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Miisteri Sadakati Olusturmada Miigterinin Algiladig: Deger,
Memnuniyet ve Rakip Isletmeye Gegme Maliyeti: Bir Spor
Merkezinde Istatiksel Uygulama

Habibe Yelda SENER*
Sema BEHDIOGLU*

OZET

Bu calismanin amaci, bir spor merkezinin iki subesinde sunulan spor hizmetinden yararlanan 195 miisteriden saglanan verileri
kullanarak miisteri sadakatinin olugturulmasinda etkili olan degiskenleri belitlemek ve artan musteri sadakatinin isletmeye sagladigt
faydalart degerlendirmektir. Bu amacla miisteri sadakatinin olusturulmasinda etkili olan degiskenlerin miisteri sadakati tizerinde
yaptigi etki, coklu regresyon modeli kurularak iki sube i¢in ayr1 ayr1 analiz edilmistir. Yapilan analizler sonucunda spor merkezinin
her iki subesinde de miisteri sadakatinin olusturulmasinda algilanan hizmet kalitesinin, misteri memnuniyetinin ve rakip spor
merkezlerine ge¢me maliyetinin etkili oldugu ortaya ¢ikarilmistir. Misteri sadakatinin olusturulmasina bagl olarak, miisterilerin
ayn1 spor salonunu gelecekte de tercih etme kararinda oldugu, cevrelerindeki kisilere spor salonunu olumlu yonde anlattigy, tavsiye
ve tesvik ettigi anlasilmaktadur.

Anahtar Kelimeler; Misteri Sadakati, Algilanan Hizmet Kalitesi, Algilanan Parasal Deger, Miisteri Memnuniyeti, Rakip
Isletmeye Gegme Maliyeti, Regresyon Analizi, Varyans Analizi

Caligmanin Turi; Aragtirma

Value Perceived by Customer, Customer Satisfaction and Cost of
Switching to Competitor Business in Forming Customer Loyalty
and a Statistical Application in a Sports Centre

ABSTRACT

Customer loyalty can be improved by businesses through efficient analysis and management of customer portfolios. The
crucial factors in improving customer loyalty are perceived service quality, satisfaction, trust, price, cost of switching to competitor
business and investment expertise. Especially in terms of service businesses with similar services, forming customer loyalty
enables competition advantage, preserves cash flow and increase profitability.

Value perceived by customer is based on the comparison of service quality perceived by customer with monetary value of the
service perceived by customer. Service quality perceived by customer comes out of the comparison of the expectations of the
customer about the service provided by the business with his/het actual perception. On the other hand, determination of the
perceived monetary value of the service provided by the business at a reasonable level is effective on increasing the perceived
value of the customer. Customer satisfaction is the perceptions of the customer occurting aftet expetiencing a business and/or its
products and/or services. Achieving customers’ satisfaction is the pterequisite for turning them into loyal customers for the
business in the future. Improving customer satisfaction allows raising the business’s brand value and enables the business to
follow competitive strategies as well as having a positive effect on the business’s market share and profitability. Cost of switching
to a competitor business is shaped depending on the customer expetience and his/her investments throughout his/her business
process. Throughout the value exchange process with the business, the customer has the following investments: tangible,
enlightenment, price-dependent and psychological. Switching of a customer to a competitor business might cause the following: a
lot of procedural cost, risks arising from uncertainty in the quality of untested brands, not being able take advantage of the
promotions provided by the business switched from and psychological cost of switching to another brand. If the cost of
switching to a competitor business is high, the customer might perceive this new business negatively in many aspects. Especially
because the similarity between services is a lot in service businesses, the customer can perceive transition to the competitor
business more easily. Also, some or the reasons for switching to a competitor business in service sector are service deterioration,
failures in service presentation, price, answering customer complaints, inconvenience, competitors, ethic problems and
involuntary transitions. Long-term relations with customers upon trust might be a solution for avoiding these transitions. If the
cost of switching to a competitor business is high, the customer will want to stay with the current business and by establishing
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customer loyalty; the customer will be less sensitive the disadvantages in the service quality and price of the business and might
overlook certain flaws. Customer loyalty depends on the intention of a customer to continue buying a product from the business
in the future despite situational conditions. The core of management of customer loyalty is directing the business resources
according to customer variety. Not every customer has the same value. Therefore, strategies towards customers should
differentiate. Customers with a higher value should be reinforced in their purchasing behaviours so that returns to the business
can rise. On the other hand, customers with lower values lead to extra cost to the business and result in negative effects on
profitability. If required, investments for these customers should be ceased or they should be managed through less costly
operational processes so that more resources could be allotted for new customers, switching to a competitor business could be
retarded and customer loyalty could be maintained. Being customer-oriented, relations upon long-term trust, customized
products, barriers against switching to competitor business and bonus programs are crucial in forming customer loyalty. By
turning satisfaction into loyalty, permanence and frequency of purchasing of the customer from the business, acceptance of high-
price policies and gaining new customers through advice are possible.

The aim of this study was to analyse the basic elements in forming customer loyalty in two different branches of sports centre
belonging to Kiitahya Municipality and thus to put forth their advantages in terms of customer attitudes and behaviours
depending on customer loyalty. In this context, perceived value of the customer, customer satisfaction and cost of switching to
competitor business were determined as basic elements in forming customer satisfaction and the effects of these variables on
forming customer loyalty in the two branches of the sports centre were researched. The population of the study was 690
customers of the two branches of Kiitahya Municipality Sports Centre registered for May and June. In terms of time and cost,
sampling method was preferred and convenience sampling of non-probability sampling method was used. Since the population
was 690, taking p=0.8 and q=0.2, the sampling was determined 165 customers. After using face to face questionnaire method for
two months, data were obtained from total 195 questionnaire forms. The responses of the participants were analysed using SPSS
15.0 for Windows. The descriptive statistical findings about the demographical characteristics of the participants were assessed
separately for the two branches. 55,8% of the participants in Atakent sports centre were male while 44,2% were female. Their
age groups wete as follows: the first group between 25 and 34 forming 38,3%, the second between 18 and 24 forming 32,5%, and
the fourth between 35 and 44 forming 21,7% of the group. There was also those between 45 and 54 (6,7%) and those 55 and over
(0,8%). Other demographic features of the participants are as follows: 54,2% were single while 45,8% were married; 60,8% were
university graduates and 26,7% were high school graduates, while 8,3% had master’s degree, 2,5% were primary school graduates
and 1,7% were secondary school graduates; 36,7% were employed in private sector and 31% were students, while 19,2% were
public employees, 10,8% were housewives and 1,7% were retired. In the Azot branch, 61,3% of the participants were female and
38,7% were male, while 53,3% were between the ages of 25 and 34, 37,3% were between 18 and 24, 8% were between 35 and 44
and 1,3% were between 45 and 54 but no participants were 55 or above. 56% of the participants in this branch were single while
44% were married; 48% were high school graduate, 37,3% were university graduate, 8% were secondary school graduate and
6,7% had master’s degree. Also, 44% of the participants were employed in private sector, 28% were students, 14,7% were public
employees and 13,3% were housewives. In order to determine whether there was a difference in terms of customer loyalty and
independent variables depending on the demographic feature of participants, “t-test” and “ANOVA” test were conducted. It was
found that the participants in Atakent branch didn’t show any differences in customer loyalty or independent variables depending
on gender, whereas in Azot branch, males had higher value perceptions than females but females’ perceptions about cost of
switching to competitor business were higher than males’. It was determined that there was no significant difference in customer
loyalty or independent variables depending on marital status and age groups in both branches. The analysis of whether there was a
difference in customer loyalty or independent variables depending on education showed that in Atakent branch those with high
school education, university education and master’s degree had higher value perceptions than those with primary school
education. On the other hand, the analysis of whether there was a difference in customer loyalty or independent variables
depending on profession showed that in Azot branch students had higher value perceptions than private sector employees and
housewives had higher perceptions about cost of switching to competitor business than public employees. Reliability analysis on
customer loyalty scale showed that Cronbach Alpha was %95,6, which means the scale is highly reliable.

