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Ozet:

Arastirma; Saglikli Yagam ve Spor Merkezi(SYSM) miisterilerinin tatmin diizeylerinin
bazi1 demografik degiskenler acisindan incelenmesini amaglamaktadir. Arastirma grubu,
aragtirmaya goniilli katihm gosteren 269 miisteriden olusmaktadir. Arastirmanin
verilerinin toplamak i¢in Alexandris ve Palialia (1999) tarafindan saglik ve fitness
katilimcilarina yonelik olarak gelistirilmis olan ve Kutlu (2006) tarafindan Tiirkce ’ye
uyarlanan “Miisteri Tatmin Olgegi” kullanilmistir. Olcek 5 alt boyut ve 24 maddeden
olugsmakta ve besli Likert derecelendirmesi kullanilmistir. Calisma verilerinin analizinde
SPSS15.0 kullanilmigtir. Verilerin analizinde tanimlayici istatistiksel metotlar (Frekans,
Yiizde, Ortalama, Standart sapma) kullanilmistir. Hipotezlerin analizinde bagimsiz 6rnek
t-testi ve Anova testi kullanilmistir. Caligmaya katilan Saglikli Yagam ve Spor Merkezi
(SYSM) miisterilerinin yliksek diizeyde tatmin yasadiklari, fiziksel ve psikolojik tatmin
alt boyutunda, evli olan miisterilerin tatmin diizeylerinin bekar miisterilere oranla daha
yiiksek oldugu bulunmustur.

Anahtar Kelimeler: Saglikli Yasam ve Spor Merkezi, Miisteri, Tatmin

Abstract:

The aim of this study is to examine the satisfaction levels of customers in healthy
lifestyle and fitness center (HLSC) in terms of some demographic variables. The sample
group consisted of 260 volunteer customers. Customer Satisfaction Survey, developed
by Alexandris and Palialia (1999), adapted to Turkish by Kutlu (2006) for the health
and fitness participant, was used to collect data. The survey has 24 items and 5 sub-
dimensions, and it is 5-likert type. SPSS 15.0 was used to analyze data. Descriptive
methods (Frequency, percentage, mean, standard deviation) were used. Independent t test
and ANOVA were used to analyze hypothesis. It was found that the customers of healthy
life style and sport center (HLSC) had high levels of satisfaction, married customers
showed higher scores than singles ones in the dimensions of physical and psychological
satisfaction.

Keywords: Healthy Lifestyle and Fitness Center, Customer Satisfaction
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i¢in, misteri tatmini diger bir deyisle miisteri memnuniyeti konusuna her gegen giin

daha fazla 6nem vermeye baslamislardir. Miisterilerini iyi taniyan, onlarin beklenti ve
ihtiyaclarimi karsilayarak kaliteli hizmet sunabilen isletmelerin rekabet {istiinliigli saglamasi
beklenebilir. Bu durum isletmeleri, miisteri memnuniyetini arastiran ¢alismalara yoneltmistir.

Gﬁnﬁmﬁz kosullarinda isletmeler varliklarini stirdiirebilmek ve daha fazla kar elde etmek

Saglikli yagam ve spor merkezleri tiim diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de sayilari giderek
artan ve hizmet sektdriinde genis bir yer kaplayan sektdr haline gelmistir. Ozellikle yogun is
temposu ve hareketsiz yasantiya maruz kalan insanlarin fiziksel, sosyal ve zihinsel anlamda
kendilerini tamamlamak igin, saglikli yasam ve spor merkezlerine ciddi anlamda ilgi gosterdigi
bilinmektedir. Saglikli yasam ve spor merkezlerini basariya gotiiren anahtar yine miisteri
tatminidir. Miisteri memnuniyeti, glinlimiizde isletmelerin ve 6zellikle hizmet sektoriinde anahtar
unsurlardan biri olarak gortilebilir.

Miisteri tatmini, bir lirlinlin sezinlenmis degerinin (veya neticesinin), bir kimsenin sahsi
beklentileriyle mukayesesi neticesinde duydugu memnunluk hissidir. Bu tanimlamaya gore,
memnun olma veya olmama, sezinlenmis deger beklentilerinin bir fonksiyonudur. Eger deger
beklentileri karsilanmamissa, miisteri memnun olmamustir. Eger deger beklentilere uygun olursa,
miisteri memnun olmustur. Eger deger beklentilerin iistiinde ise, miisteri yiiksek 6l¢glide memnun
olmustur (Kotler, 2000).

