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Yogun rekabetin yasandigr gilinlimiiz hizmet sektoriinde isletmeler, tiiketiciye
ulasabilmek ve onlar1 isletmede tutabilmek icin degisen tiiketici davranislarini
anlamaya caligmaktadir. Tiiketicilerin satin alma sonrasi degerlendirmeleri, onlarin
davranigsal niyetlerini  belirledigi icin tiiketicilerin  gelecekteki davranigsal
yonelimlerinin tahmini isletmeler i¢in 6nem arz eden konularin basinda gelmektedir.
Bu dogrultuda gerceklestirilen literatiir taramasi sonucu tiiketici davranislarinin|
sekillenmesine etki eden yapilarin (hizmet kalitesi, algilanan de8er ve miisteri
memnuniyeti) yer aldigi model temel alinarak, bu degiskenler ile davranigsal niyetler|
arasindaki nedensel iliskilerin belirlenmesi ve ilgilenim degiskeninin s6z konusu
modeldeki nedensel iliskilere olan etkisi arastirilarak modelin gelistirilmesi bul
arastirmanin temel amacini olusturmaktadir.

Gergeklestirilen odak grup goriismesiyle spor-fitness tiiketicilerinin kalite algilarina
etki eden faktorler belirlenerek aragtirma amacina uygun verilerin elde edilebilmesi
icin bir anket formu olusturulmustur. Kolayda érnekleme yontemi ile belirlenen sekiz
spor-fitness merkezine anket uygulamasi gerceklestirilmistir. Verilerin analizi
noktasinda tanimlayici istatistiklarin yani sira modelin gecerlilik ve giivenilirligini
sinamak adina kasfedici ve dogrulayici faktdr analizlerinden yararlanilmistir. Onerilen
modelin yapisal gegerliliginin smanmas1 i¢in yapisal esitlik modellemesi (YEM)
teknigi kullanilmistir.

Analizler sonucu ilgilenim degiskeninin modelde yer alan diger degiskenler ile olan|
iliskileri genel itibari ile ¢ok diisiik seviyede ve anlamsiz bulunmustur. Ayrica, diisiik]
ve yiiksek ilgilenime sahip tiiketicilerin ayr1 gruplar olarak incelendigi model
sonucunda her iki grup i¢in; hizmet kalitesi, algilanan deger ve miisteri memnuniyeti
degiskenlerinin davranigsal niyetlerin %83’iinii agikladigi (R?=83) gériilmektedir.
Bulgular 1s181inda, spor-fitness hizmetlerine iliskin hizmet kalitesi ve/veya algilanan
degerin, miisteri memnuniyeti aracilig1 ile tiiketicilerin gelecege yonelik satin alma
niyetlerini etkiledigi sonucuna ulasilmistir.

Anahtar Kelimeler: Davranissal Niyetler, Hizmet Kalitesi, Algilanan Deger, Miisteri
Memnuniyeti, [lgilenim
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GIRIiS

Yirminci ylizyilin son ¢eyreginden itibaren teknoloji ve haberlesmedeki hizli gelismeler
sonucu ekonomik ve siyasal yapilarda meydana gelen degisim, bireylerin is yiikiini
azaltic1 ve yasam standardini arttirict diizenlemeleri de beraberinde getirmistir. Yasanan
degisimler sonucu serbest zaman siirelerinin artmasi ile bireyler, serbest zamanlarini
degerlendirebilecekleri c¢esitli aktivitelere yonelmistir. Bu aktiviteler arasinda insan
ithtiyaclarinin giderilmesi agisindan 6nemli bir isleve sahip olan spor; mevcut yapisal
ozelligi ile (spor izleyicileri ve aktif olarak spor faaliyetini gerceklestiren tiiketiciler)

onemli bir faaliyet alan1 olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Tiiketicilerin kisisel zamanlarimi degerlendirirken birden fazla ihtiyaglarini zaman
kaybetmeden ayni anda gerceklestirme istekleri tiiketicileri spor-fitness merkezlerine
yonlendirmektedir. Bu merkezler; tiiketicilerin saglikli olma, fiziksel goriiniimii
iyilestirme, sosyallesme, giinliik rutin islerden uzaklasabilme gibi bir¢cok farkl
ihtiyaglarina yanit bulabildikleri bir yasam alani olarak goriilmektedir. Kamu ve sivil
toplum orgiitleri tarafindan yiiriitiilen ¢esitli bilgilendirici ve yonlendirici caligmalar ile
bireylerin spora yonlendirilmesi sonucu spor pazari igerisinde spor-fitness merkezleri
giderek daha biiyiik bir 6nem kazanmaya baslamistir. Son on yillik siire¢ izlendiginde
ise; bu alandaki yatirimlar diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de olduk¢a hizli bir artig
gosterdigi soylenebilir. Ornegin; 2003 yilina kadar Istanbul’da 6zel tesebbiisler
tarafindan isletilen spor-fitness merkezlerinin sayisi 114 iken, 2012 yilinda bu sayinin
534’e vyiikseldigi goriilmektedir. Benzer sekilde 2013 yilinda Genglik ve Spor
Bakanligi, Kredi ve Yurtlar Kurumuna bagli olan, Tiirkiye genelinde 310 bin grencinin

kaldig1 364 yurda fitness ve pilates salonu yapilmasini kararlastirmistir.

Belirtilen bu gelisme ve degisimler spor-fitness merkezleri agisindan rekabetin de
artmas1 anlamimna gelmektedir. Ayrica, spor pazarinda yer alan isletmeler hem kendi
aralarinda (farkli spor dallar1 arasinda yasanan rekabet gibi) hem de diger serbest zaman
etkinlikleri (sinema, konser vb. eglence aktiviteleri) ile yogun bir rekabet igerisindedir.
Bu nedenle pazarlama uygulamalarinin basari ile sonuclandirilabilmesi i¢in, mevcut ve
potansiyel tiiketici davraniglarint dogru analiz etmek ve bu analizler sonucunda uygun

pazarlama stratejilerinin gelistirilmesi gereklilikten ¢ok bir zorunluluk haline gelmistir.