The effect of customer-perceived value, customer satisfaction and cost of switching to competitor business on customer
loyalty was analysed using multiple regression model on both branches of the sports centre. The results revealed that customer-
perceived value, customer satisfaction and cost of switching to competitor business were effective on customer loyalty in both
branches. The regression model on Atakent branch showed that the biggest effect on customer loyalty was due to customer-
perceived value, whereas the regression model on Azot branch showed that the biggest effect on customer loyalty was due to
customer satisfaction. Accordingly, it can be said that businesses in the service sector can boost their profitability by raising
customer-perceived value and customer satisfaction to secure customer loyalty and by enforcing barriers against switching to a
competitor business.

Keywords: Customer Loyalty, Perceived Service Quality, Perceived Monetary Value, Customer Satisfaction, Cost of
Switching to Competitor Business, Regression Analysis, ANOVA

The type of research: Research

1. Girig

Misteri sadakati, mdisterinin isletmenin sundugu Urind satin  alma devamliligt  olarak
degerlendirilmektedir. Isletmeyle yasadigt her bir degisim siirecinde miisterinin isletme ve triinlerine
yonelik tutumu, migteriye yonelik izlenecek stratejilerin belirlenmesi agisindan 6nemlidir. Misteri
sadakatinin olusturulmasina yonelik bircok c¢alisma mevcuttur. Chiou vd., migsteri sadakatinin
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olusturulmasinda algilanan hizmet kalitesinin, memnuniyetin ve giivenin énemini vurgularken (Chiou vd.,
2002; 114-122), Parasuman ve Grewal, hizmet kalitesi yaninda tirtin fiyatinin musteri sadakati olusturmada
etkili oldugunu (Parasuman ve Grewal, 2000; 169-170), Bell vd., 6ncelikle hizmet kalitesini fonksiyonel ve
teknik hizmet kalitesi seklinde ayrima tabi tutarak misteri sadakatini farkli sekilde etkiledigini ve bununla
birlikte yatirim uzmanliginin ve rakip sirkete algilanan gegme maliyetinin musteri sadakati olusturmada
o6nemli oldugunu ortaya koymustur (Bell vd., 2005; 169-183). Ayn1 dogrultuda Lam vd., miisteri sadakatini
olusturmada, misterinin algiladig: deger, misteri memnuniyeti ve rakip isletmeye gecme maliyetini temel
unsurlar olarak kabul etmistir (Lam vd., 2004; 297-308). Chao, isletmelerin triin muikemmelligi ve
misterinin satin alma karar stireci yonetimi acisindan misteri sadakatinin dikkatle yonetilmesi gerekliligini
savunmaktadir (Chao, 2008; 95-98). Misteri sadakatinin gelistirilmesi, isletme ile misteri arasinda uzun
vadeli giicli iligkilerin kurulmasiyla miimkiindiir. Misteriyle kurulan bu iliskiler, musterinin uzun zaman
periyodu icerisinde isletmeden satin alma sikligt ve miktarini artirabilmekte, isletmeye ekonomik yarar
saglayabilmekte, ¢evresindeki kisilere isletme ve tirtinlerini tavsiye ederek yeni misterileri daha az maliyetle
kazandirilabilmektedir. Bu ¢alismada, spor merkezinde musterinin algiladigi deger, miisteri memnuniyeti ve
rakip isletmeye ge¢cme maliyetinin miisteri sadakati tzerindeki etkisi incelenmistir. Bu ¢alismanin ikinci
béliminde misterinin algiladigt deger, musteri memnuniyeti, rakip isletmeye gecme maliyeti ile misteri
sadakati kavramlari incelenmekte, Uc¢linci bolimde calismanin yontemine, doérdinci bolimde
aragtirmanin bulgularina, son bélimde ise ¢alismanin sonuglarina deginilmektedi.

2. Literatiir Aragtirmasi
Lam vd., musteri sadakatini olusturmada; misterinin algladigt deger, misteri memnuniyeti, rakip
sirkete gecme maliyetini temel degiskenler olarak belirlemektedir (Lam vd., 2004; 292-311).

2.1. Miigterinin Algiladig1 Deger

Lam vd., musterinin algiladigt degeri, miisterinin algiladigi hizmet kalitesi ve bu hizmete 6dedigi fiyatin
matematiksel kiyaslamasina dayandirmaktadir (Lam vd., 2004; Buzzell ve Gale, 1987). Benzer sckilde
Parasuman ve Grewal, hizmet kalitesi ve fiyati, musterinin algiladigt degerin unsurlari olarak kabul
etmektedir (Parasuman ve Grewal, 2000; 169-170).

Parasuraman vd., rekabetin gelismesi ve serbest piyasa sistemine gecisle birlikte bir¢ok hizmet
isletmesinin rakiplere kiyasla farklilik saglayacak stratejiler belirlemeye calistigini bu siirecte de yitksek
hizmet kalitesi sunumunun isletmeler icin basart sagladigini vurgulamaktadir (Parasuraman vd., 1985;
Rudie ve Wansley,1985). Gronross, hizmet kalitesini misterinin hizmet ile ilgili beklentileri ve hizmet
sunumundan elde ettikleriyle ilgili stirece iliskin deger algilamalart olarak tanimlamaktadir (Groénross
1984;38) Moonkye, hizmet kalitesini musteri tutumlarinin bir formu olarak kavramsallastirilmakta ve
olctldugini belirtmektedir (Moonkye vd., 2001; Bolton ve Drew, 1991). Chiou vd., hizmet kalitesini,
isletme donaniminin yeterliligi ve calisanlarin nitelikleri agisindan degerlendirilmektedir (Chiou vd., 2002;
114-122). Parasuraman vd., ise hizmet kalitesini malzeme, kurulus ve personel yeterliligi ile degetlendirerek
daha genis bir bakis acis1 sunmaktadir. Bu ti¢ boyutlu bakis acis1, hizmet kalitesinin elde edilen ¢tktidan
daha fazla deger tasidigini ortaya koymakta, hizmet kalitesinin hizmetin sunumundaki hal ve hareket tarzin
da icerdigini vurgulamaktadir (Parasuraman vd., 1985; Sasser vd., 1978). Diger taraftan Bell vd., hizmet
kalitesini; fonksiyonel ve teknik hizmet kalitesi olarak siniflandirmaktadir. Fonksiyonel hizmet kalitesi,
hizmetin sunum stirecindeki tagidigt degeri anlatmaktadir. Bu degetler, kolay ulasabilme imkani, calisanlarla
yakin iliski, hizmeti sunanin empatisi olarak siralanmaktadir. Teknik hizmet kalitesi ise, hizmetin ¢iktiyla
iliskilendirilmis yontdir. Bu anlamda kalite, tavsiyelerin dogrulugu, misteri performans beklentilerinin
karsilanmasidir. Fonksiyonel ve teknik hizmet kalitesinin yani sira misterinin rakip sirkete ge¢me maliyeti
musteri sadakatinin olusumunda etkilidir (Bell vd., 2005; 169-183). Parasuraman, bankacilik, kredi karti,
broker ve iriin onarim ve bakim hizmetlerinde misteri beklentilerine ilisgkin grup goriismelerine
odaklanarak hizmet sunumunun ortak unsurlarini belitlemeye yonelik yapugt calismada; maddi varliklar,
giivenirlik, yanit verebilme, yeterlik, incelik, inanilabilirlik, emniyet, erisim, irtibat ve anlayts olmak tzere on
unsur belirlemistir. Sonrasinda bu unsurlarin bazilarinin birbiriyle iliskili oldugu tespit edilmis ve on unsur
toplam bes temel unsur altinda toplanmistir. Bu unsurlar, maddi varhiklar, giivenirlik, yanit verebilme,
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itimat ve empati olarak siralanmaktadir (Wong ve Sohal, 2003; Parasuraman vd., 1988) Bu kapsamda
gelistirilen Servqual modeli, misterilerin isletmenin sundugu hizmet kalitesine, isletmenin maddi
vatliklarina, glivenirliligine, calisanlarin musterilere yanit verebilmesine, kuruma ve calisanlara itimatina,
calisanlarin misterilerin duygularint paylasabilmesine yonelik degerlendirmesine dayanmaktadir. Sonug
olarak miisterinin algiladigt hizmet kalitesi; misterinin hizmet sunucu tarafindan saglanan hizmete iligkin
beklentileri ve algilamalari arasindaki kiyaslamadan ortaya ¢ikmaktadir (Ramseook, 2010; Zeithaml vd.,
1990). Misterilerin algiladigt hizmet kalitesiyle birlikte hizmete iliskin algilanan parasal deger misterinin
algiladigt degerin 6zinl olusturmaktadir. Misterilerin Grtine iliskin algiladiklar parasal degerler, kabul
edilebilir dizeyde ise misterinin driind denemesini saglanmaktadir. Ayrica isletme, musterinin kabul
edebilecegi dizeye uygun fiyat indirimleriyle de misterilerin Giriinii satin almasint ve satin alma sikliginin
artirmasint saglamaktadir (Blattberg, vd., 2001;148-150). Bu acidan miisterilerin isletme triinlerine yonelik
algiladigt hizmet kalitesini artirmak diger yandan da katlandiklart fiyati azaltmak mdusterilerin isletmeyle
olan iliski devamhligini etkileyecektir (Rust vd, 2000; 72-74). Isletmeler, miisteriler tarafindan elde edilmek
istenen faydayi, en disiik fiyatla misteriye sunmalidir (Altintag, 2000; 112-113). Misterilerin 6dedigi fiyatla
kiyasladiginda yararlandigt iriin kalitesinin yiiksek diizeyde oldugunu algilamasi, musterilere yitksek deger
teklifinin sunuldugunu géstermektedir (Selvi, 2007; 124-125).