Miisteri tatmini, 6zel bir satin alma se¢imi ile baglantili se¢im sonrasi biligsel yargi olarak
aciklanmistir (Day, 1984). Miisterinin servis performans kalitesi ile ilgili algis1 servis performansi
beklentileri astig1 dlciide ya da her ikisinin bir karisimi, bireyin bir servis karsiligina dair tatminini
etkileyebilir. Bu belirleyicilerin goreceli etkisi kisiye ve duruma gore degismektedir (Oliver,
1993).

Miisteri tatmini, kalite ve satin alma sonras1 degerlendirmeler arasindaki baglanti (Churchill
ve Surprenant, 1982; Cronin ve Taylor, 1992; Madrigal, 1995)olarak tanimlanmistir ve firmalar
miisteri tatminini {irlin ya da servis kalitesinin bir 6l¢iim olarak kullanmaktadirlar (Anderson
ve Sullivan, 1993). Miisteri tatminini servis performansi olarak kullanmanin iki nedeni vardir.
Birincisi, miisteri tatmini, miisteri i¢in deneyimsel ve essizdir (Oliver, 1993). Miisteri tatmini
orgiitiin objektif kalite standartlarindan daha c¢ok, miisterilerin servis performansini subjektif
olarak degerlendirmesine baglidir (Chelladurai ve Chang, 2000; Zeithaml, Parasuraman ve Berry,
1990). Diger bir deyisle miisteri tatmini pazarlama karar1 verirken, miisteriyi anlamanin 6énemini
vurgulamaktadir. Aslinda miisteri iizerine bu sekilde bir odaklanma, miisteri tatminini pazarlama
kavraminin merkez noktasinda oldugu tartigmasina yoneltmistir (Patterson, Johnson ve Spreng,
1997). Ikincisi miisteri tatmininin, servis kalitesi ve davramssal egilimlerin arasindaki iliskiyi
dengeledigi bulunmustur (Anderson ve Sullivan, 1993; Brady ve Robertson, 2001; Cronin, Brady
ve Hult, 2000). Duygusal tatmin 6l¢limii miisteriyi satin alma niyetlerine yonlendirir (Oliver,
1993). Belli davranislar agisindan; miisteri tatmininin miisteri elde tutmayi (Tornow ve Wiley,
1991), satin alma niyetlerini (Anderson ve Sullivan, 1993; Cronin ve Taylor, 1992; Innis ve La
Londe, 1994), tekrar edilen isle mesgul olma istekliligini (Boulding, Kalra, Staelin ve Zeithaml,
1993) ve diger miisterilere aktarmay1 (Heskett, Sasser ve Schlesinger, 1997; Howat, Murray ve
Crilley, 1999) etkiledigi bulunmustur. Tatmin olmayan miisteriler tatmin olanlara gére miisteri
olmaktan vazge¢gmeye daha yakinken, tatmin olanlar daha sadik miisteri olma egilimindedir
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(Fornell, 1992; McDougal ve Levesque, 2000). Yapilan aragtirmalarda, miisteri sadakatinin
saglanmasinda temel unsurun miisteri memnuniyeti oldugunu, ortaya koymaktadir (Oliver, 1999).
Bu sonuglar, orgiitlerin geliri artirma ve maliyeti diisiirme yetenekleri tarafindan ekonomik kar
edebilirlikleri ile baglanmistir. Elde tutma, orijinal islemlerin 6tesindeki gelir akimi elde ederek,
miisterilerle devamli bir iliski ile sonuglanir (Reichheld, 1994). Gosteri sporlarinda, miisteriyi
elde tutma daha siklikla yeni sezon biletlerinin yenilenmesini temsil eder. Dolayisiyla, yeniden
satin alma niyetleri hem artan satis seviyesini hem de miisterilerin diger servis ve iirlinleri satin
alma ihtimalini ifade etmektedir (Reichheld ve Sasser, 1990).

