekrar tyelik diisiincelerinde
istatistiksel olarak anlamli bir fark yoktur sonucuna varilmaktadr.

TARTISMA VE SONUC

Daha 6nce Saglikli yasam merkezlerindeki hizmet kalitesi 6l¢iimii ile ilgili birgok ¢alisma yapilmistir.
Yasar'in (2013) yaptig1 aragtirmada, hizmet kalitesinin alt boyutlarindan alet ve ekipmanlarin ve
soyunma odalarinin kalitesinin hizmet kalitesini en ¢ok etkileyen faktorler oldugu, yas ve kuliibe iiye
olunan siire arttik¢a hizmet kalitesinden memnuniyetin azaldig1 gorilmistiir.

Savas (2012) hizmet kalitesinin, miisteri tatmini ve misteri sadakati ile anlamli ve pozitif bir iligki
igerisinde oldugunu ortaya koymustur. Konuya iliskin benzer galismalar arasindan Eroglu tarafindan
(2006) arastirma yapilan tesislerde ve genel olarak diger spor merkezlerinde tyelik yenileme
oranlarinin% 20 - 25 oldugu goriilmektedir. Uyelik yenilemelerin genellikle tesisi uzun siire
kullanan ve diizenli spor yapan kisilerden olustugunu gérmekteyiz. Spor merkezine diizenli olarak
gelen bireyler ile diizensiz olarak gelen bireylerin spor yapma sikliklarinda ve tiyelik yenilemelerini
etkileyen faktorler arasinda farkliliklar tespit edilmistir. Spor merkezini kullanan bireylerin spor
yapma sireleri arttikca daha diizenli spor yaptiklari gortilmustir. Spor merkezini aksamiistii
kullanan bireyler, spor merkezini diger zamanlarda kullanan bireylere gore hizmet kalitesini daha
diisiik almaktadirlar. Spor merkezinde diizenli ya da diizensiz spor yapan bireylerin yas, cinsiyet,
medeni durum, egitim seviyeleri gibi demografik faktorlerde farkliliklar tespit edilmistir. Bu ¢aligma
kapsaminda yasa gore merkezlere yonelik beklentide farklilik tespit edilmistir ki yasin etkileri goz
oniine almarak bu anlamda benzer sonuglar elde edildiginden s6z etmek miimkiindiir.

Konuya iliskin son zamanlarda yapilmis olan bir diger ¢aliyma ise Deger’in (2018) Ankaradaki
Bes Yildizli Otellerde Bir Uygulama adli ¢alismasidir. Bu ¢alismanin gergeklestirilen ¢alisma ile
hizmet kalitesi yonii ile benzer oldugu goriilmektedir. Arastirma verilerine gore Spa ziyaretcilerinin
hizmet kalitesi beklentilerinin yiiksek oldugu ancak almman hizmet sonrasi alginin daha diisitk
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oldugu belirlenmistir. Dolayisiyla katilimcilarin Spa isletmelerinden beklentilerinin tam olarak
karsilanamadig1 gorillmistiir. Bununla birlikte aragtirma sonuglarina gore hizmet kalitesi ve gosterisei
titketim egilimleri arasinda anlamli ve negatif yonlii bir iliski oldugu anlagilmistir. Ayrica yapilan
farklilik testi sonuglarina gore ziyaretgilerin hizmet kalitesinin karsilanma diizeyi egitim durumuna
gore farklilik gostermezken, medeni duruma ve milliyete gore farklilik gosterdigi ve ayni zamanda
cinsiyete, yasa ve gelir durumuna gore de kismen farkliliklarin oldugu tespit edilmistir. Yapilan
analizler neticesinde yasa ve alinan hizmete gore farkliliklar tespit edilmistir ki Mehmet Degere ait
veriler ile bu yonden benzer sonuglar elde edildigi goriilmektedir. Caligmada iiyelik yenileme egilimi

arastirllmamigtir.