Baska bir deyisle; spor-fitness merkezi yoneticileri agisindan rekabetin bu denli yogun
oldugu bir pazarda rekabet avantaji elde etmenin yegane yolu stratejik pazarlama

yonetimi siirecini dogru yonetmektir.

Bu siirecin dogru yonetilebilmesi ise; kiiresellesme ile paralel olarak artan miisteri
bilincinin dogru anlasilmasina ve degisen miisteri istek ve ihtiyaglar1 dogrultusunda
isletme faaliyetlerine yon verilmesiyle diger bir ifade ile pazar (miisteri) odakli bir
anlayisin isletmenin tiim birimlerinde benimsenmesini saglamakla miimkiin olacaktir.
Pazar (miisteri) odakli anlayisin merkezinde miisteri sadakati' en 6nemli kavramlardan
biri olarak anilmaktadir. Nitekim pazarlama literatiirii incelendiginde sadik miisterilerin
elde tutulmasi ve/veya yaratilmasi yani miisteri sadakatinin belirleyicilerinin neler
oldugu konusunda elde edilen sonuclarin bazilart birbiri ile benzerlik gosterirken, bazi
caligmalarda ise aksine bulgu ya da sonucglara ulasildigini sdylemek miimkiindiir.
Miisteri sadakatinin belirleyicileri konusunda ydnetici ve pazarlama uygulayicilarinin

tizerinde durdugu en 6nemli kavramlardan biri hizmet kalitesidir.

Hizmet kalitesine iligskin alanyazin incelendiginde arastirmacilarin, “hizmet kalitesinin
kavramsallastirilmasina”, “miisterilerin hizmet kalitesi algilarina etki eden faktorlerin
belirlenemesine” ve “hizmet kalitesi ile algilanan deger, miisteri memnuniyeti ve satin
alma niyeti gibi kavramlar ile arasindaki iliskiler” seklinde siralayabilecegimiz iig
temel konu flizerine odaklandiklarin1 sdylemek miimkiindiir. Ancak bu caligmalarin
genelinde, spor hizmetleri disindaki sektdrlere odaklanilmasi nedeniyle spor sektdriine

iliskin 6nemli bir boslugun varligindan s6z edilebilmektedir.

Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmanin amaci; a) spor-fitness hizmetlerini diger hizmetlerden ayiran 6zellikler
cercevesinde spor tiiketicileri beklenti ve algilarina iliskin kavramsal bir cergeve
olusturmak, b) miisteri sadakati modelinin spor-fitness sektorii 6zelinde agiklayiciligini

belirlemek ve c) ilgilenim degiskenin modele dahil edilmesi ile s6z konusu modelde yer

' Miisteri sadakati kavrami olduk¢a karmasik bir yapiya sahip olmasi nedeniyle, kavramin Slgiimiine
iliskin cesitli gostergeler gelistirilerek, bu gostergeler ilgili alanyazininda davranigsal niyetler olarak
adlandirilmaktadir. Bu ¢aligma kapsaminda miisteri sadakati ve davranigsal niyetler kavramlar1 es anlamli
olarak kullanilmustr.



alan diger degiskenlerle (hizmet kalitesi, algilanan deger, miisteri memnuniyeti ve
davranigsal niyetler) arasindaki nedensel iligkileri arastirmak ve modelin
genisletilmesini saglamaktir. Arastirma baglaminda cevap aranan temel sorular

asagidaki sekilde ifade edilebilir.

I.  Spor-fitness hizmetleri tiiketicilerinin, kalite algilarina etki eden faktorler
nelerdir?
II.  Spor-fitness hizmetleri ¢ercevesinde miisteri sadakatinin (davranigsal
niyetlerin) temel belirleyicileri nelerdir?
IlI.  Pazarlama alanyazininda miisteri sadakatine iliskin Onerilen miisteri
sadakati modeli spor sektorii i¢in uygun bir model midir?
IV. Pazarlama alanyazininda miisteri sadakatine iliskin Onerilen modelde yer

alan yapilar arasindaki nedensel iligkilerde ilgilenimin rolii nedir?

Arastirmanin Onemi
Bu c¢aligmanin ilgili alanyazina yapacag katkilar asagidaki gibi 6zetlenebilir.

» Daha once belirtildigi tizere; artan tiiketici talebini karsilamaya yonelik diinyada
ve iilkemizde spor-fitness merkezlerinin sayisi hizla artmaktadir. Bu artis, spor-
fitness merkezlerinde sunulan hizmetlerin kalite ve 6zelliklerine iliskin eksiklik
ve/veya yanlisliklarin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir. Oncelikli olarak insan
sagligint dogrudan etkileme ihtimali yiiksek olan spor-fitness hizmetlerinin
sunumunda uygun sartlarin olusturulmasina iligskin diizenlemeler i¢in bir gerceve
olusturulmasi gerekmektedir. Diger taraftan spor-fitness tiiketicilerinin hizmet
algilarina etki eden faktorlerin belirlenmesi agisindan bu calisma Onem arz
etmektedir.

> llgili alanyazininda miisteri sadakatine etkisi oldugu diisiiniilen yapilar ve bu
yapilar arasindaki nedensel iliskilerin ortaya konulmasinda cesitli ¢eliskili
bulgular elde edildigi goriilmektedir. Genelde pazarlama, O6zelde ise spor

pazarlamasi agisindan yapilar arasindaki nedensel iliskilerin, bu ¢aligma



kapsaminda ele alinmast ve bulgularin degerlendirilmesi ile arastirmanin
literatiire katki saglayacag diisiiniilmektedir.

» Pazarlama alanyazininda misteri sadakatine iliskin onerilen modelde ilgilenim
degiskeninin dahil edilerek modelin zenginlestirilmesi ve ilgilenim degiskenin
modelde yer alan yapilar ile etkilesimin ortaya konacak olmasi ve s6z konusu
modelde yer alan yapilar arasindaki etkilesimin, diisiik-yiiksek ilgilenimli
tiikketici gruplar1 agisindan farklilik ve benzerliklerinin incelenmesi bakimindan
caligma sonuglarinin 6nem tasidigr diistiniilmektedir.