2.2. Migteri Memnuniyeti

Homburg ve Giering, misteri memnuniyetini, misterinin bazt standartlar ¢ercevesinde deneyimleri
sonucunda algiladigr performans degeridir (Homburg ve Giering, 2001; 1) ve Torlak, miusteri
deneyimlerinin etkin yoénetiminin uzun dénemde miisteri memnuniyeti agisindan kritik oldugunu
vurgulamaktadir (Torlak vd., 2007; 62-63). Miisteri memnuniyeti, kalite, Griin teslim hiz1 ve giivenilirligi,
esneklik, maliyetler, rekabet yetenekleri, Griin karmast ve misteri hizmetleri unsurlarina bagl olarak
olusabilmektedir (Zhang ve vd., 2003; 179). Memnuniyet seviyesi yiksek olan misteriler, isletmeye daha
sadik olmaktadir (Gumisgsuyu, 2008; 121). Misteri memnuniyeti, marka sadakatinin olugmasina ve
isletmenin daha ylksek fiyatlar belirlemesine olanak tanidigindan isletme karlili§t tzerinde etkilidir
(Fecikova, 2004; 57-61). Ayrica memnun mustetiler ¢evresindekilere isletmeyi ve/veya uriinlerini tavsiye
edebilmektedir. Memnuniyetsizlik durumunda ise, rakip isletmelere gecis yaparken elestiri ve sikayetlerini
cevresindekilere anlatarak yeni misterilerin isletmeye gelmesini engelleyebilmektedir (Peter ve Olson,
1987; 512). Dolayisiyla miisteri memnuniyeti seviyesi, musteti olmayanlarin tutumlarint da etkilemekte ve
isletmenin pazar paylarint artirabilmektedir. Sonugta artan musteri memnuniyeti, satislarin artmasini,
maliyetlerin diismesini ve dolayistyla kar gelisimini saglamaktadir (Yeung ve Ennew, 2000; 313-316).
Misteri ile isletme arasindaki gii¢lii iliskiler, musteri memnuniyetsizlifine neden olabilecek etkenlerden
isletmeyi korumaktadir. Bu misteriler, isletmeye yonelik giiven ve hosgoriiye sahip olduklarindan herhangi
bir aksakligt telafi edebilmekte ve isletmeye sadakatlerini korumaktadir (Hess vd., 2003; 133-140).

2.3. Rakip Isletmeye Gegme Maliyeti

Klemperer, rakip isletmeye ge¢cme maliyetinin, bir miisterinin su anki satin alimlar ve 6énceki yatirimlar
arasindaki uyuma iligkin egilimlerinden ortaya ciktigini savunmaktadir. Bu yatirimlar, ekipman ya da
kurulan iligkiler nedeniyle maddi yatrimlar, Grinii nasil kullanacagt ya da trinin &zellikleriyle ilgili
bilgilenme yatirimlari, 6nce Urtind ylksek fiyattan alma sonraki asamalarda ise dustik fiyata iligkin yatirimlar
ve psikolojik yatirtmlardan olusmaktadir. Bu yatirimlarin nedenleri, var olan ekipmanla uyumluluk ihtiyaci,
isletme degistirmede islem maliyetleri, denenmemis markalarin kalitesindeki belirsizlik, isletmenin sundugu
indirim kuponlart ve benzer uygulamalari, marka sadakati ya da bagka markaya ge¢cmenin psikolojik
maliyeti olarak siralanmaktadir (Klemperer, 1995; 517-518). Bell vd., rakip isletmeye ge¢me maliyetini,
misterinin bir isletmeden bagka bir isletmeye ge¢mesiyle iligkili ekonomik ve psikolojik maliyetleri olarak
degerlendirmekte, misterinin rakip isletmeye ge¢cme maliyetinin yiksekliginin misterinin bu rakip
isletmeyi hem teknik hem de fonksiyonel hizmet kalitesi a¢isitndan olumsuz degerlendirmesine yol actigini
vurgulamaktadir (Bell vd., 2005; 169-183). Ozellikle hizmet sektériinde miisteriler, isletmelerin sundugu
driinleri benzer olarak algilamaktadir.  Bundan dolay1 isletmeler, mdusterilerini rakip isletmelere
kaptirmamak icin musterileriyle giivene dayalt uzun vadeli iliskiler kurma yolunu benimsemelidir (Crosby
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ve Stephens, 1987, Rowland, 1998). Isletme ile miisterileri arasinda kurulan giiglii iliskiler, hizmet
sunumlarinin 6ziind olusturmaktadir (Mohr ve Spekman, 1994; Singh, 2003). Caruana, hizmet sektériinde
misterilerin rakip isletmeye gegme nedenlerini, ana hizmette bozulma, hizmeti sunmadaki basarisizlik,
fiyat, musterinin olumsuz deneyimlerine yanit verme, uygunsuzluk, rakipler, etik problemler ve istek dis
gecisler olarak belirlemektedir (Caruana, 2004; Kcaveney, 1995) Rakip sirkete gegme maliyetinin yiksekligi,
misterinin isletmeden tekrar Girtin satin almast tizerinde olumlu etkiye sahiptir (Lam vd., 2004; 297-308).
Ayrica musteri sadakatinin artirilmasina bagl olarak misteri, isletmeyi rakip isletmelerle kiyasladiklarinda
isletmenin hizmet kalitesi ve fiyat avantajlarina yonelik azalmalarina karst daha az duyarli olmaktadir

(Bolton vd., 2000; 97-1006).