Maliyet tasarrufu agisindan tatmin olmayan miisterileri tatmin olan miisteriler haline
getirme ¢abalari, misterilerin ayrilmalarim1 azaltir ki, bu ayrilan miisterilerin yerine yeni
miisteriler bulmak i¢in harcanacak olan paray1 azaltarak orgiitler i¢in tasarruf saglayabilir (Fornell
ve Wernerfelt, 1987). Bu nedenle, bircok kimse, kar yapabilirligin anahtar yordayicisinin miisteri
tatmini oldugunu tartismaktadir (Anderson ve Sullivan, 1993; Heskett et al., 1997).

Miisteri tatmini ile ekonomik kar edebilirlik arasindaki baglantinin kesitsel ¢caligmalar ile
deneysel olarak gegerli kilinmasi zor olmustur. Miisteri tatmini olumlu sekilde kar ve satis ile
pozitif iligki igerisinde olmustur (Bernhardt, Donthu ve Kennett, 2000).

Miisteri odaklilik anlayisi, her seyden 6nce, firmalari ana faaliyetleriile miisteriler arasindaki
engelleri ortadan kaldirmaya yoneltmektedir. Nitekim yakin zamanda yapilan bir arastirmada
1000 Fortune firmasindan % 25’nin ¢alisanlarini miisterilerle dogrudan iliskiye yonelttikleri
belirlenmistir. Dogrudan iliskiler, miisteri politikalarina 6nem vermenin kritik bir gdstergesi
olarak algilanmaktadir (Hall, 1996). Miisteri tatminini etkileyen bir¢ok unsur bulunmaktadir;

Beklenti; gelecekteki durumu sezinleme ve onceden fark edebilme, 6zellikle de bilinen
bir ihtiyacin karsilanmasindan sonra elde edilebilecek faydalarin tiiretilebilmesidir. Beklenti
stibjektiftir, degisebilir, siipheli, bulanik ve hatta ifade edilmesi cogu zaman gii¢ olabilmektedir.
Ihtiya¢ ve beklentilerin bazilar1 agik olmakla birlikte bazilarinin kesfedilmesi gerekmektedir
(Silvestro, 2002).

Mal ve hizmet lretimi i¢in Oncelikle miisterilerin istek ve ihtiyaclarini belirlemek
gerekmektedir. Isletme, ¢evrede meydana gelen degisim ve gelismeleri takip ederek bu
degisimleri de goz oniline alarak mal ve hizmetlerin boyutunu belirlemeli ve sonugta miisteri
tatmini saglamalidirlar. Bir isletmenin basarili olabilmelerindeki oOlgiitlerden birisi, tatmin
edilmis miisterilere sahip olmasidir. Miisteri tatmininin saglanabilmesi i¢in de etkili bir hizmet
politikasinin gelistirilmesi gerekmektedir (Lacobucci, Grayson ve Ostrom, 1994).

Reklam ve Reklamin Etkileri; reklamin ana amaglarindan biri siiphesiz mal ve hizmetlerin
tiiketimini arttirmak ve tiiketimi daha genis bir tabana yaymaktir. Ancak reklamci bunu yaparken
sadece Uriinlerin satin alinmasini degil toplumun yasam tarzini, bazi kavram ve degerler
olusturmasini ve {irinleri algilamasini da etkiler. Reklamin en 6nemli hedeflerinden birinin
hedef kitlede olumlu marka yaratmak oldugu reklam ve reklamin etkileri kapsaminda 6nemli bir
olgudur (Cakir, 20006).

Kiiltiir; kilttirel faktorler glinliik yasantimizin énemli bir kismini olusturdugu icin satin
alma kararlarini dolayistyla da memnuniyeti etkiler. Ne yenilip ne giyilecegini, nerede yasanip,
nereye seyahat edilecegini genis dl¢tlide kiiltiir belirler (Mucuk, 1991).
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Calisma son yillarda gittikge aranilan ve ragbet edilen Saglikli Yasam ve Spor
Merkezi(SY SM) miisterilerinin tatmin diizeylerinin arastirilmasini amaglamaktadir. Gliniimiizde
miisteri memnuniyetini saglamak icin bir¢ok isletmenin 6zel kampanyalar diizenleme,
miisterilerinin 6zel giinlerini anitmsama ve daha kaliteli hizmet i¢in daha bir¢ok yenilik pesinde
olduklar1 bilinmektedir. Aldig1 hizmetten memnun olan miisterilerin miisteri bagliliginin artmasi
beklenebilir. Giinlimiizde en iyi reklam ve pazarlama kaliteli hizmettir. Sonucta artan miisteri
memnuniyeti ve bagliligi da daha fazla ve kalic1 miisteri potansiyelini ortaya koyabilir.