» Spor hizmetleri alaninda miisteri sadakatinin belirleyicilerine iliskin &zellikle
ilkemizde kapsamli ¢aligmalarin smirli sayida olmasit dolayisiyla bu
arastirmadan elde edilecek bulgularin hem akademisyenlere hemde ilgili sektor
calisanlarina yonetsel agidan katkilar saglayacigi diistiniilmektedir.

» Yontembilim agisindan calismada benimsenen karma arastirma yontemi ile
kalitatif ve kantitatif yontemlerin bir arada kullanilmasi noktasinda ulusal
litaratiire yeni bir kaynagin eklenmesi ile ulusal literatiiriin zenginlestirilmesine

katk1 saglanacag diigiiniilmektedir.

Arastirmanin Yontemi

Bu c¢alismada, spor-fitness merkezi miisterilerinin gelecege yonelik kararlarina etki eden
faktorler iizerine odaklanilmistir. Calismanin saglikli bir sekilde yiiriitiilebilmesi igin;
aragtirma sorunsalint dogru, giivenilir ve anlasilir bir bicimde ¢6zlime ulastiracak
arastirma tasarimi ¢ercevesinde takip edilecek yontem olarak karma arastirma

yaklagiminin benimsenmesi uygun goriilmiistiir.

Bu kapsamda; oncelikli olarak spor-fitness merkezlerine yonelik tiiketici algilarinin
belirlenmesine amaci ile gergeklestirilen literatiir taramast ve odak grup goriismesi
arastirmanin nitel baskin yoniinii temsil etmektedir. Kesifsel arastirma kapsaminda odak
grup goriismesi gergeklestrilmistir. Odak grup goriismesi rahat ve informal bir ortamda,
goriismeyi yonetebilecek kadar odak grup konusunda bilgili ve arastirilan konuya hakim

bir moderetor esliginde, sekiz kisinin katilimi ile gerceklestirilmis ve yaklasik olarak ii¢



saat siirmiistiir. Buradan elde edilen bulgularin degerlendirilmesi ve yorumlanmasi

cercevesinde arastirmanin ikinci agamasina gegilmistir.

Ikinci asama olan saha arastirmasi kisminda veri toplama araci olarak anket formu
kullanilmistir. Ilk asamada elde edilen bulgular ve uzman gériisler cercevesinde
olusturulan anket formu, saha ¢alismasina gegmeden 6nce anlasilirlik, akicilik ve anlam
biitiinliigi konusunda herhangi bir eksikligin olup-olmadigimi tespit etmek iizere 10
kisiye cevaplatilmistir. Bu kisilerden ifadeleri sesli olarak okuyarak anketi yanitlamalar
rica edilmistir. Sonrasinda anket formu tekrar 33 kisiye cevaplatilmistir. Bu kisilerden
anlamada gii¢lilkk c¢ektikleri, anlamsiz bulduklar1 veya herhangi bir rahatsizlik
duyduklar1 ifadeyi isaretleyerek nedenini belirtmeleri istenmistir. Olas1 hatalarin tespiti
ve ayiklanmasi ic¢in gerceklestirilen bu uygulamalardan elde edilen bulgular 1s181inda

anket formunda gerekli diizenlemeler yapilmistir.

Arastirma kapsaminda Ornek c¢ergevesinin belirlenmesinin zorlugundan, zaman ve
maliyet gibi kisitlar sebebiyle tesadiifi olmayan ornekleme yontemlerinden kolayda
ornekleme yontemi tercih edilmistir. Bu orneklemenin sebep olabilecegi olumsuz

durumlar1 engelleyebilmek amaciyla 6rneklem sayisi olabildigince yiiksek tutulmustur.

Belirlenen 6rnek kiitleye ulasabilmek i¢in spor-fitness merkezleri {iye sayilari ile orantili
olacak sekilde toplam 3000 adet basili anket formunun {i¢ farkli zaman dilimde dagitimi
saglanmistir. Gonderilen anketlerin 1253 tanesinin Mart 2015 tarihine kadar geri dontist
gerceklesmistir. Yapilan incelemeler sonrasinda (siirekli ayni degerin isaretlenmesi,
ankette yer alan kontrol sorularina farkli isaretlemeler, eksik ya da hatali olan anketler

elenmistir) toplam 842 adet anket analize tabi tutulmustur.

Literatiir taramasi sonucunda olusturulan arastirma modelinin, dogrulayici faktor
analizleri ile her bir faktoriin ve boyutun gecerlilik ve giivenilirlikleri test edilmistir.
Nihai olarak kavramsal model kapsaminda ifade edilen arastirma hipotezleri YEM
yaklagimi ile smanmistir. Bu siiregte IBM SPSS 20 ve AMOS 20 programlarindan

yararlanilmastir.



Arastirmanin Simirhihiklar:

Her g¢alismada oldugu gibi bu ¢alismanin bulgularinin belirli kisitlar cercevesinde

oldugunu belirtmek gerekir.

» Bu c¢alisma, hizmet sektoriinden sadece spor-fitness hizmetlerini
degerlendirmek iizere kurgulanmistir. Farkli  hizmet sektorlerinin
aragtirmaya dahil edilmesi durumunda analizler sonucu edinilen bulgular
hizmet sektorii i¢in genellenebilirdi.

» Arastirma modelinde yer alan yapilar literatiir degerlendirmesi sonucu
olusturulmus olmasina karisin, tiiketici karar alma siirecindeki muhtemel
etkilerin tiimiinii kapsamamaktadir.

> Her ne kadar literatiir incelemesi ve kalitatif veri edinimi sonucunda,
aragtirmanin amacina en iyi hizmet edecek Olgiim araci olusturulmaya
calisilsada, 6l¢lim aracina iligkin gesitli sayiltilar mevcuttur. Ayrica 6rnek
kiitlenin tiim ifadeleri ictenlikle ve gercekleri yansitacak sekilde cevap
verdigi ongoriilmektedir.

» Bu calisma, yatay kesit diger bir ifade ile belirli bir zaman diliminde anlik
degerlendirmelerin alindig1 bir caligmadir. Tiiketicilerin inanglarinin zamana
bagli olarak degisebilecegi gercegi géz ardi edilmemelidir. Calisma belli bir
siire sonra tekrarlanarak her ne kadar bu kisit ortadan kaldirilabilecek olsada
verilerin toplanmasi1 olduk¢a maliyetli ve zor oldugu i¢in bu durum
caligsmanin bir kisit1 olarak degerlendilmektedir.

