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Oz: Bu calismada saglik ve zindelik merkezleri {iyelerinin hizmet kalitesi algilar1 ve miisteri baglilik diizeyleri
arasindaki iliskinin test edilmesi amaglanmistir. fliskisel tarama modelindeki ¢alismanin arastirma grubunu
saglik ve zindelik kuliiplerine iiye olan toplam 205 (Orty.s = 27.53+ 7.09) iiye olusturmaktadir. Kolayda
ornekleme yontemi ile secilen katilimcilar “Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi” (HKDO) ve “Spor
Isletmelerinde Miisteri Baghligi  Olgegi”ni (SIMBO) cevaplamislardir. Parametrik testlerin temel
varsayimlarinin test edilmesinden sonra, verilerin analizi i¢in tekrarli 6l¢timler i¢in t-testi, MANOVA, ANOVA
ve Pearson correlation istatistiki yontemleri kullanilmustir. Yapilan tekrarli testler t-test analizi sonuglar
“HKDO”nin tiim alt boyut puanlarinda anlaml farklilik oldugunu géstermektedir. MANOVA analiz sonuglart
cinsiyet degiskeni ana etkisi acisindan katilimecilarin “SIMBO”nin “6nem-zevk almak” ve “HKDO”nin
“program” alt boyut puanlarinin anlamli olarak farklilagtigini gostermistir. Analizler, fiziksel aktiviteye katilim
siklig1 degiskeninin “HKDO” ve “SIMBO” alt boyutlar1 iizerindeki temel etkisinin anlamli oldugunu
gostermektedir. Fiziksel aktiviteye katihim sikhig1 ana etkisi agisindan katilimcilarin “SIMBO”nin “davranigsal
niyet”, “degisime direng”, “genel tatmin”, “algilanan deger”, “durumsal ilgilenim”, “6Gnem-zevk almak”, “ifade
etme” ve “HKDO”nin “personel” alt boyut puanlarmin anlamli olarak farklilastig1 sonucuna ulasilmistir. Son
olarak yapilan Pearson korelasyon analizine gére hizmet kalitesi ve miisteri bagliligi arasinda istatistiksel olarak
pozitif yonde anlamli bir iliski oldugu sonucuna ulagilmistir. Sonug olarak, iiyelerin hizmet kalitesi ve miisteri
baglilik diizeyleri arasinda pozitif bir iliskinin oldugu ve tiyelerinin hizmet kalitesine iliskin beklenti ve algilari
arasinda farkliliklar olustugu séylenilebilir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet kalitesi, miigteri bagliligi, saglik ve zindelik kuliibii

THE RELATIONSHIP BETWEEN PERCEIVED SERVICE QUALITY AND
CUSTOMER LOYALTY: ASAMPLE OF HEALTH AND FITNESS CLUBS

Abstract: The aim of this study was to test the relationship between service quality perceptions and customer
loyalty of health and fitness club’s members. The research group of the study in the descriptive research model
is 205 (Mage = 27.53 £ 7.09) members in health and fitness clubs. Participants who were selected with the
convenience sampling method answered the Turkish version of "Service Quality Assessment Scale™ (T-SQAS)
and the Turkish version of "Loyalty Scale in Sport Services" (T-LSSS). After testing the basic assumptions of
parametric tests, paired samples t-test, MANOVA, ANOVA and Pearson correlation statistical methods were
used to analyze the data. The results of t-test analysis were significant differences in all subscale scores of "T-
SQAS". MANOVA results indicated that, in terms of gender main effect, the result of "T-LSSS" was
significantly different in “importance-hedonism” and “program” subscale’s of "T-SQAS". Analyzes revealed
that the main effect of the frequency of participation in physical activity variable on the subscales of "T-SQAS"
and "T-LSSS" were significant. In terms of the frequency of participation in physical activity main effect, the
result of "T-LSSS" was significantly different in “behavioral intentions”, “resistance to change”, “overall
satisfaction”, “perceived value”, “position involvement”, “importance-hedonism”, “sign” and “staff” subscale’s
of "T-SQAS". Pearson Correlation analysis indicated statistically positive correlation between service quality
and customer loyalty. As a result, it can be said that there was a positive relationship between the quality of
service and the level of customer loyalty of the members and the differences between expectations and
perceptions of the members' quality of service.
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Hizmet kalitesi kavrami son yillarda tiim diinyada hizla gelisen bir popiilariteye sahip olmakla
birlikte bir organizasyon igin temel bir bilesen olarak kabul edilmektedir (Peitzika, Chatzi ve
Kissa, 2020). isletmelerin varliklarmi devam ettirebilmesi ve karliliklarmni artirabilmesi icin
basta hizmet kalitesi ve miisteri bagliligi olmak iizere bircok faktorii gelistirmeleri
gerekmektedir (Giirbiiz, Lam ve Kogak, 2012; Ma ve Kaplanidou, 2018). Bununla birlikte
globallesme ile rekabet artmis ve yenilikler 6n plana ¢ikmistir. Rekabet ortaminin artmasiyla
isletmelerin kendilerini farkli kilmak, miisteri talebi yaratmak ve hizmeti yeniden satin
almalarin1 saglamak i¢in basarili ve yeniliklere uyum saglayan kalite stratejileri benimsemeye,
miisteri bagliligin1 gelistirmeye ve uzun vadeli yeniden satin alma niyetini arttirmaya yonelik
politikalar belirlemeye baslamislardir (Kara ve Kimzan, 2016).