GEREC VE YONTEMLER

Bu boliim kullanilan veri toplam araci, aragtirma grubu, elde edilen verilerin hangi
istatiksel yontemler ile degerlendirildigi konularim1 kapsamaktadir. Arastirma grubunu 2009-
2010 yillart arasinda SY SM miisterisi olan ve rastgele (Random) yontemi ile se¢ilen 269 miisteri
olusturmaktadir. Arastirmaya katilan saglikli yasam ve spor merkezlerindeki iiyelerin 115’u (%
43,6) kadin, 154’1 (% 56,4) erkektir. Arastirmaya katilan saglikli yasam ve spor merkezlerindeki
tiyelerin 103’1 (% 38,5) 18-24 yas, 53’1 (% 19,4) 25-29 yas, 36’s1 (% 13,2) 30-34 yas, 30’u (%
11,0) 35-39 yas, 21’1 (% 7,7) 4044 yas, 26’s1 (% 9,5) 45 ve lizeri yas aralifindadir. Arastirmaya
katilan saglikli yasam ve spor merkezlerindeki tiyelerin 105’1 (% 38,5) evli, 164’1 (% 60,4)
bekardir.

Veri Toplama Araci:

Arastirma i¢in veri toplamada anket teknigi kullanilmistir. Arastirmayla ilgili alan
taramasi1 kapsaminda akademik amagli elektronik veri tabanlari, iiniversite kiitiiphanelerinden
faydalanilmistir. Konu ile ilgili yurt i¢inde yapilmus tezler i¢in Yiiksek Ogretim Kurulu (YOK)
Dokiimantasyon Merkezi, yurt disindaki tezler i¢in ise yurt disindaki tiniversitelerin elektronik
tez veri tabani, “ProQuest Dissertations and Theses” veri tabanindan faydalanilmistir. Alexandris
ve Palialia (1999) tarafindan saglik ve fitness katilimcilarina yonelik olarak gelistirilmis olan,
Tiirkceye uyarlamast Kutlu (2006) tarafindan yapilan 24 madde ve 5 alt boyuttan olusan
“Miisteri Tatmin Olgegi” kullanilmistir. Kutlu (2006) 6lgegin Cronbach Alfa degerini; 0.92
olarak bulmustur. Calismamizda 6l¢egin Cronbach Alfa degeri 0.81 olarak ¢ikmistir. Arastirmada
besli likert derecelendirmesi kullanilmistir. Anketi yanitlayan kisilere verilen énermelerle ilgili
goriislerini, cok olumludan ¢ok olumsuza kadar siralanan segeneklerden belirtmeleri istenmistir.
Buna gore; (5) kesinlikle katiliyorum (4) katiliyorum (3) kararsizim (2) katilmiyorum (1)
kesinlikle katilmiyorum, seklinde bir 6l¢ek kullanilmistir. Buna gore; 1.00-1.79 puan araligi,
“cok diistik”, 1.80-2.59 “diistik”, 2.60-3.39 “orta”, 3.40—4.19 “yiiksek” ve 4.20-5.00 aras1 “¢ok
yiliksek™ olarak degerlendirilmektedir.