» Calismanin bir diger kist1 olarak hem kalitatif hem de kantitatif veri edinim
siirecinde aragtirmacinin tstlendigi roliin g6z Onilinde bulundurulmasi

gerekmektedir.

Tezin icerigi

Bu calisma toplam dort bdliimden olusmaktadir. Birinci ve ikinci bdliimlerde
aragtirmanin kavramsal yonii ortaya konulmakta, ti¢lincii béliimde yontembilim konulari

ele alinmakta ve son boliimde verilerin analizi ile sonug ve Onerilere yer verilmektedir.



Birinci boliimde, genel hatlar1 ile hizmetler, tanim ve kapsam agisindan
degerlendirilerek, hizmet kalitesine iliskin kavramsal agiklamalar ve literatiirde yer alan
hizmet kalitesi modelleri incelenmistir. Ayrica arastirmanin kapsami geregi spor

hizmetlerine iliskin degerlendirmelerde bu boliimde yer almaktadir.

Ikinci béliimde kuramsal modelde yer alan diger yapilar (algilanan deger, miisteri
memnuniyeti, ilgilenim ve davranigsal niyetler) kavramsal olarak ele alinarak, yapilar

arasindaki iliskiler ilgili literatiir cergevesinde incelenmistir.

Ugiincii béliimde arastirma metodolojisi ayrmtili olarak ele alinmistir. Bu baglamda,
arastirmanin tiiri, veri edinim yontemleri, veri toplama siireci, s6z konusu yapilarin

Olctimleri ve analiz yontemlerine iliskin konular incelenmektedir.

Dordiincii boliimde ise saha arastirmasi sonucu elde edilen verilere iliskin tanimlayict
istatistiksel analizler ile arastirma sorulari, arastirma hipotezi ve modelinin test

edilmesine iligkin analizler ile calismanin sonug ve 6nerileri yer almaktadir.



BOLUM 1: HIZMETLER VE HIiZMET KALITESI

Yasadigimiz ¢agda hizmetler, dogumdan 6liime kadar insan yasaminin ayrilmaz bir
parcasi olarak goriilmektedir. Toplumlarin refah ve egitim diizeylerinde meydana gelen
artis, yeni ve farkli hizmetlere olan talebi de arttirmaktadir (Karahan, 2000:7, 13).
Hiikiimet politikalari, toplumsal degisimler, isletme yonetiminde yeni yaklasimlar, bilgi
teknolojilerinin ilerlemesi ve kiiresellesme gibi bir¢cok degisim yeni {irlin kategorilerinin
ve pazarlarin ortaya ¢ikmasina ve mevcut pazarlarda rekabetin artmasina neden
olmustur. Yasanan gelismeler, tiiketicilerin pek c¢ok secenek arasindan bir se¢im
yapmasina imkan tanimakla birlikte, hizmet pazarlanmasi ve yonetimi konularina olan

ilginin glinden giine 6nem kazanmasini saglamistir (Lovelock ve Wirtz, 2011:33).

Kiiresel olgekte hizmet sektoriinlin gayri safi milli hasila (GSMH) igerisindeki pay1
yirminci yiizyilin baglarindan itibaren siirekli bir artis gostermektedir (Bateson, 1995:6;
Kurtz ve Clow, 1998:5; Kog, 2011:93). 2008 yil1 verilerine gore diinya’da hizmet
sektorli payr yaklasik %64 olarak tahmin edilmektedir. Buna paralel olarak iiretim
sektoriiniin %32’lere ve tarim sektorilinlin ise %4’lere kadar geriledigini sdyleyebiliriz.
Gelismis iilkelerin ekonomilerinde hizmet sektoriiniin pay1 %80’leri agsarken (6rn; Hong
Kong 9%92), Tiirkiye’nin de i¢inde bulundugu gelismekte olan bazi iilkelerde bu pay
%65’lere ulagsmaktadir. Son yillarda gelismis bir¢ok iilkede hizmet sektoriiniin ¢alisan
sayist bakimindan, imalat ve tarim sektoriinii geride birakmasi, hizmet sektoriindeki
bilyiimenin bir yansimasi olarak diisiiniilebilir (Altunisik, Ozdemir ve Torlak, 2007:168;
Lovelock ve Wirtz, 2011:28; Zeithaml, Bitner ve Gremler, 2013:7). Sekil 1.1°de
secilmis bazi iilkelerin GSMH’leri i¢inde hizmet sektoriiniin ne derece 6énemli bir paya

sahip oldugu acikca goriilmektedir.
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Sekil 1.1: Secilmis Ulkelerde Hizmet Sektoriiniin GSMH ic¢indeki
Tahmini Biiyikliigii
Kaynak: Lovelock, C.H. ve J. Wirtz. (2011), Services Marketing—People, Technology, Strategy, 7. Baski. Prentice
Hall, Upper Saddle River, NJ. s. 29°dan uyarlanmustir.

1.1. Hizmet Kavrami ve Tanimi

Hizmet kavraminin, insanlik tarihi kadar eski bir kavram oldugu ve insanlarin
kendilerine hizmet etmeye basladig1 andan beri gegerli oldugu diisliniilmesine ragmen,
hizmet kavraminin ilk olarak 1700'li yillarin ortalarinda Fransiz filozoflar tarafindan
sistematik bir sekilde ele alinarak "tarimsal faaliyetler disinda kalan tiim faaliyetler"
olarak tanimlandig1 goriilmektedir (Oztiirk, 1998:17; Bakirtas, 2014:341). Siiregelen
zaman igerisinde igletme alaninda hizmet kavrami en ¢ok tartisilan konulardan biri
olmustur. Pek cok arastirmacinin, 6zel ¢alisma alanlar1 gergevesinde hizmet kavramini
farkli bigimde tanimlama girisimleri nedeniyle ortak bir paydaya varilamamistir. Bagka
bir ifade ile hizmet kavramina yonelik genel kabul gormiis bir tanimdan s6z etmek

halen miimkiin degildir (Uygug, 1998:8). Bu nedenle Tablo 1,1°de yer alan hizmet



tanimlariin tarihsel gercevede gelisimlerini incelemek konunun daha anlasilir olmasina

imkan saglayacaktir.