Saglik ve zindelik kuliiplerinin miisterilerini elinde tutmak ve misterilerin uzun siire
isletmelerinden hizmet almalarini saglamak ve isletmeye ¢ekmek igin iki etkili politika tizerinde
durmaktadirlar (Tsitskari, Tzetzis ve Konsoulas, 2017). Birincisi hizmet Kkalitesi, kisaca
miisterilerin isletmelerden beklenti ve algilama puanlari arasindaki farkin yonii ve derecesidir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985). Spora iliskin hizmet kalitesi, insanlarin spora iliskin
gereksinimlerinin giderilmesi, rahatlama, saglikli olma gibi faydalar saglayan soyut ve birbirine
benzemeyen faaliyetler biitiiniidiir (Demirel, 2019; Giirbiiz ve Cimen, 2007; Kogak, 2017).
Hizmet ise 6zel zamanlarda ve yerlerde miisteriler i¢in deger yaratan yarar saglayan aktiviteler
olarak tanimlanmaktadir (Lovelock, 2000). Saglik ve zindelik kuliiplerinde hizmet kalitesi
miisterilerin kalic1 baglilik olusturmalari igin belirleyicidir (Gtical, 2019). Saglik ve zindelik
kuliipleri siirekli olarak miisteri beklentilerini karsilamak zorundadir (Giingdérmiis, 2007).
Bunun tespiti ise oncelikle kalite kavramiyla miimkiindiir (Isin, 2013).

Literatiirde hizmet kalitesini degerlendirmek amaciyla gelistirilmis bircok model mevcuttur
(Vieira ve Ferreira, 2017). Bunlar Servqual model, Servperf model ve Gap (Bosluk) modeldir.
Servqual model, miisteri bakis acilarin1 temel almaktadir. Miisteri beklentileri ¢ercevesinde
hizmetin iyi ya da kotli yanlarini belirlemek amaciyla kullanilmaktadir. Bu modelde hedef
miisterileri algilanan hizmet kalitesini 6lgmektedir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988).
Servperf model, algilanan hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde sadece performansa odaklanmaktadir.
Miisteri beklentilerini dikkate almamaktadir. Modele gore yiiksek algilanan performans yiiksek
hizmet kalitesini ifade etmektedir. (Cronin ve Taylor, 1992). Fakat literatiirii inceledigimizde
hizmet kalitesini degerlendirmek amaciyla en c¢ok kullanilan modelin Gap model oldugu
anlagilmaktadir (Giical, 2019; Tsai, Hsu ve Chou, 2011). Gap model, literatiirde siklikla
kullanilan bir model olup, hizmet Kkalitesiyle ilgili c¢alismalarin bir¢ogu bu modele
dayanmaktadir (Oh, Lee ve Kim, 2011). Bu modeldeki temel amag, miisterinin hizmetten
beklentileri ve hizmeti algilama diizeyleri arasindaki fark: belirlemektedir. Bu farkin biiyiikliigi
hizmet kalitesi hakkinda bilgi vermektedir (Parasuraman ve ark., 1988).

Isletmelerin varligin1 devam ettirebilmesi igin belirledigi ikinci politika ise miisteri bagliligidir.
Baglilik, miisterinin isletmeden aldig1 hizmetlerin kalitesine iligkin gdstermis oldugu biligsel
bir tutum olarak ifade edilmektedir (Sudhahar, Israel, Britto ve Selman, 2006). Miisteri
baglilig1, miisterinin isletmeye karsit olumlu tutuma sahip olmasi, hizmeti tekrar satin alma
niyeti ve tesadiif olmayan arzusudur (Pappu, Quester ve Cooksey, 2005). isletmeler miisteri
bagliligini olusturmak i¢in ¢ok biiylik ¢caba gostermektedir (Giirbiiz ve Giical, 2018). Bu yiizden
isletmeler kendilerini siirekli olarak yenilemeli, teknolojik gelismelere ayak uydurmali ve
misteri taleplerini istikrarli bir sekilde karsilamalidir. Baglhiligin basarili bir sekilde olugsmasi
ve devam etmesi icin, miisterilerin isletmeye giiven duymasi gerekmektedir. Giiven
duygusunun olusmasi icin ise isletmenin miisteriye yalan sdylememesi, eksik olan veya soz
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verdigi hizmetleri zamaninda sunmasi, hizmetlerin kalitesini siirekli arttirmasi ve hedef kitlesini
dogru bir sekilde analiz ederek talebi karsilamasi gerekmektedir (Tsitskari ve ark., 2017).