2.4. Miusteri Sadakati

Skogland and Siguaw goére sadakat, durumsal etkilere ragmen bir Griiniin gelecekte strekli olarak satin
alinmasi taahhiidine dayanmaktadir. Boylelikle tekrarlanan satin almalarla marka sadakati gelismektedir
(Skogland and Siguaw, 2004; 224). Knox, migsteri sadakat yonetimini musteri farkliliklarina gére isletme
kaynaklarinin tahsis edilmesi olarak tanimlamaktadir. Bu anlayss, yiksek degerli misterilerin satin alma
davranislarinda desteklenmesini ve karliliklarinin artirilmasint diger taraftan da dustik degerli misteriler icin
gerekli goriliiyorsa yatirimlarin kesilmesini gerektirmektedir (Knox, 1998; 730-734). Ayrica Chao, tim
misterilerin esit degere sahip olmadigini, bazi musterilerin digetlerine gére daha karli oldugunu, bu
misterilerin isletmeye sagladigi gelirle cesitli maliyetlerin azaltilabilecegini, daha iyi yonetilen musteri
hizmetleriyle isletmeye yonelik gelir akisinin artirilabilecegini vurgulamaktadir. Boylelikle, yeni misterilere
yonelik kaynak ayriminin daha rahat yapilabilecegini, rakip isletmelere ge¢menin azaltilabilecegini,
sadakatin artirilabilecegini savunmaktadir (Chao, 2008; 95-98). Isletmeler misteri sadakati olusturmada;
misteri odaklt bir 6rgiit kultird benimseme, misteriler ile glivene ve deger paylasimina dayal iligkiler
gelistirme, her bir musteriye gére uyarlanmis kisisellestirilmis trlinler sunabilme, misterilerin rakip sirkete
gecisine engel olabilecek degisim engelleri olusturabilme, 6dul programlariyla tutma oranlarinin artmasint
saglayabilme stratejilerini izlemelidir (Gerpott vd., 2001; Selvi, 2007). Tsletmeler, miisterilerinin ihtiyaclarini
ogrenip bunlari karstlamak icin migterileriyle stirekli etkilesim icindedir. Bu miisteriler de ihtiyaglarin
karsilayan isletmeye baglanmaktadir (Peppers and Rogers, 1995; 49). Mdusteriler, deger paylasiminda
bulundugu isletmeye giivenmek, ¢alisanlarin kendileriyle géniilden ilgilendigini bilmeyi istemekte ve baskict
satislatla ya da gizli Gcretlerle karsilasmak istememektedir (Geller, 2003; 231). Misteriler bilinclendikee
isletmenin yeterliligi ve sundugu fayda hakkinda degerlendirme yapabilmektedir. Bu degerlendirme glict,
misterilerde given beklentilerini artirmaktadir. Miisterilerde giivensizlik olustugunda isletmenin biyikligi
veya diizenine bakilmaksizin isletmeden uzaklasmalar yasanacaktir (Singh ve Sirdeshmukh, 2000; 164).
Ayrica deger yaratma, performans haritasinin yonetilmesi (maliyet, kalite ve verimlilikte performanst
gelistirerek misteriye fayda sunmak) ve firsat haritasinin izlenmesi (yeni isler, yeni pazarlar olusturma ve
olgun pazarlar olusturarak karlilig elde edebilmek icin sirketin firsatlart gérmesi) olarak tanimlanmaktadir
(Prahalad, 1993; Kandampully ve Duddy, 1999). Isletme icin bir misteri, uzun zaman siirecinde ne kadar
degerli hale gelebilecekse isletmenin daha fazla gelir saglamak i¢in o misteriye yonelik kisisellestirilmis
sunumlart ¢esitlendirmesi  gerekmektedir (Javalgi vd., 2005;217). Miusteri memnuniyetinin sadakate
déntstirilmesiyle misterinin isletmeden tekrar satin alimlart artmakta ve isletme Griinleri icin daha yiksek
fiyat 6demesi mimkiin olmaktadir. Ayrica isletme ve sunumlarina bagl olarak cevresindeki insanlara da
isletmeyi tavsiye etmektedir. Boylelikle, isletmeye daha az maliyetli yeni misteriler kazandirmaktadir
(Fecikova, 2004; 57-61).

3. Calismanin Amaci ve Yontemi

3.1. Caligmanin Amaci

Isletmelerin su an ki ve gelecekteki basart géstergelerinden biri olan miisteri sadakati, miisterinin
isletmenin sundugu irinlerden memnuniyet duymas, isletme ile arasinda giivene dayali uzun vadeli bag
kurmasi, tekrarlanan satin alimlar gerceklestirmesi, isletme ve Griinlerini ¢evresindekilere tavsiye etmesi
olarak degerlendirilmektedir. Misteri sadakatinin olusturulmasinda mdusterinin elde ettigi deger
unsurlarinin gelistirilmesi, degere iliskin algilanan parasal tutarin uygun seviyede belirlenmesi, misterilerde
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memnuniyet seviyesinin yikseltilmesi ve rakip isletmeye gegisleri engelleyici stratejilerin  izlenmesi
gerekmektedir. Musteri sadakati, isletmelere, musterileriyle iliskilerini gelistirerek uzun vadeli ekonomik
yararlar getirmekte, yeni miisterilerin daha az maliyetle kazanilmasint saglamaktadir. Bu calisma, bir spor
merkezinin iki ayri subesinde misteri sadakatinin olusturulmasinda etkili olan degiskenleri belitleyip,
olusturulan migteri sadakatinin spor merkezine yonelik misteri tutum ve davramslarina dayali getirisini
ortaya koymayt amaglamaktadir.

3.2. Calismanin Yontemi

Bu baslik altinda; ¢calismanin modeli, ¢alisma evreni ve 6rneklem belirleme stireci, veri toplama yontemi
ve anket formunun dizenlenmesine iliskin bilgiler verilmektedir. Calismamiz neden- sonug iliskisini
belirten nedensellik arastirmasidir  (Yikselen, 2006; 35). Hizmet sektorinde misteri sadakatinin
olusturulmasina yonelik ¢alismada kullanilacak olan arastirma modeli, Sekil 1’de yer almaktadir.

Misteti
Memnuniyeti

Misteri
Sadakati-

(Tavsive)

Musterinin
Algiladigt
Deger

. . Musteri
Rakip Isletmeye o Sadakati-

Gecme
Maliveti

(Satinalma)

Sekil 1. Arastirma Modeli
Kaynak; LAM, Shun Yin, Venkatesh Shankar, M. Krishna ERRAMILLI and Bvsan MURTHY, (2004), “Customer Value,
Satisfaction, Loyalty and Switching Costs; An Illustration From a Business-to-Business Service Context”, Journal of the
Academy of Marketing Science, Vol.32, No.3, p.297-308.

Bu aragtirma modeline gére miusterinin algiladigt degerin miugteri sadakati Uzerinde etkili olup
olmadigina iligkin olarak spor merkezinin Atakent ve Azot subelerine yonelik kurulan hipotezler su
sekildedir:

Hi: Spor merkezinin Atakent subesinde misterilerin algiladigt deger, musteri sadakati Uzerinde
etkilidir.

Hip: Spor merkezinin Azot subesinde musterilerin algiladigi deger, miisteri sadakati izerinde etkilidir.

Misteri memnuniyeti sadtk misterilerin olusmasinda etkilidir. Spor merkezinin iki subesinde misteri
memnuniyetinin musteri sadakati iizerinde etkili olup olmadigini incelemek amaciyla kurulan hipotezler su
sekildedir:

Hz.: Spor merkezinin Atakent subesinde miisteri memnuniyeti, misteri sadakati tizerinde etkilidir.

Hop: Spor merkezinin Azot subesinde miisteri memnuniyeti, musteri sadakati iizerinde etkilidir.

Rakip isletmeye gecme maliyetinin yliksekligi miisterilerin isletme ile var olan iliskisinin devamliligs icin
onemlidir. Spor merkezinin Atakent ve Azot subelerinde rakip isletmeye gegme maliyetinin misteri
sadakati tizerinde etkili olup olmadigini ortaya koyabilmek amaciyla gelistirilen hipotezler ise su sekildedir:

Hs.: Spor merkezinin Atakent subesinde rakip isletmeye ge¢me maliyeti, misteri sadakati Gzerinde
etkilidir.

Hsp: Spor merkezinin Azot subesinde rakip isletmeye gecme maliyeti, misteri sadakati Uzerinde
etkilidir.