Tablo 1.1

Hizmetin Tarihsel Tanimlari

Yazar Tanim
Fizyokratlar® (-1750) Tarimsal tiretim disindaki tiim faaliyetler.
Adam Smith (1723-1790) Somut bir iiriinle sonu¢lanmayan tiim faaliyetler.
J.B. Say (1767-1832) Uriinlere fayda ekleyen, tiim imalat dis1 faaliyetler.

Alfred Marshall (1842-1924) Yaratildig1 anda varlik bulan mallar (hizmetler).
Bati Ulkeleri (1925-1960) Bir malin bigiminde degisiklige yol agmayan hizmetler.
Cagdas Bir malin bigiminde degisiklige yol agmayan faaliyetler.

Kaynak: Cowell, Donald. 1991. The Marketing of Services. Butterworth- Heinemann, London, s. 21.

Fizyokratlar, somut ve soyut tiim olgulardan sadece tarimsal faaliyetleri hari¢ tutarak
hizmet kavramimi tanimlamistir. 1700’li yillarin son ¢eyreginden 1900°li yillarin
ortalarma kadar, oncelikle Adam Smith ve daha sonra J.B. Say ve Alfred Marshall’in
hizmetlerin soyut 6zelliklerini vurgulayan tanimlar yaptiklari goriilmektedir. 1970’1i
yillara gelindiginde hizmetin somut mallarinda ayrilmaz bir pargasi oldugu goriisii 6ne
¢ikmaktadir. Oyle ki; giiniimiiz isletmeleri kendilerini, hizmetten tamamen soyutlanmus
bir bicimde “imalat igletmesi” veya “ticaret igletmesi” seklinde tanimlamakta biiyiik
zorluklar yasamaktadir (Oztiirk, 2007:5). Hizmetin kendine has bir takim &zelliklere
sahip olmasi (hizmetin soyut doyumlar1 ifade etmesi), genis bir yelpazede degiskenlik
gostermesi ve fiziksel mallar ile baglantili olmast bu kavramin genel kabul goren bir
taniminin yapilmasini zorlastiran en énemli sebepler arasinda yer almaktadir (Gronroos,
1990:10; Siitiitemiz, 2005:12). Bu dogrultuda, hizmet kavramina yonelik oOzellikle

pazarlama alanindaki bazi tanimlar Tablo 1.2°de 6zetlenmektedir.

* “Fizyokrasi” 18. yy’da, Fransa'da gelisen bir Iktisat Ekolii olarak ortaya c¢ikmustir. Bu ekoliin
savunuculart ise "Fizyokratlar" olarak taninirdi. Fizyokratlarin onciiliigiini, ayn1 zamanda Fizyokrasi
okulunun bir mensubu olan iinlii bir disiiniir, Frangois Quesney yapmustir. Fizyokratlara gore gelir ve
servetin tek kaynagi vardir, o da tarimdir. Diger bir deyisle, Fizyokratlara gore, iiretim faaliyeti
sonucunda kullandig1 malzemeden daha fazla iiriin yaratma giiciine sahip olan tek kaynak tarimdir.
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Tablo 1.2

Pazarlama Literatiiriinde Genel Kabul Goren Baz1 Hizmet Tanimlari

Tanim

Stanton, 1971°den akt.,
Karahan, 2000:22

Skinner 1990°dan akt.,
Okumus ve Asil, 2007:8;
Karahan, 2000:21
Murdick ve digerleri,
1990°dan akt., Ucan,
2007:11

Mucuk, 1994:319

Zeithaml ve Bitner,
2000:2; Zeithaml, Bitner
ve Gremler, 2013:3

Kotler 2000:428

Tek ve Ozgiil, 2005:535

Gronroos, 2007:52

Yazar

Bir malin veya hizmetin satisina bagli olmadan pazara
stiriildiigiinde istek ve ihtiyaglari doyuma ulastiran ve bagimsiz
olarak nitelenebilen faaliyetlerdir.

Hizmet, kisi ve makinelerin insan ve arag¢ gayretiyle yarattigi,
miisterilere dogrudan fayda saglayan, fiziksel varligi olmayan
ugraslar olarak tanimlamastir.

Bir bagka tamimda hizmet, “zaman, yer, bicim (form) ya da
manevi hizmetler Ureten eckonomik faaliyetler” olarak
tanimlanmaktadir.

Hizmetler tiiketicilerin miilkiyetle iligkisi olmaksizin satin
aldiklan faydalardir.

Zeithaml ve Bitner ise hizmeti, en basit sekli ile eylemler,
stiregler ve performanslar olarak tanimlamaktadir.

Kotler’e gore bir tarafin digerine teklif ettigi soyut herhangi bir
seyin sahipligi ile sonug¢lanmayan, liretilmesi fiziksel bir iiriine
bagli olan ya da olmayan, bir faaliyet veya faydalar hizmet
olarak tanimlanabilir.

Bir bagka tanima gore hizmetler; satisa sunulan faaliyetler,
avantajlar ve yararlardir.

Hizmetler, genellikle normal olarak az ya da ¢ok dokunulmaz
bir yapiya sahip, miisteri ve hizmet personeli ve/veya hizmet
saglayanin fiziksel kaynaklar1 ya da mallar1 ve/veya sistemleri
arasindaki etkilesim aninda olugsan ve miisteri problemlerine
¢Oziim olarak saglanan siireg(ler) biitiiniidiir.

Arastirmacilar tarafindan gelistirilen tanimlar incelendiginde, genel kabul gérmiis bir

tanimin yapilabilirligi ihtimalinin ¢ok diisiik oldugu goriilmektedir. Fakat tanimlarda,

hizmetin en belirgin 0Ozelliginin soyutluk oldugu dikkat c¢ekmektedir. Bir hizmet

tamamen soyut olarak sunulabilirken, herhangi bir mal ile birlikte (malin tamamlayicisi

olarak) de sunulmasi miimkiindiir. Baska bir ifade ile her bir triiniin, saf maldan saf

hizmete kadar farkli diizeylerde degisim gosteren mal ve hizmet karisimindan olustugu

soylenebilir (Uner, 1994:2; Bateson, 1995:7; Siitiitemiz, 2005:13). Bu nedenle, fiziksel

mallar ve onlara bagli olan hizmetler kesin ¢izgiler ile birbirinden ayrilamazlar.