Miisteri bagliliginin ti¢ 6nemli modeli vardir (Ma ve Kaplanidou, 2018). Bunlar; davranigsal,
tutumsal ve bilissel modeldir. Davranigsal model, yeniden satin alma davranisi, 6denen licret
ve satin alma iligkisinin uzunlugunu bir baglilik gostergesi olarak nitelendirmektedir
(Malthouse ve Mulhern, 2008). Tutumsal model, bilissel bir yaklagim ile zihinsel siirecin roliine
vurgu yapmaktadir. (Christodoulides ve Michaelidou, 2011). Son olarak bilissel model ise;
davranigsal ve tutumsal bagliligin birlesmesinden olusmaktadir. Isletmelerin en ¢ok istedigi
baglilik modelidir. Biligsel baglilikta miisteri ayn1 hizmeti yeniden satin almaya devam eder ve

aldig1 hizmetleri baskalarina tavsiye ederek, ayn1 zamanda isletmenin tanitimini yapmis olur
(Bowen ve Chen, 2001).

Ayrica literatiirde siklikla kullanilan miisteri baglilik diizeyleri vardir (Marandi ve Harris,
2010). Bunlar sahte baghlik, gizli baglilik ve giiglii baglilik olmak iizere tice ayrilmaktadir.
Sahte baglilik, miisterinin hizmeti satin almaya devam etmesi, fakat hizmete iligkin tutumunun
yeterli olmadigini ortaya koyan bir baglilik diizeyidir (Agarwal, Singhal ve Goel, 2014). Gizli
baglilik, miisterinin, igletmenin iiriin veya hizmetlerini diizenli bir sekilde satin almamasi,
ancak hizmete iliskin diisiincesinin pozitif olmas1 durumudur (Wang ve Wu, 2012). isletmelerin
arzu ettigi baglilik diizeyi giiclii bagliliktir. Bu baglilik diizeyi, miisterilerin isletmenin kalict
miisterisi olmasi ve hizmetlerini ya da tirtinlerini kaliteli bulmas1 anlamina gelmektedir (Hong
ve Cho, 2011).

Hizmet kalitesi ve miisteri baglilig1 arasindaki iliskiyi inceledigimizde ulusal ve uluslararasi
literatiirde birgok ¢alisma oldugu goriilmektedir (Barshan, Elahi ve Aghaei, 2017; Giirbiiz ve
ark., 2012; Isik, Giingormiis, Cengiz ve Dal, 2018; Zopiatis, Theocharous, Constanti ve
Tjiapouras, 2017). Bu ¢alismalar incelendiginde ¢alismamizdaki iki kavram arasinda pozitif ve
yiiksek derecede bir iliski oldugu anlasilmaktadir (Giical, 2019; Ma ve Kaplanidou, 2018; Oh
ve ark., 2011). Tsitskari ve ark. (2017) tarafindan yapilan hizmet kalitesi ve miisteri baglilig
arasindaki iligkiyi incelendigi calismada pozitif ve yiiksek derece iliski oldugu tespit edilmistir.
Ulusal literatiirde bu yonde yapilan arastirmalara rastlamak miimkiindiir (Giirbiiz ve Giical,
2018; Ozdilek, Demirel ve Harmandar, 2007). Isletmenin hizmet kalitesi arttitkca miisteri
baglilig1 artmaktadir. Bu dogrultuda miisterilerin devamliligi, memnuniyeti ve yeniden satin
alma davranig1 gosterme egilimi artmaktadir (Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1996). Bir diger
calismada Tirkiye’de ki saglik ve zindelik kuliiplerindeki hizmet kalitesi incelenmistir.
Arastirmanin sonuglari, saglik ve zindelik kuliibi miisterilerinin beklenti ve algilama puanlari
arasinda negatif yonde bir farkin oldugu ve miisteri beklentilerini karsilamadigi tespit edilmistir
(Giirbiiz ve ark., 2012).

Saglik ve zindelik kuliipleri hizmet kalitesini arttirmak, miisteri bagliligini gelistirmek i¢in uzun
vadeli stratejik planlar yapmalidirlar (Giical, 2019). Isletmelerin miisteri bagliligini gelistirmesi
icin miisteri tutumlarin1 ve beklentilerini Olgmesi ve talepleri zamaninda karsilamasi
gerekmektedir. Sonug olarak isletmelerin nihai amaci; hizmet kalitesini istikrarli bir sekilde
gelistirmek, miisteri baghligini artirmaktir (Lee, Kim, Ko ve Sagas, 2011).

Yukarida yapilan agiklamalarda da ifade edildigi gibi, baglilik ve kalite rekreasyonel isletmeler
icin vazgecilmez unsurlardir (Tsitskari ve ark., 2017). Saglik ve zindelik kuliiplerinin belirli
araliklarla miisterilerin hizmet kalitesi algilarin1 ve miisteri baglilik diizeylerini degerlendirmesi
gerekmektedir (Giical, 2019). Hizmet kalitesi ve miisteri bagliligi ile ilgili uluslararasi
literatlirde caligmalar yapilmaktadir (Ma ve Kaplanidou, 2018; Vieira ve Ferreira, 2017,
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Zopiatis ve ark., 2017). Ulusal literatiirde saglik ve zindelik kuliiplerinin artmasina ragmen
sinirli sayida arastirma yer almaktadir (Glirbiiz ve ark., 2012). Bireylerin yogun is temposunun
monotonlugundan kurtulmak, serbest zamanlarmi verimli bir sekilde gecirmek,
motivasyonlarini arttirmak ve mutlu olmak i¢in saglik ve zindelik kuliiplerine yonelmislerdir
(Giical, 2019). Bu sebeple arastirmada, saglik ve zindelik kuliibii miisterilerinin hizmet kalitesi
algilar1 ve miisteri baglilik diizeyleri arasindaki iligkinin test edilmesi amaglanmaktadir.