Calismamizin ana kitlesi, Kiitahya Belediyesi Spor Merkezi’nin iki subesinde 2013 yili Mayis ve Haziran
aylarinda kayitll olan 690 misteriden olusmaktadir. Zaman ve maliyet acgisindan Srnekleme ydntemine
basvurulmus ve tesadifi olmayan 6rnekleme yontemlerinden kolayda 6rnekleme yontemi kullanilmustur.
Ana kiitleyi olusturan musteri sayist 690 oldugu icin p=0.8 ve q=0.2 alinarak Srneklem biyukliga 165
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misteri olarak belirlenmistir (Yazicioglu ve Erdogan, 2004;50). Arastirma verilerinin toplanmasinda
birincil veri toplama ydntemlerinden anket yontemi kullanilmis ve anketler, yiiz yiize anket teknigi ile
doldurulmustur. 2 aylik siire sonucunda toplam 195 anket formu elde edilmistir. Arastirmada kullanilan
anket altt bolimden olusmaktadir. Misterinin algladigi deger, isletmenin alglanan hizmet kalitesi
Ozellikleri ile hizmete iligkin fiyat kiyaslamasina dayandigindan anketin ilk béliminde algillanan hizmet
kalitesi ikinci béliminde ise algilanan parasal tutara iliskin degerlendirmeler yer almaktadir (Parasuman ve
Grewal, 2000; 169-170). Algilanan hizmet kalitesi sorulari, Servqual yontemi ile Slgilmustir (Wong ve
Sohal, 2003; Parasuraman vd., 1988). Algilanan parasal degere iliskin sorular ise, Hsu vd.’nin ticari
bankacilikta musteri memnuniyetinin belirlenmesinde kullanilan algilanan deger Olcitlerinden alinmistir
(Hsu vd., 2006; 443). Misteri memnuniyeti, rakip isletmeye ge¢me maliyeti ve miisteri sadakatine iligkin
sorular Lam ve vd.nin endistriyel pazarlarda miusteri sadakati olusturmada kullandigi Olgiitten
uyarlanmistir (Lam vd., 2004; 297-308). Anketin son béliminde ise katilimecilara iliskin demografik
faktorlere iliskin sorular yer almaktadir. Arastirmada kullanian ankette 51i likert Slgegi kullamlmustir. 5’
likert Slgegine gore ifadeler; (1) Kesinlikle Katilmiyorum, (2) Katilmtyorum (3) Kararsizim (4) Katilliyorum
(5)Kesinlikle Katiliyorum, olarak belitrlenmistir. Anket formunda bulunan sorulara katilimcilarin verdikleri
cevaplar, SPSS 15.0 for Windows paket programi kullanilarak analiz edilmistir. Oncelikle 30 érneklem
birimine anket uygulanmis ve Sl¢egin glivenirliligi Slgilmustir. Bu ilk uygulama sonucunda Cronbach’s
Alpha; %,90,3 olarak tespit edilmis bu oran Slcegin yitksek derecede giivenilir oldugunu gésterdiginden
anket uygulamasina devam edilmistir. Arastirma verilerinin analizinde 6ncelikle arastirmaya katilimeilarin
demografik 6zellikleri ile ilgili tanimlayict istatistik bulgulara yer verilmistir. Musteri sadakati Glgegine
uygulanan givenirlilik analizi sonucunda Cronbach Alpha %95,6 bulunmustur ve bu 6lgegin yitksek
derecede giivenilir oldugu belitlenmistir. Son olarak misterinin algiladigi deger, miisteri memnuniyeti ve
rakip isletmeye gecme maliyetinin miigteri sadakati Uzerinde yaptg1 etki, ¢oklu regresyon modeli kurularak
analiz edilmistir.

4. Calismanin Bulgulari

4.1.Caligmaya Katilanlarin Demografik Ozelliklerine fligkin Bulgular

Tablo 1°de aragtirmaya katilanlarin demografik 6zelikleri, spor merkezinin Atakent ve Azot subeleri
acisindan ayri ayr1 degerlendirilerek frekans ve ylizde degerleri istatistigi kullanilarak test edilmistir. Tablo 1
incelendiginde Atakent spor merkezinde katilimecilarin %55,8'ini erkeklerin % 44,2%sini ise bayanlarin
olusturdugu gorilmektedir. Yas gruplari incelendiginde ise, ilk sirada %38,3 ile 25-34 yas arast grup, ikinci
strada %32,5 ile 18-24 yas arast grup, Gi¢linct sirada ise %21,7 ile 35-44 yas arast grup oldugu, ayrica %006,7
ile 45-54 yas, % 0,8 ile 55 ve Ustl yas grubunun oldugu gorilmektedir. Aynt merkezde arastirmaya
katthmecilarin %54,2’sinin bekar, %45,8inin evli oldugu; egitim durumlart acgisindan incelendiginde ise,
%060,8’inin Universite, %26,7’sinin lise, % 8,3’tniin lisansusti, %2,5’inin ilkégretim ve %1,7’sinin ortaokul
egitimine sahip oldugu gérilmektedir. Katihimeilarin %36,7’si 6zel sektérde galismaktayken % 31’1 6grenci,
%19,2’si kamu sektori caligant, %10,8’1 ev hamimi, %1,7’si ise emeklidir. Yine aym tabloda spor
merkezinin Azot subesinde katiimcilarin %61,3’niin bayan, % 38,7’sinin erkeklerden olustugu, yas grubu
acisindan incelendiginde %%53,3’niin 25-34 yas, %37,3’ntin 18-24 yas, %8’inin 35-44 yas, %1,3’ntin 45-54
yas grubundan olustugu ancak bu merkezde 55 ve ustii katilimcinin olmadigr tespit edilmektedir. Bu
subedeki katilimecilarin %56’s1 bekarken %44’ Gntn evli oldugu, %48inin lise, %37,3’iniin Universite,
%81nin ortaokul, %06,7’sinin ise lisansiistii egitime sahip oldugu gorilmektedir. Ayrica bu katilimeilarin
%4474 6zel sektor calisantyken, %28 6grenci, %014,7’si kamu sektéri galisant, % 13,30 ev hanimudur.
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Tablo 1. Katiimcilarinin Demografik Ozellikleri

Atakent Spor Merkezindeki Azot Spor Merkezindeki
Demografik Faktorler Katilimcilar Katilimcilar
Frekans % Frekans %
Cinsiyet Bayan 53 44,2 46 61,3
Erkek 67 55,8 29 38,7
Toplam 120 100 75 100
Yas 18-24 yas arast 39 32,5 28 37,3
25-34 yas atrast 46 38,3 40 53,3
35-44 yas arast 26 21,7 6 8,0
45-54 yas ve lzeri 8 6,7 1 1,3
55 ve ustu 1 0,8 - -
Toplam 120 100 75 100
Medeni Durum Bekar 65 54,2 42 56
Evli 55 45,8 33 44
Toplam 120 100 75 100
Egitim Durumu | ilkdgretim 3 2,5 - -
Ortaokul 2 1,7 6 8,0
Lise 32 26,7 36 48
Universite 73 60,8 28 37,3
Lisansusti 10 8,3 5 6,7
Toplam 120 100 75 100
Meslek Kamu Sektoru 23 19,2 11 14,7
Ozel Sektor 44 36,7 33 44
Emekli 2 1,7 - -
Ev Hanimi 13 10,8 10 13,3
Ogrenci 38 31,7 21 28
Toplam 120 100 75 100

4.2. Miigteri Sadakati ile Bagimsiz Degiskenlerine Iligin “t” Testi Bulgular1
Misteri sadakati ile bagimsiz degiskenlerine iliskin olarak, spor merkezi subelerindeki katilimecilarin
cinsiyetlerine ve medeni durumlarina gore farklilik gésterip géstermedigi “t” testi araciligtyla incelenmistir.
Misteri sadakati ile bagimsiz degiskenlerine iliskin olarak katitimecilarin cinsiyetlerine gére farklilik g6sterip
gostermedigine iliskin t- testi sonuglart Tablo 2’de gériilmektedir.
Tablo 2. Misteri Sadakati ile Bagimsiz Degiskenlerinin Cinsiyete Iliskin “t” Testi Bulgular

Atakent Subesindeki Miigteriler Azot Subesindeki Miigteriler
Cinsiyet A.O. Stand. t P A.O. Stand.Sapma t P
Sapma

Maigterinin Bay 4,649 0,357 1,594 0,114 4,208 0,500 2,730 0,008
Algiladig1 Deger Bayan 4,551 0,300 3,907 0,442
Miigteri Bay 4,604 0,490 1,430 0,155 4,198 0,587 0,759 0,450
Memnuniyeti Bayan 4,471 0,522 4,087 0,637
Rakip  Isletmeye | Bay 3,758 0,849 -1,236 0,219 3,441 0,695 -2,861 0,006
Gegme Maliyeti Bayan 3,950 0,846 3,913 0,694
Miigteri Sadakati Bay 4,654 0,507 1,088 0,279 4,055 0,824 -0,059 0,953