11



. SO T O . S

A
= b = : < = : N
® 0z 2 E 2 B £ E 3 2 § §8 B
5 & g g > = s 2 S B g 5 F
Q S = & = 4 A g = 1253 L
80 = m > v/ 5] bS] v/ O

= A B = = 5 5 A

< - o < o % N o —

m S < N 550 Q S

s & 2 3 =

E = = -

Q

i3]

(=)

—

" Soyutluk Hakim  ® Somutluk Hakim

Sekil 1.2: Soyutluk ve Somutluk Acisindan Mal ve Hizmetler

Kaynak: Kasper, H., V.p. Helsdingen ve D.W. Vries, (1999). Services Marketing Management: An International
Perspective. Chichester: John Wiley & Sons Ltd. s. 15; Lovelock, C.H. ve J. Wirtz. (2011). Services Marketing—
People, Technology, Strategy, 7. Baski. Upper Saddle River, NJ: Prentice Hall. s. 38’den uyarlanmustir.

Sekilde goriildiigii tizere tiiketicilere sunulan bir degerin tiimiiyle saf hizmetten ya da saf
maldan olustugunu sdylemek cok giictiir. Bateson (1995:7)’a gore bir¢ok hizmet farkl
diizeylerde mal unsurunu icermektedir. Bu durum arastirmacilar icin ¢esitli zorluklari
ortaya c¢ikarmakla birlikte, gercek hayatta isletme yoOneticilerinin ve pazarlama
uygulayicilarinin isini daha karmasik bir hale getirmektedir. Bu nedenle arastirmacilar

tarafindan mal ve hizmetlerin farkli bakis agilari ile siniflandirildigini gérmekteyiz.
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Lovelock ve Wirtz (2011:40-41) hizmetlerin; isler, eylemler ve performanslar olarak

nitelendirilebilecegini belirterek, hizmetlert;

Y V VYV V

Insan bedenine ydnelik hizmetler (Havayolu tasimacilig1, kuafor hizmeti)
Fiziksel varliklara yonelik hizmetler (Otomobil tamiri ve bakim hizmetleri)
Insan zihnine yonelik hizmetler (Televizyon ve radyo yayinlarr)

Soyut varliklara yonelik hizmetler (Bankacilik, sigortacilik, muhasebe)

seklinde dort ana grup altinda toplamislardir.

Hizmetlerin diger bir simiflandirmasi Browning ve Singelmen tarafindan yapilmistir

(Karahan, 2000:24-25).

>

Uretici Hizmetler: Bankacilik ve finansman hizmetleri, sigorta, gayrimenkul
alim ve satimi, miithendislik ve mimarlik hizmetleri, muhasebe, ¢esitli ticari
hizmetler ve hukuki hizmetler bu gruba girerler.

Sosyal Hizmetler: Bireylere topluca sunulan hizmetler ve saglik hizmetleri
sosyal hizmetler grubunda yer alir.

Dagitict Hizmetler: Bunlar birincil ve ikincil sektorlerdeki faaliyetlerin
dogal bir sonucu olarak iiretilen hizmetlerdir. Belli bash dagitim hizmetleri;
ulastirma ve depolama, haberlesme, toptan ticaret, hastaneler, egitim, dini
hizmetler, dernek ve vakiflar, posta hizmetleri, kamu hizmetleri, gesitli
mesleki ve sosyal hizmetlerdir.

Kisisel Hizmetler: Ev hizmetleri, konaklama, yeme i¢cme, tamir gibi kisilerin

0zel gereksinimlerini; karsilayan hizmetlerdir.

Karahan (2000:24, 26) bu ¢alismanin en kapsamli hizmet siniflandirmasi oldugunu ileri

sirmekte ve konunun farkli perspektiflerden ele alinarak yeni smiflandirmalarin

yapilabilecegini belirtmektedir. Hizmet kavraminin anlagilirligt agisindan hizmetlerin

siniflandirilmas1 kadar hizmetlerin karakteristik ozelliklerinin bilinmesi de oldukca

Onem arz etmektedir.
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1.2. Hizmetlerin Ozellikleri

Onceki boliimlerde yapilan hizmet tamimlarindan ve smiflandirmalarindan da
anlasilacagi lizere hizmetleri mallardan farkli kilan bazi1 karakteristik 6zelliklerden s6z
etmek mimkiindiir. Bu 6zelliklerin bilinmesi hizmetlerin hayata gecirilmesinde dikkat
edilmesi gereken hususlari, kullanilacak yontem ve metotlarin belirlenmesinde biiyiik
Ooneme sahiptir (Seyran, 2004:18). Mal ve hizmetleri birbirinden ayiran 6zellikler Tablo
1.2°deki gibi Ozetlenebilir. Ayrica; Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985:42),
Armstrong ve Kotler (2003:306) ve Zeithaml, Bitner ve Gremler (2013:20) gibi
aragtirmacilarin ortak goriislerini yansitan ve hizmet pazarlamasi alaninda genel kabul
gormiis dort temel ayirt edici 6zellikten bahsetmek miimkiindiir. Bu 6zellikler; soyutluk,

ayrilmazilik, heterojenlik ve dayaniksizlik olarak adlandirilmaktadir.

Tablo 1.3
Mal ve Hizmet Arasindaki Farkhihklar

Mallar

Ciktilar somuttur.
Stoka tiretim yapilabilir.

Nihai tiiketici ile temas diistiktiir.

Ciktilar aynidir.

Uretim ve tiiketim farkli yer ve zamanlarda
gerceklesir, tretici ile tiikketici genelde
karsilasmaz.

Sermaye yogundur.

Kalite 6l¢iimii kolaydir.

Karmasik ve birbiri ile iliskili islemler vardir.

Talep haftalik, aylik veya mevsimliktir.