YONTEM

Arastirma Modeli

Calismada nicel arastirma yaklasimlarindan iliskisel tarama yontemi kullanilmstir. liskisel
tarama yOntemi, bireylerin bir probleme veya konuya iliskin tutum ve davraniglarini analiz
etmektedir. Bu yoOntem, iliskileri inceleyerek, olgulari kavrama c¢abasi i¢indedir. Bununla
birlikte, iliskilerin tespit edilmesi, bireylerin fikir yiiriitmesine olanak saglar. Iliskisel tarama
yontemi, degiskenler arasindaki iliskileri saptayan ¢alismalarda siklikla tercih edilir ve diger
caligmalara gore daha biiylik bir 6rneklem grubunu kapsamasindan dolay1 genelleme imkant
vermektedir (Biiylikoztiirk, Cakmak, Akgiin, Karadeniz ve Demirel, 2008).

Katihmeilar

Iliskisel tarama modelinin temel alindig1 bu ¢alismada ¢alismanin arastirma grubunu saglik ve
zindelik kuliiplerinde fiziksel aktivite yapan 205 (Ortyas = 27.53+ 7.09) bireyi kapsamaktadir.
Olasiliksiz 6rnekleme yontemlerinden kolayda oOrnekleme yontemi (Bishop, 2018) ile
belirlenen katilimcilar “Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi” (HKDO) ve “Spor
Isletmelerinde Miisteri Bagliligi Olcegi’nde (SIMBO) yer alan ifadelere iliskin goriislerini
belirtmislerdir.

Veri Toplama Araclan

Calismada katilimcilardan 2 farkli béliimden olusan bir anket formunu doldurmalari istenmistir.
Anket formunun birinci boliimiinde katilimeilarin kigisel bilgilerini igeren ¢esitli sorulara yer
verilmistir. Ikinci boliimde ise asagida ayrintilar1 verilen 2 farkli 6lcek ifadelerine yer
verilmistir.

Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi: Katilimcilarin hizmet kalitesi beklenti ve algilarini
incelemek i¢cin Lam, Zhang ve Jensen (2005) tarafindan gelistirilen ve Tiirk¢e’ye uyarlamasi
yapilan Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olcegi (HKDO) kullanilmistir (Giirbiiz, Kogak ve Lam,
2005). 34 maddeden olusan 6lcek, 4 faktorlii bir yapiya sahiptir. Olgek faktorleri “Personel
(Uyelerle iletisim)” (9 madde), “Program (Programlarin cesitliligi)” (7 madde), “Soyunma
Odalar1 (Soyunma dolaplarinin varligi)” (5 madde), “Tesis (Calisma saatleri)” (13 madde)
seklindedir. Olgekte yer alan ifadeler “Az Onemli (1) ve “Cok Onemli (7)” seklinde siralanmis
ve 7’li Likert seklinde diizenlenmistir.

Spor Isletmelerinde Miisteri Baghligi Olcegi: Arastirmaya katilan miisterilerin iiye olduklar
saglik ve zindelik kuliiplerine bagliliklarin1 6lgmek amaciyla Bodet (2012) tarafindan
gelistirilen ve Giirbiiz, Cimen, Sarol ve Oncii (2016) tarafindan Tiirk¢e’ye uyarlamasi yapilan
Spor Isletmelerinde Miisteri Bagliligi Olgegi (SIMBO) kullanilmustir. Olgek faktorleri
“Davranigsal Niyet (Bu spor merkezine iiyeligimi biiyiik ihtimalle yenilerim)” (3 madde),
“Degisime Diren¢ (Bu spor merkezine iliye olma tercihim isteyerek degismeyecektir)” (3
madde), “Genel Tatmin (Bu spor merkezine iiye olma kararimdan memnunum)” (3 madde),
“Algilanan Deger (Bu spor merkezine iiyeligim, genel olarak 6dedigimden daha fazlasini bana
sunuyor)” (3 madde), “Durumsal Ilgilenim (Kendimi 6nemli hissettirdigi icin bu spor
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merkezine liyeyim)” (3 madde), “Bilgi Diizeyi (Bu spor merkezi hakkinda bilgi sahibiyim)” (3
madde), “Onem-Zevk Almak (Bu spor merkezinde katildigim sportif etkinlik benim igin ¢ok
onemlidir)” (2 madde), “Ifade Etme (Katildigim sportif etkinlik, benim nasil biri oldugumu
biraz yansitir)” (3 madde) seklindedir. Katilimcilardan 6lgekte yer alan ifadeleri “Kesinlikle
Katilmiyorum (1)” ve “Tamamen Katiliyorum (5)” seklinde derecelendirmeleri istenmistir.