Bayan 4,550 0,526 4,065 0,636

Tablo 2 incelendiginde spor merkezinin Atakent subesinde misteri sadakati ile bagimsiz degiskenlerine
iliskin olarak katilimecilarin cinsiyetlerine gbre farkliik géstermedigi belitlenmistir. Yine Tablo 2’de spor
merkezinin Azot subesine iliskin veriler incelendiginde baylarin “misterinin algiladigt deger”e iliskin
algilamalar1 (A.O.=4.208; S.85.=0,500) ile bayanlarin “misterinin algiladigt deger” iliskin algilamalari
(A.O.=3,907; 5.5.=0,442) arasinda (t=2,730; p=0,008< 0,050 oldugundan) istatistiksel acidan anlamli
farkliliklar tespit edilmistir. Baylara gére Azot subesinde algtlanan deger daha yiiksektir. Rakip isletmeye
gecme maliyeti degiskeninde de baylarin (A.O=3,441; S.S= 0,695) ile bayanlarin rakip isletmeye ge¢cme
maliyetine yonelik algilamalat1 (A.O.=3,913; §.8=0,694) arasinda (t= -2,861; p=0,006<0,050 oldugundan)
anlamh farkliliklar tespit edilmistir. Bayanlarin rakip isletmeye ge¢cme maliyetine yonelik algilamalart daha
yuksektir. Diger degiskenlerde ise cinsiyete gore anlamli farkldiklar tespit edilememistir.
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Misteri sadakati ile bagimsiz degiskenlerine iliskin olarak katiimecilarin medeni duruma gore farklilik
gOstetip gbstermedigine iligkin t- testi sonuglart Tablo 3’te gortlmektedir. Tablo 3 incelendiginde spor
merkezinin Atakent ve Azot subesinde miusteri sadakati ile bagimsiz degiskenlerine iliskin olarak
katitimcilarin medeni durumlarina gére farklilik gostermedigi belirlenmistir.

Tablo 3. Miisteri Sadakati ile Bagimsiz Degiskenlerinin Medeni Duruma Tliskin “t” Testi Bulgulari

Medeni Atakent Subesindeki Miigteriler Azot Subesindeki Miigteriler
Durum A.O. Stand. t P A.O. Stand.Sapma t P
Sapma
Miisterinin Bekar 4,607 0,375 0,058 0,954 4,054 0,505 0,611 0,543
Algiladig1 Deger Evli 4,604 0,284 3,984 0,463
Miisteri Bekar 4,546 0,557 0,007 0,994 4,041 0,626 -1,408 0,163
Memnuniyeti Evli 4,545 0,446 4,242 0,594
Rakip Isletmeye | Bekar 3,861 0,872 0,254 0,800 3,723 0,727 -0,091 0,927
Gegme Maliyeti Evli 3,821 0,830 3,739 0,740
Miisteri Sadakati Bekar 4,550 0,584 -1,368 0,174 4,028 0,801 -0,449 0,655
Evli 4,676 0,418 4,103 0,581

4.3 Miigteri Sadakati ile Bagimsiz Degiskenlerine Iligkin Anova Testi Bulgular

ANOVA Testi ile miisteri sadakati ile bagimsiz degiskenlerine iliskin olarak katihmecilarin yaslarina,
egitim durumlatina ve calisma durumlarina gore farkliik gostetip gostermedigi agiklanmaktadir. Misteri
sadakati ile bagimsiz degiskenlerine iliskin olarak Atakent ve Azot subesi katithmcilarinin 6ncelikle yas
gruplarina gore farklilik gosterip géstermedigi Tablo 4’te gosterilmistir.

Tablo 4. Misteri Sadakati ile Bagimsiz Degiskenlerinde Yas Gruplarina Gére Algilama Farkliliklarina
Tliskin ANOVA Testi

Atakent Spor Merkezine Iligkin Bulgular

Azot Spor Merkezine ili§kin

() Bulgular(2)
Aritmetik Standart F Aritmetik Standart F
Ortalama Sapma p Ortalama Sapma p

Miisterinin 18-24 4,61 0,353 0,413 0,799 4,055 0,413 0,554 0,647
Algiladig 25-34 4,62 0,338 3,988 0,522
Deger 35-44 4,53 0,325 4,015 0,597

45-54 4,68 0,315 4,590 -

55 ve Ustld 4,59 - - -

(1) Top. 120 4,60 0,335

(2) Top. 75 4,023 0,485
Miusteri 18-24 4,551 0,523 0,692 0,599 0,053 0,824 0,485
Memnuniyeti 25-34 4,581 0,529 4,125

35-44 4,432 0,487 4,458

45-54 4,718 0,364 4,500

55 ve ustu 4,250 -

(1) Top. 120 4,545 0,507

(2 Top. 75 4,130 0,616
Rakip Isletmeye | 18-24 3,825 0,824 0,986 0,418 3,650 0,659 1,270 0,291
Gegme Mal. 25-34 3,987 0,925 3,835 0,761

35-44 3,669 0,678 3,600 0,758

45-54 3,800 1,019 2,600 -

55 ve Ustld 2,800 - - -

(1) Top. 120 3,843 0,850

(2) Top. 75 3,730 0,728
Misteri 18-24 4,531 0,577 0,897 0,468 4,035 0,738 0,240 0,868
Sadakati 25-34 4,713 0,503 4,045 0,722

35-44 4,561 0,469 4,300 0,603

45-54 4,575 0,420 4,000 -

55 ve ustl 4,200 - - -

(1) Top. 120 4,608 0,516

(2 Top. 75 4,061 0,709
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Spor merkezinin hem Atakent hem da Azot subesi katithimecilart icin musteri sadakati ile bagimsiz
degiskenlerine yonelik olarak grup varyanslarinin esit oldugu tespit edilerek Anova testi yapilmistir. Tablo
4te Atakent subesine iliskin Anova testi sonuclarina bakildiginda musterinin algiladigi degerin  (F=0,413
p>0,05), miisteri memnuniyetinin (F=0,692 p>0,05), rakip isletmeye ge¢me maliyetinin (F=0,986 p>0,05)
ve misteri sadakatinin (F=0,897 p>0,05) katllimcilarin yas gruplarina gore farkliik g6stermedigi
saptanmustir. Yine Tablo 4te Azot subesine iligkin Anova testi sonuglarina bakiddiginda miisterinin
algiladigt degerin  (F=0,554 p>0,05), musteri memnuniyetinin (F=0,824 p>0,05), rakip isletmeye gecme
maliyetinin (F=1,270 p>0,05) ve miisteri sadakatinin (F=0,240 p>0,05) katilimcilarin yas gruplarina gére
farklilik g6stermedigi ortaya koyulmaktadir.

Misteri sadakati ile bagimsiz degiskenlerine iliskin olarak Atakent ve Azot subesi kattlimecilarinin egitim
gruplarina gore farkllik gosterip géstermedigi Tablo 5’te gosterilmistir. Tablo 5’te Atakent subesine iliskin
Anova testi sonuclarina bakildiginda misterinin algiladigt degere iliskin, ilkégretim grubu (A.O.=4,000;
S.8.=0,078), ortaokul grubu (A.O.=4,568; S.5.=610), lise grubu (A.0.=4,643; §.5.=0,297), tniversite grubu
(A.O.=4,613; §.5.=0,312), lisansiistd grubu (A.0.=4,622; S.S5.=0,482) algilamalar1 arasinda (F=2,710;
p=0,034<0,05) istatistiksel acidan anlaml farkliliklar tespit edilmistir. Tukey HSD test sonuglarina gére bu
farkliliklarin ilkégretim ve lise (M.D.= -0,643; p=0,012<0,050), ilk6gretim ve universite (M.D.= -0,613;
p=0,016<0,050), ilkégretim ve lisanstisti (M.D.= -0,622; p=0,036<0,050) gruplar arasinda oldugu
gorilmustiir. Bu sonuglara dayali olarak lise egitimi alanlarin ilk6gretime, universite egitimi alanlarin
ilkégretime ve lisanststil egitim alanlarin ilkgretim egitimi alanlara gére daha ylksek deger algilamalarina
sahip oldugu gorilmektedir. Diger taraftan Atakent subesine iliskin olarak misteri memnuniyetinin
(F=1,300 p>0,05), rakip isletmeye ge¢cme maliyetinin (F=0,349 p>0,05) ve misteri sadakatinin (F=0,316
p>0,05) katimecilarin egitim gruplarina gore farkhilik géstermedigi saptanmustir. Tablo 5te Azot subesine
iliskin Anova testi sonuglarina bakidiginda ise, misterinin algiladigt degerin  (F=1,795 p>0,05), musteri
memnuniyetinin (F=1,213 p>0,05), rakip isletmeye ge¢me maliyetinin (F=1,504 p>0,05) ve misteri
sadakatinin (F=0,813 p>0,05) katilimcilarin egitim gruplarina gére farklilik g6stermedigi  ortaya
cikarilmaktadir.
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Tablo 5. Misteri Sadakati ile Bagimsiz Degiskenlerinde Egitim Gruplarina Gore Algilama
Farkliliklarina Iliskin ANOVA Testi