Faaliyet gosterilen pazarlar bolgesel, ulusal
veya uluslararasidir.
Olgek ekonomisi saglayacak biiyiik birimler
vardir.
Sistemin yerlesimi, bolgesel, ulusal ve
uluslararasi pazarlar ile iliskilidir.

Hizmetler

Ciktilar soyuttur.

Hizmet veren sistemler siirekli agik tutulur,
stoka iiretim yapilamaz.

Miisteri veya tiiketici ile temas yiiksektir.

Ciktilar her zaman ayn1 olmayabilir.

Uretim ve tiiketim genelde ayn1 yer ve ayni
zamanda gerceklesir, iiretici ve tiiketici bir
aradadir.

Isgiicii yogundur.
Kalite 6l¢iimii zordur.
Basit islemler vardir.

Talep genellikle saatlik, glinliik ve haftaliktir.

Faaliyet gosterilen pazarlar genellikle
bolgeseldir.

Hizmet sunulan pazarlara gore, goreceli
olarak kiiciik birimler vardir.
Yerlesim ydresel tiiketiciler, miisteriler ve
kullanicilarin yerlesimine baglidir.

Kaynak: Seyran C.D. (2004). Hizmet Kalitesi - Modeller ve Hizmet Kalitesine Yeni Bir Bakis Agist. Istanbul: Kalder

Yaymnlari. s.19.



1.2.1. Soyutluk

Mallar ve hizmetler arasindaki en temel ve genel kabul goren farklilik hizmetlerin soyut
olmasidir. Hizmetler nesnelerden ziyade bir performanstir. Bu nedenle hizmetlere,
mallar gibi dokunulmasi1 ve hizmetin bir biitiin olarak goériilmesi miimkiin degildir
(Seyran, 2004:19). Tiketiciler, bir mali satin aldiklarinda malin kalitesini
degerlendirime husunda bir¢ok somut (stil, renk, paket, etiket, sertlik gibi) gostergeyi
g0z Oniinde bulundurabilirlerken; bir hizmeti satin alindiklarinda ¢ok az sayida somut
(fiziksel tesis, techizat, personel gibi) gostergeye sahip olabilirler. Bu 6zelliginden
dolayr bir¢cok hizmet isletmesi, sunduklari hizmetin miisteriler tarafindan nasil
algiladigin1 ve/veya sunulan hizmetin kalitesini nasil degerlendirildigini anlamakta

zorlanmaktadir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985:42).

Tiiketici, bir mali satin aldiginda malin miilkiyeti tiiketiciye gecer ve bu mali tiiketebilir.
Fakat bir hizmetin satin alinmasi durumunda miilkiyet sahipliginden ziyade, bir
kullanim hakk1, bir deneyim satin alinmis olur (Siitiitemiz, 2005, 14-15). Ornegin; bir
fitness kullanicis1 fitness merkezini ya da burada calisan egitmeni satin almaz, sadece
bu unsurlar1 belli bir siire i¢in kullanim hakkina sahip olur. Benzer sekilde tiiketiciler bir
mal1 satin almadan 6nce dokunabilir, inceleyebilir, 6zellikleri ve degeri hakkinda ¢esitli
bilgilere sahip olabilir. Bir fitness programi satin almak isteyen bir tiiketicinin boyle bir
sans1 yoktur. Bu tiiketici; hizmetin 6zelliklerini ve degerini, ancak satin aldiktan sonra
ve/veya hizmetin tiikketilmesi esnasinda degerlendirebilir. Bu dogrultuda spor hizmeti
sunan igletmeler, sunduklar1t hizmetlerin tiiketiciler tarafindan daha iyi algilanabilmesi

i¢in hizmet sunumlarini somut unsurlar ile desteklemektedirler.

1.2.2. Ayrilmazhk (Uretim ile Tiiketimin Eszamanhhg)

Hizmetlerin iiretimi ve tiiketimi ayni zamanda ve ayni yerde ger¢eklesmektedir. Bu
ozellik; hem iiretim ve tliketimin hem de iiretici ve tiiketicinin ¢cogunlukla ayrilmaz
oldugunu gostermektedir (Seyran, 2004:22). Mallarin ¢ogu Once iiretilir, depolanabilir,
daha sonra satilir ve tiiketilir. Buna karsilik hizmet ilk 6nce satilir ve ardindan es
zamanli olarak iiretilir ve tiiketilir (Armstrong ve Kotler, 2003:306; Zeithaml, Bitner ve

Gremler, 2013:21). Bagka bir ifade ile hizmetlerde iiretim tiiketicinin talebi lizerine
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baslamakta ve genel olarak performans niteliginde ortaya ¢ikmaktadir. Uretim ve
tilketimin es zamanli olusu isletmeler i¢in bazi muhtemel problemleri de beraberinde

getirebilir.

Bu problemlerden biri hizmeti iireten kisi ya da kisilerden kaynaklanabilir. Hizmeti
sunanlar o anda isletmeyi temsil eden kisilerdir ve bu kisiler, hizmet performansinin
zamana ve doneme bagli olarak degismesine ve dalgalanmasina sebep olabilirler
(Seyran, 2004:23). Ornegin, asik surath ve ilgisiz bir ¢alisanin saglayacagi hizmetin
kalitesi ile sempatik ve sosyal bir ¢alisganin miisterilere karsi gosterecegi yakin ilgi
hizmet deneyiminin daha olumlu ve eglenceli gegmesine yardimci olabilir (Altunisik,
Ozdemir ve Torlak, 2007:174). Bu nedenle hizmeti sunacak kisilerin secimi ve egitimi

isletme basarisi i¢in hayati bir oneme sahiptir.

Bir diger problem, hizmetlerde tiiketicilerin dogrudan iiretime katilmasi sonucu ortaya
cikabilir (Seyran, 2004:23). Farkli bir ifade ile hizmeti satin alan birey hizmetten ne
bekledigini acikca belirterek, yonlendirmede bulunabilir ve hizmetin iiretilmesine katki
saglayabilir. Hizmet sunumunda tiiketici katiliminin goérece yiiksek olmasi, hizmette
kalite kontroliiniin saglanmasii gli¢lestirmektedir. Bu dogrultuda hizmetin basarisi
bliyiik 6lgiide hizmeti iireten ve satin alan arasindaki iligkiye baghdir (Parasuraman,

Zeithaml ve Berry, 1985:42).