Verilerin Analizi

Verilerin analizinde oncelikle normallik dagiliminin test edilmesi i¢in ¢arpiklik ve basiklik
analiz yontemleri kullanilmistir. Degiskenler arasindaki farkliliklarin belirlenmesinde iliskili
orneklemler icin t-testi, MANOVA, ANOVA ve Basit Korelasyon testleri yapilmistir. Olgme
araglarinin giivenirliklerinin belirlenmesi i¢in Cronbach’s Alfa analizi uygulanmistir. Verilerin
istatistiksel analizinde ve yorumlarda, p<0.05 anlamlilik diizeyi dikkate alinmistir.

BULGULAR

Calismanin bu béliimiinde oncelikle “HKDO” ve “SIMBO” &lgek puanlarma iliskin yapilan
cesitli analiz sonuglarina ve aciklamalarina yer verilmistir.

Tablo 1. Katilimcilarin Hizmet Kalitesine Yonelik Beklenti ve Algilama Puanlarma Ait iliskili Olgiimler I¢in t-
Testi Sonuglari

HKDO N ort. Ss Fark
Personel-Beklenen 205 6.41 0.59
Personel-Algilanan 205 5.30 0.97 111
Program-Beklenen 205 6.33 0.62
Program-Algilanan 205 5.15 0.98 -1.18
Soyunma Odalari-Beklenen 205 6.44 0.64
Soyunma Odalari-Algilanan 205 5.33 1.08 111
Tesis-Beklenen 205 6.30 0.65
Tesis-Algilanan 205 5.42 1.01 -0.88

Katilimeilarin tiyesi olduklari tesislerde sunulan hizmet kalitesine yonelik “beklenti” ve
“algilama” puanlari arasinda olusan farkliligin anlamlilik durumunu incelemek i¢in uygulanan
iliskili dlciimler icin t-testi analizi, “HKDO™nin tiim alt boyutlarinda katilimcilarin ortalama
fark puanlarmin anlaml diizeyde farklilastigini gostermistir. Hizmet kalitesine yonelik
“beklenti” ve “algilama” ortalama fark puanlarinda en biiyiik farkin “program® (t204=15.99;
p<0.01) alt boyutunda oldugu, en diisiik farkin ise “tesis” (t204=11.86; p<0.01) alt boyutunda
oldugu belirlenmistir (Tablo 1).

Tablo 2. Katilimcilarin Cinsiyet Degiskenine Gére MANOVA Sonuglar1 (SIMBO-HKDO)

Olgekler Cinsiyet N Ort. Ss

Davramssal Niyet (SIMBO) Iéﬁilrkl 18178 ggg 832
Degisime Diren¢ (SIMBO) Iéﬁil;z 18178 ggg 832
Genel Tatmin (SIMBO) gadm s 409 075
Algilanan Deger (SiMB(")) Iéﬁ:lenlz 18178 géé 8?;
Durumsal flgilenim (STIMBO) Iéﬁil;z 18178 ggg 833
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Tablo 2 (Devam). Katilimcilarin Cinsiyet Degiskenine Gore MANOVA Sonuglar1 (SIMBO-HKDO)

e e e ot - Kad 87 4.02 0.62
Bilgi Diizeyi (SIMBO) E?kéllz 118 3.04 0.73
Onem-Zevk Almak (SiMBO) Ié?li;llz 18178 g ég 822
. . .. Kadm 87 4.00 0.72
Ifade Etme (SIMBO) Erkek 118 3.89 0.82
Personel-Fark (HKDO) Iéﬁg;llz 18178 (1)% cl)gg
Program-Fark (HKDO) Erek 115 1 117
Soyunma Odalari-Fark Kadin 87 -0.74 1.16
(HKDO) Erkek 118 -1.13 1.15
@ amom

MANOVA sonuglarma gére, cinsiyet degiskeninin “SIMBO” [A=0.952, F(8, 196)=1.224,
p<0.05] ve “HKDO” [A=0.957, F(4, 200)=2.261, p>0.05] alt boyutlar1 iizerinde anlaml1 bir ana
etki olusturdugu bulunmustur. ANOVA analiz sonuglari incelendiginde katilimeilarin
“SIMBO™nin sadece “6nem-zevk almak” [F(1,203)=6.640, p<0.01] ve “HKDOnin “program”
[F(1, 203)=5.720, p<0.05] alt boyut puanlarinin anlamli farklilik gosterdigi anlagilmistir.
Anlamli farkliligin olustugu “6nem-zevk-almak™ alt boyutunda kadin katilimeilarin “program”
alt boyutunda ise erkeklerin ortalama puanlari daha yiiksektir (Tablo 2).