Saglikli yasam merkezlerindeki hizmet kalitesi ve kullanici beklentilerine yo6nelik galigmalar
heniiz iilkemizde yeterli diizeyde olmasa da bu alana yo6nelik arastirmalarin arttig1 goriilmektedir.
Bu aragtirmalarda elde edilen bulgular saglikli yasam merkezi yoneticilerine 6nemli bilgiler
sunmaktadir. Son yillarda artan talep ve beraberinde arz ile birlikte sektorel bazda rekabet artmis
durumdadir. Bu rekabet kosullar: igerisinde farklilik yaratmak ve 6n plana ¢ikmak ise siiphesiz
tiiketici memnuniyetini saglamak, tiiketici sadakati olusturmak ile miimkiindiir. Ulkemizin sahip
oldugu jeopolitik konum ile birlikte SPA turizmi adina 6nemli bir potansiyele sahip olunmasi sektore
yonelik yatirimlar: arttirdigs gibi saglikli yasam merkezlerinin hizmet hassasiyetini de arttirmaktadar.
Tiim bu gergeklerden yola ¢ikarak arastirma kapsaminda elde edilen bulgular saglikli yasam merkezi
yonetimlerine 6nemli bilgiler sunmaktadir. Aragtirma kapsaminda yasa gore bireylerin hizmet kalitesi
beklentilerinin farklilik gosterdigi goriilmektedir. 18 yas alt1 ve 50 yas iistii bireylerin beklentileri
diger bireylere gore daha diisiiktiir. Bununla birlikte alinan hizmetten memnuniyet diizeyine gore
bireylerin tiyeliklerini yenileme isteklerinde de farklilik tespit edilmistir. Beklenildigi tizere hizmet
kalitesi bireylerin saglikli yasam merkezine yonelik goriislerini dogrudan etkilemektedir ve bu da
tiyelik yenileme yaklagimlarinda belirgin bir farkliliga yol agmaktadir. Saglikli yasam merkezlerinin
oncelikli olarak kullanicilar: tatmin edici bir hizmet kalitesine ulagmalar: bliytik 6nem tagimaktadir.
Odenen {icretten memnuniyet diizeyine gore saghkli yasam merkezi iiyelerinin tekrar iiyelik
diigtincelerinde istatistiksel olarak anlamli bir fark yoktur. Netice itibari ile tiyelik yenilemede
etken olan parametrenin memnuniyet oldugu, fiyat olmadigi sonucuna varilmistir. Yapilan
aragtirmalardan ¢ikan dolayli sonuglar ise sektordeki tiiketicilerin beklentilerinde farkliliklar oldugu,
esasinda tiiketicilerin beklentilerinde ¢ok da bilingli olmadig1 yoniindedir. Burada, isletme sahipleri
ve yoneticileri i¢in dnemle vurgulanmasi gereken nokta; iiyelik yenileme davranisinin isletmelerin
sundugunu diisiindiigiinii hizmet standartlariile degil tiyelerin algiladiklari standartlarla, nihai olarak
tiyelerin goreceli memnuniyetleri ile dogru orantili oldugudur. Siibjektif olan kisisel memnuniyeti
saglamak i¢in ise standart hale getirilmis kisiye 6zel yaklasimlar 6nerilmektedir.

ONERILER

Aragtirma bulgular1 kapsaminda getirilebilecek 6neriler sunlardir:

Saglikli yasam merkezleri, yas araliklarina gore hizmet farkliliklar: olusturmalidir.
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+  Hizmet kalitesi ekonomik basariy: direkt olarak etkilemektedir. Hizmet kalitesini artirmak adina
Toplam Kalite Yonetimi benzeri yaklasimlar tercih edilmelidir.

+  Hizmet kalitesine ulasmak i¢in operasyonun mitkemmelligi kadar iletisim ve alg: da 6nemlidir.
[letisime, siirelere ve 6zellikle iliskisel pazarlamaya gereken 6nem verilmelidir.

«  Tirkiye standartlarinda bireylerin is hayatinda etkin bir sekilde yer aldiklar1 yas aralig1 olan 18-
40 yas araligindaki bireyler dogrudan hedef kitle olarak baz almarak bu kitlenin beklentilerini
kargilayacak hizmet kalitesine ulasmak da saglikli yasam merkezlerinin benimsemesi gereken

pazarlama ve hizmet stratejisi olarak 6n plana ¢ikmaktadir.

«  Saglikli yasam merkezlerinin 6ncelikli olarak kullanicilari tatmin edici bir hizmet kalitesine

ulagmalari bityiik 6nem tagimaktadir.

+  Upyelik sistemi ile calisan saglikli yasam merkezleri hem fiyatta hem de hizmette istikrar

saglamalidir.
+  [lleriki aragtirmalarda farkl fiyat uygulamalari ile ilgili algiy1 6lgen sorular eklenebilir.

« Toplam Kalite Yonetimi uygulayan isletmeler ile Toplam Kalite Yonetimi uygulamayan

isletmelerin tiyelik yenileme mukayesesi bagka bir ¢alismanin konusu olarak degerlendirilmelidir.
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