Arastirma Verilerinin Degerlendirilmesi

Calismada elde edilen bulgular degerlendirilirken, istatistiksel analizler igin SPSS 15.0
programi kullanilmistir. Caligma verileri degerlendirilirken tanimlayici istatistiksel metotlar
(Frekans, Yiizde, Ortalama, Standart sapma) kullanilmistir. Hipotez testlerinin analizinde
bagimsiz ornek t-testi ve Anova testi kullanilmistir. Sonuglar % 95 giiven araliginda, anlamlilik
p<0.05 diizeyinde ¢ift yonlii olarak degerlendirilmistir.
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BULGULAR

Tablo 1. SYSM miisterilerinin tatmin diizeyleri alt boyutlar1 ortalamalari

N X S.s
Sosyal ve Entellektiiel Tatmin 269 3.94 0.89
Fiziksel ve Psikolojik Tatmin 269 3.97 0.95
Kurulus ve Sunulan Programlarin Cekiciligi 269 3.72 0.92
Personelin Tutumu ve Yeterliligi 269 3.89 1.07
Saglikli Yasam Merkezinin Temizligi 269 3.66 1.10

Tablo 1’e gére SYSM miisterilerinin en fazla tatmini Fiziksel ve Psikolojik boyutunda
X=3.97, en az ise Saglikli Yasam Merkezinin Temizligi X=3.66 boyutunda yasadiklari
goriilmektedir.

Tablo 2. Orneklem Grubunun Tatmin Olgegi Alt Boyutlar1 ile Yas Degiskeni Arasindaki Farklilasma Durumu iliskisi

Grup N X Ss F p
Sosyal ve Entelektiiel Tatmin 18-24 103 391 0.92 0.93 0.46
25-29 53 3.79 1.01
30-34 36 4.18 0.84
35-39 30 3.89 0.91
40-44 20 4.00 0.77
45 ve > 26 4.06 0.63
Fiziksel ve Psikolojik Tatmin 18-24 103 3.86 0.87 2.16 0.05
25-29 53 3.83 1.11
30-34 36 4.30 0.85
35-39 30 3.92 1.16
40-44 21 4.05 0.87
45 ve > 26 4.32 0.61
Kurulus ve Sunulan Programlarin Cekiciligi 18-24 103 3.66 0.96 0.69 0.63
25-29 53 3.62 0.96
30-34 36 3.76 0.93
35-39 30 3.81 0.97
40-44 21 3.77 0.93
45 ve > 26 3.97 0.63
Personelin Tutumu ve Yeterliligi 18-24 103 3.80 1.05 0.88 0.49
25-29 53 3.74 1.17
30-34 36 4.00 1.01
35-39 30 3.98 1.14
40-44 21 4.04 1.25
45 ve > 26 4.17 0.70
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Grup N X Ss F p
Saglikli Yasam Merkezinin Temizligi 18-24 103 3.58 1.17 1.64 0.14
25-29 53 3.37 1.17
30-34 36 3.84 0.99
35-39 30 3.88 1.13
40-44 21 3.95 0.86
45 ve > 26 3.80 0.86

p>0.05

Tablo 2’ye gore SYSM’ miisterilerinin tatmin diizeyleri ortalamalarinin yas degiskenine
gore anlaml bir farklilik olmadig1 goriilmektedir.

Tablo 3. Orneklem Grubunun Tatmin Olgegi Alt Boyutlar ile Medeni Durumu Degiskeni Arasindaki Farklilasma
Durumu iliskisi

Grup N X S.s t P

Sosyal ve Entellektiiel Tatmin Evli 105 4.04 0.82 1.57 0.11
Bekar 164 3.86 0.94

Fiziksel ve Psikolojik Tatmin Evli 105 4.13 0.91 2.20 0.02*
Bekar 164 3.87 0.96

Kurulus ve Sunulan Programlarin Cekiciligi  Evli 105 3.79 0.89 1.06 0.28
Bekar 164 3.67 0.95

Personelin Tutumu ve Yeterliligi Evli 105 4.01 1.04 1.47 0.14
Bekar 164 3.81 1.09

Saglikli Yasam Merkezinin Temizligi Evli 105 3.76 1.00 1.25 0.21
Bekar 164 3.58 1.16

p<0.05

SYSM misterilerinin tatmin diizeyleri alt boyutlar1 ortalamalarimin medeni durum
degiskenine gore; Fiziksel ve Psikolojik Tatmin alt boyutunda evli miisterin lehine anlamli bir
fark bulunmustur (p<0.05). Diger alt boyutlarda medeni durum degiskenine gore anlamli farklilik
bulunmamastir (p>0.05).