Tablo 3. Katilimcilarin Tesis Kullanim Siklig1 Degiskenine Gére MANOVA Sonuglar1 (SIMBO-HKDOQ)

Tesis Kullanim

Olgekler Sikhig N ort >

Davramssal Niyet (SIMBO) Nad;:iné?l? zen 18205 211 (O)gg
Degisime Diren¢ (SIMBO) Nad;:iné?l? zen 18205 ﬂg 8?2
Genel Tatmin (SIMBO) Nad;rltla(né?l? 7 18205 jgi 823
Algilanan Deger (SIMBO) Nad;rltla(né?l? ad 18205 2% 822
Durumsal ilgilenim (SIMBO) Nad;i”é?lf e 18205 ﬁg (1):35
Bilgi Diizeyi (SIMBO) Nad;iné?lf e 18205 3122 8:2:31
Onem-Zevk Almak (SIMBO) Nad;i”é?lf e 18205 ﬁg 8:;2
ifade Etme (SIMBO) Nad;rliné?s zen 18205 2(7); 857;421
Personel-Fark (HKDO) Nad;rlinéi:l #en 18205 33(13 é;g
Program-Fark (HKDO) Nad;rlinéi:l #en 18205 1?2 (1)32
Soyunma Odalari-Fark (HKDO) Nad;rlinéi:l zen 18205 :ggg 133
T Frk K00 e T

MANOVA analizine gore tesis kullanim sikliginin “SIMBO” alt boyutlari iizerinde anlamli bir
etkisi vardir [A=0.909, F(8, 196)=2.462, p<0.05]. ANOVA analiz sonuglar1 incelendiginde ise
“SIMBO™nin “davramigsal niyet” [F(1, 203)=12.679, p<0.01], “degisime diren¢” [F(l,
203)=13.866, p<0.01], “genel tatmin” [F(1, 203)=8.619, p<0.01], “algilanan deger” [F(I,
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203)=6.858, p<0.01], “durumsal ilgilenim” [F(1, 203)=11.542, p<0.01], “6nem-zevk almak”
[F(1, 203)=11.384, p<0.01] ve “ifade etme” [F(1, 203)=7.953, p<0.01] alt boyut puanlarinin
anlamli farklilik gosterdigi bulunmustur. Anlamli farkliigin gézlemlendigi bu alt boyutlarda
tesisleri siklikla kullananlarin ortalama puanlari digerlerinden daha yiiksektir (Tablo 3).

Ayrica, yapilan analiz sonuglarina goére tesis kullamm sikhigi degiskeninin “HKDO” alt
boyutlarinda anlaml bir etki teskil ettigi [A=0.947, F(4, 204)=2.803, p<0.05] goriilmiistiir. Buna
gore, katilimcilarin alt boyut puanlarinin sadece “personel” [F(1, 203)=5.402, p<0.05] alt
boyutunda anlamlilik tasidigi tespit edilmistir. Tesisleri siklikla kullanan bireylerin bu alt
boyuttaki ortalama puan farklar1 digerlerinden daha diisiiktiir (Tablo 3).

Tablo 4. Hizmet Kalitesi ve Miisteri Bagliligi Arasindaki Korelasyon Analizi Sonuglart

F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7 F8 F9 F10 F11 F12

F1 1

F2  0.80** 1

F3 0.76** 0.77** 1

F4 0.72** 0.74** 0.79** 1

F5 0.66** 0.67** 0.64** 0.70** 1

F6  0.50** 0.52** 0.57** 0.53** 0.45** 1

F7 055** 0.51** 0.56** 0.55** 0.55** 0.55** 1

F8 0.43** 041** 0.36** 0.40** 0.39** 0.35** 0.51** 1

F9  0.61** 0.60** 0.62** 0.60** 0.53** 0.48** 0.44** 0.28** 1

F10 0.53** 0.55** 0.55** 0.52** 0.46** 0.41** 0.39** 0.25** 0.76** 1

F11 0.33** 0.38** 0.37** 0.38** 0.30** 0.34** 0.27** 0.22** 0.59** 0.62** 1

F12 0.42** 0.42** 043** 048** 0.36* 0.32** 032** 0.16* 0.61** 0.66** 0.68** 1

F1: Davranissal Niyet (SIMBO) F2: Degisime Direng (SIMBO) F3: Genel Tatmin (SIMBO) F4: Algilanan Deger (SIMBO)
F5: Durumsal lgilenim (SIMBO) F6: Bilgi Diizeyi (SIMBO) F7: Onem-Zevk Almak (SIMBO) F8: ifade Etme (SIMBO)
F9: Personel-Fark (HKDO) F10: Program-Fark (HKDO) F11: Soyunma Odalari-Fark (HKDO) F12: Tesis-Fark (HKDO)

Hizmet kalitesi ile miisteri baglilig1 puanlar arasindaki iliskinin anlamlilik diizeyini test etmek
i¢in basit korelasyon testleri uygulanmigtir. Analiz sonuglar incelendiginde, hizmet kalitesi ile
miisteri baglhligi puanlar1 arasinda pozitif yonde, orta diizeyde anlamli iliskinin oldugu
goriilmistiir (p<0.05). Buna gore, katilimcilarin hizmet kalitesi beklentileri karsilandikca
misteri baglilik diizeylerinin de artacagi sdylenebilir (Tablo 4).