Atakent Spor Merkezine Iligkin Bulgular Azot Spor Merkezine Iligkin
() Bulgular(2)
Aritmetik Standart F Aritmetik Standart F
Ortalama Sapma P Ortalama Sapma p

Miisterinin Mlkégretim 4,000 0,078 2,710 0,034 - - 1,795 0,156
Algiladig Ortaokul 4,568 0,610 4,106 0,259
Deger Lise 4,643 0,297 3,897 0,485

Universite 4,613 0,312 4,120 0,406

Lisansisti 4,622 0,482 4,290 0,889

(1) Top. 120 4,606 0,335

(2) Top. 75 4,023 0,485
Miisteri Tlkégretim 4,000 0,000 1,300 0,274 - - 1,213 0,311
Memnuniyeti Ortaokul 4,500 0,707 4,541 0,458

Lise 4,648 0,430 4,041 0,666

Universite 4,517 0,504 4,169 0,441

Lisanststu 4,600 0,728 4,050 1,109

(1) Top. 120 4,545 0,507

(2) Top. 75 4,130 0,616
Rakip Isletmeye Mlkégretim 4,200 0,346 0,349 0,844 - - 1,504 0,221
Gegme Mal. Ortaokul 4,200 0,282 4,200 0,505

Lise 3,918 0,885 3,727 0,734

Universite 3,791 0,872 3,714 0,741

Lisanststi 3,800 0,788 3,280 0,687

(1) Top. 120 3,843 0,850

(2) Top. 75 3,730 0,728
Miusteri Tlkégretim 4,333 0,577 0,316 0,867 - - 0,813 0,491
Sadakati Ortaokul 4,500 0,707 4,333 0,450

Lise 4,625 0,478 3,950 0,811

Universite 4,602 0,507 4,164 0,527

Lisansisti 4,700 0,713 3,960 1,052

(1) Top. 120 4,608 0,516

(2) Top. 75 4,061 0,709

Misteri sadakati ile bagimsiz degiskenlerine iliskin olarak Atakent ve Azot subesi katiimcilarinin
meslek gruplarina gore farkliik gosterip gostermedigi Tablo 6’da gosterilmektedir. Tablo 6’da Atakent
subesine iligkin Anova testi sonuglarina bakildiginda miusterinin algiladigr degerin  (F=0,360 p>0,05),
misteri memnuniyetinin (F=0,594 p>0,05), rakip isletmeye gecme maliyetinin (F=1,418 p>0,05) ve
misteri sadakatinin (F=1,756 p>0,05) katilimcilarin meslek gruplarina gore farkhihk gostermedigi
saptanmistir. Tablo 6’da Azot subesine iliskin olarak musterinin algiladigi deger icin grup varyanslarinin
esit olmadigr gorilmis ve Welch testi yapdmistr. Misterinin algladigi deger icin yapilan Welch testi
sonuglarina bakildiginda misterinin algiladigi degere iliskin, kamu sektdrii grubu (A.O.=4,260; S.8.=0,734),
ozel sektor grubu (A.O.=3,838; §.5.=4106), ev hanimi grubu (A.O0.=3,990; §.5.=0,256), 6grenci grubu
(A.O.=4,205; S.8.=0,415), algilamalar1 arasinda (F=3,649; p=0,025<0,05) istatistiksel acidan anlamli
farklhiliklar tespit edilmistir. Tukey HSD test sonugclarina gére bu farkliliklarin 6zel sektér ve 6grenci grubu
(M.D.= -0,366; p=0,028<0,050) arasinda oldugu gérilmustiir. Bu sonuglara dayali olarak 6grencilerin 6zel
sektor calisanlarina gore daha yiiksek deger algilamalarina sahip oldugu gériilmektedir. Diger taraftan rakip
isletmeye gecme maliyetine iliskin yapilan Anova testi sonuglarina gére, kamu sektorii grubu (A.0O.=3,309;
§.5.=0,859), 6zel sektér grubu (A.O.=3,745; S§.5.=0,730), ev hamumi grubu (A.O.=4,240; S.5.=0,488),
ogrenci grubu (A.O.=3,685; S.5.=0,634), algilamalart arasinda (F=3,142; p=0,030<0,05) istatistiksel acidan
anlamh farkliliklar tespit edilmistir. Tukey HSD test sonuclarina gbre bu farkliliklarin kamu sekt6ri
calisanlari ve ev hanimt grubu (M.D.= -0,930; p=0,017<0,050) arasinda oldugu gorillmustiir. Bu sonuglara
dayalt olarak ev hanimlarinin kamu sektori calisanlarina gére rakip isletmeye ge¢me maliyetine iliskin
algilamalarinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Ayrica Tablo 6’da Azot subesine iliskin diger Welch
testi sonuglatina bakildiginda misteri memnuniyetinin (F=2,406 p>0,05) ve Anova testi sonucuna gore
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misteri sadakatinin (F=2,172 p>0,05) katimcilarin meslek gruplarna gére farklilik g6éstermedigi
saptanmaktadir.
Tablo 6. Misteri Sadakati ile Bagimsiz Degiskenlerinde Meslek Gruplarina Goére Algilama
Farkliliklarina Tliskin ANOVA Testi

Atakent Spor Merkezine lligkin Bulgular Azot Spor Merkezine Iligkin
@ Bulgular(2)
Aritmetik Standart F Aritmetik Standart F
Ortalama Sapma p Ortalama Sapma p
Miisterinin Kamu sektori 4,575 0,330 0,360 0,837 4,260 0,734 0,025
Algiladigs Ozel sektor
Deger Emekli 4,628 0,315 3,838 0,416 Welch
Ev hanimt 4,613 0,032 - -
Ogrenci 4,517 0,369 3,990 0,256
(1) Top. 120 4,629 0,365 4,205 0,415
(2) Top. 75 4,606 0,335
4,023 0,485
Miusteri Kamu sektori 4,521 0,505 0,594 0,668 4,295 0,960 0,091
Memnuniyeti | Ozel sektor 4,630 0,439
Emekli 4,625 0,530 3,962 0,548 Welch
Ev hanimi 4,538 0,518 - -
Ogrenci 4,460 0,582 4,450 0,497
(1) Top. 120 4,545 0,507 4,154 0,490
(2) Top. 75
4,130 0,616
Rakip Kamu sektort 3,756 0,896 1,418 0,232 3,309 0,859 3,142 0,030
Isletmeye Ozel sektor 3,959 0,821
Gegme Mal. | Emekli 3,400 0,848 3,745 0,730
Ev hanimit 4,200 0,605 - -
Ogrenci 3,663 0,902 4,240 0,488
(1) Top. 120 3,843 0,850 3,685 0,634
(2) Top. 75
3,730 0,728
Mausteri Kamu sektori 4,695 0,446 1,756 0,143 4,236 0,870 2,172 0,099
Sadakati Ozel sektor 4,713 0,442
Emekli 4,400 0,282 3,836 0,695
Ev hanimi 4,615 0,506 - -
Ogrenci 4,437 0,616 4,340 0,432
(1) Top. 120 4,608 0,516 4,190 0,685
(2) Top. 75
4,061 0,709