TARTISMA VE SONUC

Insanlarin yogun is temposundan, stresten uzaklasmak ve hareketsiz yasamdan kurtulmak
icin saglikli yasam ve spor merkezlerine gitmeleri kaginilmaz olmaktadir. Bu sektdrde var olan
kuruluglarin sektorde varliklarini siirdiirebilmeleri i¢in miisterilerine sunduklar1 hizmetlerin
kaliteli olmas1 gerekmektedir. Bu da miisteri tatmini gergegini ortaya c¢ikarmaktadir. Miisteri
tatmini kurumun gelecegi, biiyiimesi ve istikrar1 icin ¢ok énemli bir olgudur. Ozellikle son
yillarda artan bu kuruluslarin varliklari i¢in profesyonel personel ve iyi bir hizmet politikasi
i¢in stratejiler gelistirdikleri bilinmektedir. Bu anlamda arastirma kapsamina giren kuruluslarin
personel ve diger hizmet kalemleri agisindan degerlendirmelerinin yapildigi bu ¢alismada,
Tirkiye’deki bu kuruluslarin sunduklari hizmetlerin miisterileri acisindan nasil algilandigi
sonucunu ortaya ¢ikarmay1 amaglanmaigtir.

Tablo-1 de SYSM miisterilerinin tatmin diizeyleri alt boyutlar1 ortalamalarinin Sosyal
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ve Entellektiie]l Tatmin alt boyutunda X=3.94, Fiziksel ve Psikolojik Tatmin alt boyutunda
X=3.97, Kurulus ve Sunulan Programlarm Cekiciligi alt boyutunda X=3.72, Personelin Tutum
ve Yeterliligi X=3.89 ve Saglikli Yagsam Merkezinin Temizligi X=3.66 olarak bulunmustur. Alt
boyutlarin ortalamalarinin yiiksek diizeyde oldugu goriilmektedir.

Alexandris ve Palialia (1999) yaptiklar1 ¢alisma da katilimcilarin tatmin diizeylerinin alt
boyutlarinin ortalamasi Kurulusun ve Sunulan Hizmetin X=4.59, Bireysel —Psikolojik Boyutun
X=4.03, Rahatlama Boyutunun X=4.12, Sosyal Boyutun X=3.62 ve Saglik Boyutunun ise X=4.32
olarak bulunmustur. Alexandris ve Palialia (1999) yaptiklar1 ¢alisma sonuglart ¢alismamizi
destekler niteliktedir.

Tablo 2’ye gore ¢alismaya katilan miisterilerin tatmin alt boyutlar1 diizeylerinin yas
degiskenine gore anlamli olarak degismedigi goriilmektedir(p>0.05).Calismaya katilan
miisterilerin tatmin diizeylerini, yas degiskenine gore degismedigi goriilmektedir.

Tablo 3’e gore, arastirmaya katilan saglikli yagam ve spor merkezlerindeki miisterilerinin
fiziksel ve psikolojik tatmin alt boyutu puanlarinin medeni durumu degiskenine gore anlamli bir
farklilik gosterdigi goriilmektedir(t=2,207; p<0.05). Ortalamalar arasindaki farka bakildiginda,
saglikli yasam ve spor merkezini kullanan evli iiyelerinin fiziksel ve psikolojik tatmin diizeyleri
bekar tiyelerden daha yiiksektir.”

Sonug olarak, SYSM miisterileri isletmenin devami ve varliklarini stirdiirmelerini saglayan
en onemli unsurlardandir. Miisterinin olmadig1 bir yerde ilgili isletmenin faaliyetini devam
ettirmesinde ¢ok ciddi problemler yasanabilir. Miisteri odakli ¢alisan isletmelerin ki 6zellikle
hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin mutlaka miisteri tatmini kavramin1 6nemseyip,
bunun dogrultusunda 6nlemler alip organizasyon yapmalar: 6nem tasimaktadir. Bununla birlikte;
arastirmacilara gelecekteki arastirmalar i¢in bazi Oneriler siralanabilir. Calismanin daha fazla
orneklem grubu ile yapilmasi, miisteri tatmininin farkli degiskenler ile iliskisine bakilabilir,
SYSM miisterilerinin tatmin diizeylerini yordayan degiskenler iizerine model c¢alismalari
yapilabilir.
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