TARTISMA VE SONUC

Bu aragtirmanin amaci, saglik ve zindelik kuliibii miisterilerinin hizmet kalitesi algilar1 ve
miisteri baglilik diizeyleri arasindaki iligkiyi test etmektir. Bu boliimde analiz sonuglarina gore
ortaya ¢ikan bulgular, literatiirde yer alan bilgiler ve temel teorik bilgilerle karsilagtirilarak
yordanmaya caligilmistir.
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Bireylerin genel anlamda sunulan hizmetlerden miisteri beklentilerinin karsilanmadigi,
miisterilerin kaliteye iliskin algilama ve beklenti puanlari arasinda negatif yonde farkin oldugu
sonucuna ulasilmistir (Tablo 1). Literatiirdeki ¢alismalarda bu sonucu destekler niteliktedir
(Giical, 2019; Giirbiiz ve ark., 2012). Ying (2015) tarafindan yapilan ¢alismada saglik ve
zindelik kuliiplerindeki hizmet kalitesi incelenmistir. SERVQUAL model temel alinarak
caligma sonuclar1 degerlendirilmistir. Sonug olarak saglik ve zindelik kuliiplerindeki hizmet
kalitesi beklentilerinin altinda oldugu bulunmustur. Hizmet kalitesinin iyilestirilmesi ve miisteri
beklentilerine cevap vermesi gerekmektedir. Bir diger ¢alisma da Tiirkiye’deki saglik ve
zindelik kuliiplerindeki hizmet kalitesi incelenmistir. Arastirmanin bulgulari, saglik ve zindelik
kuliibii miisterilerinin beklenti ve algilama puanlar1 arasinda negatif yonde bir farkin oldugu ve
misteri beklentilerini karsilamadigi tespit edilmistir (Glingdérmiis, Tolukan, Sarol ve Yasar,
2015). Sonug olarak, Ankara’da ki saglik ve zindelik kuliipleri tarafindan sunulan hizmet
kalitesi diizeyi miisteri beklentilerini karsilamamustir. Miisteriler aldiklar1 hizmeti yetersiz ve
kalitesiz bulmuslardir. Isletmeler miisteri bagliligin gelistirmek ve yeniden satin alma davranisi
gostermelerini saglamak i¢in hizmet kalitesini yiiksek tutmali ve miisteri beklentilerini
kargilamalidir (Giirbiiz ve ark., 2012).

Cinsiyet degiskenine gore arastirma bulgular1 incelendiginde “SIMBO” (Tablo 2) alt boyut
puanlarin da kadin katilimcilarin ortalama puanlari erkek katilimeilardan daha yiiksek oldugu
saptanmistir. Miisteriler isletmenin yasam tarzlarina yakin olmasina, dinamik, enerjik
goriintlisiine ve c¢alisanlarin gosterdigi degere dnem vermekte ve miisteri baglilig1 acisindan
kilit rol oynadigin1 diistinmektedir. Buna gore literatiirdeki ¢aligmalari inceledigimizde bizim
calismamizla paralellik gosteren calismalarin oldugu anlasiimaktadir. Ornegin, Tsitkari ve ark.
(2017), tarafindan yapilan ¢alismada hizmet kalitesinde sunulan c¢evre, etkilesim ve ¢ikti
kalitesinin 6nemli etkenler oldugu ve hizmet kalitesi ve miisteri bagliliginda cinsiyetler arasinda
algi farkliliklart oldugu ve kadinlarin hizmet kalitesi algilari ve misteri baglilik diizeylerinin
erkeklerden daha yiiksek oldugu rapor edilmistir.

Arastirma bulgulari cinsiyet degiskenine gore incelendiginde “HKDO” (Tablo 2) alt boyut
puanlarin da erkek katilimcilarin ortalama puanlar1 kadin katilimcilardan daha yiiksek oldugu
tespit edilmistir. Erkeklerin saglik ve zindelik kuliiplerinde “program” kalitesine ¢ok dnem
verdikleri ve programin igerigini, kalitesini, uygunlugunu yeterli bulmadiklar tespit edilmistir.
Saglik ve zindelik kuliiplerinin hizmet kalite standartlarini arttirmasi ig¢in programin
cesitliligine, uygunluguna ve kalitesine gerekli 6zeni gostermesi gerekmektedir. Miisteriler,
kigisel Ozelliklerine uygun programin hazirlanmas: ve uygulanmasindaki 6zene ¢ok Onem
vermekte ve isletmenin hizmet kalitesindeki algisinda biiyiik pay sahibi bir faktor oldugu tespit
edilmistir (Giical, 2019). Literatiirii inceledigimizde, saglik ve zindelik kuliibiiniin hizmet
kalitesi algis1 iizerine yapilan bir calismada cinsiyet degiskenine gére “HKDO” alt boyut
puanlarinda anlamli farlilik bulunmustur. Ozellikle “program” alt boyutunda negatif ydnde
farklar oldugu ve miisterilerin isletmelerdeki program kalitesini yeterli bulmadiklar1 ve
memnun olmadiklari tespit edilmistir. Calisma sonuglarinin, arastirma bulgularimizi destekler
nitelikte oldugu goriilmektedir (Giirbiiz ve ark., 2012).