4.3. Regresyon Analizi

Spor merkezinin Atakent ve Azot subelerinde misterinin algladigi deger, misteri memnuniyeti ve
rakip isletmeye ge¢me maliyetinin misteri sadakatini agiklayabilmesine iliskin regresyon analizi Tablo 7’de
gosterilmektedir. Tablo 7’de Atakent subesine iliskin regresyon analizi sonuglarina gdre, musteri sadakati
modeli (F=57,908, p<0,05) anlamli ctkrmustir. Misgteri sadakati ile mugterinin algiladigi deger, musteri
memnuniyeti ve rakip isletmeye gecme maliyeti arasinda istatistiksel olarak anlamlt bir iliski bulunmustur
(p<0.05). Degiskenler arasinda kuvvetli bir iliski vardir (R= 0.778). Belirlilik katsayist R?=0.605 olarak
bulunmus olup, misteri sadakatindeki degisimlerin %060,5’inin musterinin algiladigt deger, mdusteri
memnuniyeti ve rakip isletmeye gecme maliyetine bagl oldugu séylenebilir. Yine Tablo 7’de spor
merkezinin Azot subesinde misterinin algiladigt deger, miisteri memnuniyeti ve rakip isletmeye gecme
maliyetinin musteri sadakatini aciklayabilmesine iliskin regresyon analizi sonuglarina gbre, miisteri sadakati
modeli (F=57,720, p<0,05) anlamli ctkrmustir. Misgteri sadakati ile mugterinin algiladigi deger, musteri
memnuniyeti ve rakip isletmeye ge¢me maliyeti arasinda istatistiksel olarak anlamlt bir iliski bulunmustur
(p<0.05). Degiskenler arasinda kuvvetli bir iliski vardir (R= 0.842). Belitlilik katsayist R2=0.709 olarak
bulunmug olup, miisteri sadakatindeki degisimlerin %70,9’unun mdusterinin alglladigr deger, miisteri
memnuniyeti ve rakip isletmeye ge¢me maliyetine bagl oldugu soylenebilir.
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Tablo 7. Atakent ve Azot Subesine Iliskin Regresyon Analizleri Tablosu

Atakent Subesine Iliskin Model Azot Subesine Iliskin Model
R R2 S.H. F P R R2 S.H. F p
778 ,605 ,330 57,908 0,000 ,842 ,709 ,390 57,720 0,000
Sabit Katsay1 B S.H. Beta t P B S.H. Beta t p
Migterinin - 177 ,420 -,427 ,670 -,520 ,402 -1,295 ,199
Algiladig1 Deger ,618 ,130 412 4,901 ,000 313 ,152 214 2,054 ,044
Musgteri ,312 ,089 ,286 3,270 ,001 ,672 ,130 ,584 5,155 ,000
Memnuniyeti 136 ,040 235 3,607 ,000 147 072 151 2,051 ,044
Rakip Isletmeye
Gegme Maliyeti

Bu regresyon sonuglarina iliskin gelistirilen model, Sekil 2’de g6sterilmektedir.

Miisterinin

Algiladig1 Atakent
Deger Subesinde

Musteri

Sadakati

Miisteri
Memnuniyeti

B=0,672

- Azot
] S=0E Subesinde
_ Rakip Miisteri
Isletmeye B=0,147 Sadakati

Gecme Mal.

Sekil 2. Atakent ve Azot Spor Salonunda Miisteri Sadakatine Tliskin Gelistirilen Model

5. Sonug

Musteri sadakati, isletmelerin ulasmayt arzu ettikleri en 6nemli amaclarindan biridir. Sadik misteriler,
isletmeler icin ekonomik bir kazang¢ kaynagi olabildigi gibi tavsiye ve tesvikleriyle ¢evrelerindeki insanlart
etkileyerek isletmenin yeni misterileri daha az maliyetle kazanmasini saglayabilmektedir. Hizmet
isletmelerinin sunumlarinin benzerligi musterileri rakip isletmelere kaptirma konusunda bazi dezavantajlar
yaratmaktadir. Dolayisiyla hizmet isletmeleri acisindan da misteri sadakatinin olusturulmas: buytk rekabet
avantaji saglamakta, misteri kayiplart onlenmekte, gelir akislart giivene alinmakta ve yeni mdusterilere
ulagim kolaylasmaktadir. Musteri sadakatine iliskin bircok calisma mevcuttur. Calismada misteri sadakatini
olusturmada musterinin algiladigt deger, misteri memnuniyeti ve rakip isletmeye ge¢me maliyeti temel
alinmigtir. Misterinin algiladigt deger, miisterinin algiladigi hizmet kalitesi ve bu hizmete ddedigi bedelin
kiyaslamasina dayanmaktayken misteri memnuniyeti, musterinin riin deneyimleri sonucunda yasadigi
tatmin ve tatminsizlik, rakip isletmeye gecme maliyeti ise musterinin bir isletmeden baska bir isletmeye
gecisindeki ekonomik ve psikolojik maliyetlerdir.

Calismada, Kiitahya Belediyesinin spor merkezinin iki subesinde misteri sadakatinin olusturulmasinda
etkili olan degiskenler belirlenmeye calisilmis ve olusturulan miusteri sadakatinin isletmeye yararlari
aciklanmistir.  Calismaya spor merkezinin iki subesinden toplam 195 kisi katilmustir. Katilimeilarin
demografik Szelliklerine gére miisteri sadakati ile bagimsiz degiskenlerine iliskin farkllik olup olmadigint
ortaya koyabilmek amaciyla “t” ve “ANOVA” testleri yapilmustir. Atakent subesinde miisteri sadakati ile
bagimsiz degiskenlerine iligkin olarak katilimcilarin cinsiyetlerine gbre farklilik gdstermedigi Azot
subesinde ise, baylarin bayanlara gére daha ylksek deger algilamalarina sahip oldugu ve bayanlarin rakip
isletmeye ge¢me maliyetine yonelik algilamalart daha yiiksek oldugu ortaya koyulmustur. Atakent ve Azot
subesinde musteri sadakati ile bagimsiz degiskenlerine iliskin olarak katiimecilarin medeni durumlarina ve
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yas gruplarina gore farkliik géstermedigi belitlenmistir. Misteri sadakati ile bagimsiz degiskenlerine iliskin
olarak, Atakent ve Azot subesi kattlimcilarinin egitim gruplarina gére farklilik gésterip gostermedigi
incelendiginde ise Atakent subesinde lise, Universite ve lisansistli egitim alanlarin ilkégretim egitimi
alanlara gore daha yiiksek deger algllamalarina sahip oldugu gérilmektedir. Diger taraftan miisteri sadakati
ile bagimsiz degiskenlerine iliskin olarak Atakent ve Azot subesi katlimcilarinin meslek gruplarina gére
farklilik g6sterip gostermedigi incelendiginde Azot subesinde 6grencilerin 6zel sektdr calisanlarina gore
daha yuksek deger algilamalarina sahip oldugu ve ev hanimlarinin kamu sektorii calisanlarina gbre rakip
isletmeye ge¢me maliyetine iliskin algilamalarinin daha ylksek oldugu gériilmektedir.

Spor merkezinin Atakent ve Azot subelerinde elde edilen verilere dayanilarak yapilan regresyon analizi
sonuglarina gére spor merkezinin her iki subesinde de misterinin algiladigt degerin, miusteri
memnuniyetinin ve rakip isletmeye ge¢me maliyetinin musteri sadakati tizerinde etkili oldugu ortaya
cikarilmistir. Atakent subesine iliskin model incelendiginde, miusteri sadakati tizerinde en biyik etkiye
misterinin algiladigt deger sahiptir. Calismada musterinin algiladigi deger, algilanan hizmet kalitesi ve
algilanan parasal deger ile Slcildigiinden Atakent subesinde mdusterilerin sunulan hizmete iliskin kalite
algilamalarin yiiksek oldugu ve 6dedigi fiyatin hizmete uygun oldugu ctkarilmaktadir. Diger taraftan Azot
subesine iliskin model incelendiginde musteri sadakati tizerinde en buylk etkiye musteri memnuniyetinin
sahip oldugu gorilmektedir. Misteri memnuniyetinin saglanmasi isletmeler acisindan 6nemlidir. Azot
subesinde de musteri sadakatinin saglanmasinda memnun mdusterilerin varligt 6nemli bir giic kaynagidir.
Azot subesinin sehir merkezine yakin olmast ve ulagim imkanlarinin kolayligt spor hizmetinin alinmasinda
kolaylik saglamaktadir. Bu durum miisteri memnuniyetinin saglanmasinda énemlidir. Spor merkezinin her
iki subesinde de miusteri sadakati modeli dogrulanmaktadir. Hizmet sektSriindeki isletmeler miisteri
sadakatini olusturmada misterinin algiladigt degeri ve miusteri memnuniyetini yilikselterek ve rakip
isletmeye gecme bariyerleri olusturarak karliligini artirabilir.
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