Tsitskari ve ark. (2017) tarafindan yapilan ¢alismada tesis kullanim sikligi degiskenine goére
“SIMBO” alt boyut puanlarinda istatistiksel olarak anlamli farklilik oldugu bulunmustur.
Arastirma bulgumuzda da benzer sonug¢ ortaya ¢cikmis ve tesis kullanim siklig1 degiskeninde
“SIMBO” (Tablo 3) alt boyut puanlarinda istatistiksel olarak anlamli farklilik oldugu
saptanmistir. Saglik ve zindelik kuliiplerini haftada 3 ve daha fazla kullanan miisterilerin daha
az kullananlara gore ortalama puanlarinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Miisterilerin
katilim siklig1 arttikca isletmeye olan bagliliklar1 artmakta ve bilissel baglilik olusmaktadir. Bu
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durum miisterilerin baglilik gdstermesi ve aldigi hizmeti ¢evresine tavsiye etmesini saglayan
bir unsurdur (Giical, 2019).

Calismadan elde edilen bulgular sonucunda tesis kullamm sikligi degiskeninde “HKDO”
(Tablo 3) alt boyut puanlarinda istatistiksel olarak anlamli farklilik oldugu tespit edilmistir.
Tsitkari ve ark. (2017), tarafindan saglik ve zindelik kuliibii miisterilerinin algiladigi hizmet
kalitesi ve miisteri baglilig1 bashikli ¢alismasinda egzersize katilim siklig1 ile hizmet kalitesi
arasinda anlamli farklilik oldugu tespit edilmistir. Literatiirde yer alan bir diger ¢alismada da
saglik ve zindelik kuliiplerinin kalite boyutlarina dayali stratejik cercevesi incelenmistir.
Katilim siklig1 degiskeni ve hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark oldugu ve katilimcilarin
“personel” kalitesine daha fazla 6nem verdikleri sonucuna ulasiimustir. Isletmelerin “personel”
kalitesine 6zen gostermeli ve gelistirmelidir (Vieira ve Ferreira, 2017). Isletmelerde alaninda
uzman, egitim kalitesi ve iletisim becerisi yiiksek personelin se¢ilmesi gerekmektedir. Bu
durum miisterilerin hizmeti iliskin kalite algisin1 dogrudan etkilemektedir. Literatiirdeki
caligmalar bulgularimizi destekler niteliktedir.

“HKDO” ve “SIMBO” (Tablo 4) ortalama puanlari arasinda anlamli bir iliski oldugu tespit
edilmistir. Hizmet kalitesinin artmasi ile miisteri bagliligi artmaktadir. Literatiirdeki
aragtirmalarin ve arastirmacilarin birgogu bu sonucu desteklemektedir. Ornegin, saglik ve
zindelik kuliibii iiyelerinin katilimi ile yapilan iki farkli caligmada hizmet kalitesi ve miisteri
baglilig1 arasinda iliski oldugu rapor edilmistir (Giical, 2019; Tsitkari ve ark., 2017). Hizmet
kalitesinin artmasiyla birlikte bireylerin egzersize olan motivasyonlari ve katilimi artmaktadir
(Glical ve Giirbiiz, 2019). Literatiirde yer alan bir diger ¢aligmada ise, saglik ve zindelik
kuliibiindeki hizmet kalitesinin memnuniyet, baglilik ve yeniden satin alma niyeti iizerindeki
etkisi incelenmistir. Hizmet kalitesi, miisteri baglili§i ve miisteri yeniden satin alma niyeti
arasinda yiiksek derece ve pozitif bir iligki oldugu sonucuna ulagilmistir. Hizmet kalitesinin
artmasiyla, miisteri baglilig1 gelismekte ve miisteri yeniden satin alma niyeti ortaya
¢ikmaktadir. (Barshan ve ark., 2017). Benzer sekilde, Tsitskari ve ark. (2017) tarafindan yapilan
caligmada da hizmet kalitesi ve miisteri baglilig1 arasinda pozitif bir iliski oldugu bulunmustur.
Literatiirde yer alan bu arastirmada ¢alismamizin bulgularini destekler niteliktedir.

Arastirmamizin ilerideki caligmalara da onerisi olacaktir. Tesislerde program kalitesinin
yeterliligi icin; fiziksel aktivite programlarinin ¢esitlendirilmesi, kisiye 6zel hazirlanilmasi ve
belli araliklarla takip edilmesi saglanmalidir. Kadin miisterilerin isletmeye olan bagliliklarini
ve tesislerde aldig1 hizmetin kalitesini gelistirmek ve arttirmak i¢in politikalar olusturulmalidir.
Miisteri ihtiyac ve beklentileri dogrultusunda, isletmenin fiziksel Ozellikleri, aktivite
programlari, personel oOzellikleri ve miisteriye yonelik destek hizmetler siirekli olarak
tyilestirilmelidir. Saglik ve zindelik kuliipleri uzun vadede basarili olmak i¢in miisteri odakl
kalite anlayisin1 benimsemeleri ve bu dogrultuda politikalar belirlemelidir. Calisma sonucunda
elde edilen bulgularin nedenlerinin arastirilmasi i¢in nitel arastirma yontemlerinin kullanilmasi
onerilebilir. Gelecekte yapilacak caligmalara farkli sosyo-ekonomik statiideki bireylerin de
dahil edilmesi 6nerilebilir.
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