1.2.3. Heterojenlik

Hizmetler mallar gibi standart 6zellik gostermemektedir. Hizmetler genellikle insanlar
tarafindan iretilen performanslar oldugu i¢in sunulan iki hizmet tam olarak aym
olmayacaktir. Baska bir ifade ile bir hizmetin kalitesi iireticiden {ireticiye, tliketiciden
tiikketiciye ve giinden giine degisiklik gosterebilir. Bu nedenle hizmetin algilanis1 hizmet
saglayicisi tarafindan hizmetin ne zaman, nerede, nasil ve kim tarafindan sunulduguna
bagli olarak degisebilir (Karahan, 2000:51; Zeithaml, Bitner ve Gremler, 2013:21).
Hizmet sunumunun emek yogun bir {iretim olmasi, hizmeti sunan kisilerin farkl kisiler
olmasi, bu kisilerin yetenek, bilgi, beceri ve i¢inde bulunduklar1 psikolojik durumlarin
farklilik goOstermesi, mal {retiminin tersine tek tip, standartlastirllmis bir hizmet

iiretimini gliclestirmektedir. Hizmetlerin heterojenlik gdstermesinin bir diger nedeni iki
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farkl tiikketicinin benzer olmamasidir. Her biri farkli deneyim, kisilik gibi 6zelliklere
sahip olan tiiketicilerin istekleri hizmetin ¢iktilar1 {izerinde etkili olacaktir. Hizmetin
tretilmesi esnasinda yasanabilecek teknik sorunlarmn yani sira, diger miisterilerde
hizmet deneyimini dogrudan veya dolayli yoldan etkilemektedir. Kisacasi; hem tireten
hem tiiketen agisindan; bilgi, beceri, yetenek ve karakter agisindan insanlar arasi
farkliliklar dikkate alindiginda, hizmet liretiminde birbirinin aym kalite ve 6zelliklerde

hizmetlerin sunulmas1 olanaksizlasmaktadir (Altunisik, Ozdemir ve Torlak, 2007:173).

1.2.4. Dayaniksizhik

Mallar daha sonra satilmak tizere depolanip-stoklanabilir ya da tiiketici satin aldig
maldan memnun kalmazsa geri iade edebilir. Bu durumun tam tersi hizmetlerin
dayaniksizlik 6zelligine vurgu yapmaktadir. Dayaniksizlik hizmetlerin stoklanamamasi,
saklanamamasi, yeniden satilamamasi ve iade edilememesi anlamina gelmektedir
(Zeithaml, Bitner ve Gremler, 2013:22). Ornegin, bir otel odasinda kalan bir miisterinin
olmamasi, bir ucakta ya da spor miisabakasinda bileti satilmayan koltuklarin olmasi
isletme agisindan kacirilmis bir firsat olarak degerlendirilmektedir. Bu hizmetlerin
bekletilip sonradan pazarlanmasi s6z konusu olmadigi i¢in, bu durum isletme igin
kaybolmus bir kazanci ifade etmektedir (Argan ve Katirci, 2002:30; Seyran, 2004:20;
Altunisik, Ozdemir ve Torlak, 2007:172). Hizmetlerin dayaniksizlig1 talebin siirekli
oldugu durumlarda herhangi bir soruna neden olacak bir 6zellik degildir. Bu durumda,
talebin stirekliligi sayesinde iiretilen hizmet herhangi bir kayba ugramadan tiiketiciler
tarafindan tiliketilebilecektir. Diger taraftan talepte ve/veya iiretimde yasanacak
dalgalanmalar hizmet isletmelerini ve pazarlamacilar1 zor durumda birakabilir. Bir
hizmetin geri iade edilemiyor olmasi ise baska bir sorunu ortaya c¢ikarmaktadir.
Ornegin; hatali ya da kétii kesilmis bir sa¢ kesiminin veya alinan saglik hizmetinin geri
iadesi olmadig1 gibi telafisi de neredeyse imkansizdir. Bu nedenle isletmelerin ve
pazarlama uygulayicilarinin olas1 problemler ile bas edebilmek i¢in hazirlikli olmalart
gereklilikten ¢ok bir zorunluluktur (Karahan, 2000:52-53; Islamoglu ve digerleri,
2006:20; Zeithaml, Bitner ve Gremler, 2013:22).
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Arastirma konusu geregi spor hizmetlerini mallardan ve/veya diger hizmetlerden ayiran

bazi karakteristik 6zelliklerin aciklanmasi uygun olacaktir. Bu 6zellikler (Mullin, Hardy

ve Sutton, 2007:17-18; Daniel, 2008:9-10):

>

Spor organizasyonlart rekabet ve isbirligi gerektirir: Ingiltere Premier
Ligi‘nde Manchester United ve Chelsea gibi spor kuliipleri kaynaklar ve
pazar payi icin rekabet ederken; ligin basarisi i¢in de isbirligi i¢inde
olmalidirlar.

Spor  tiiketicileri uzmandir: Oyuncularin satin alinmasi ve pazarlama
stratejileri gibi yonetsel kararlar sporda fark edilmeden gerceklestirilemez
ve spor tiiketicisi genellikle kendini sirketi yoneten bir uzman gibi diisiiniir.
Diger mal ve hizmet isletmeleri hangi faaliyetleri, ne amagla
gerceklestirdikleri  konusunda tiiketicilere bilgi verme zorunlulugu
duymazlar.

Arz ve talep dalgalanir: Spora katilim imkanlar1 iklim gibi ¢evresel
faktorler tarafindan belirlenebilir. Hava sartlart ve iklim kosullar1 spor
hizmetinin sunumunu ve kalitesini dogrudan etkileyebilir.

Spor maddi olmayan bir iiriindiir: Spor diger hizmetler gibi soyut bir
olgudur. Bir spor faaliyetini izlerken ya da ona katilirken karsilanan
ihtiyaclari ve elde edilen faydalar1 kesin olarak belirlemek olduk¢a zordur.
Eszamanly tiiketim ve telafi edilmezlik: Birgok spor iirlinii ayn1 zamanda
uiretilir ve tiiketilir. Cok az tiiketici bir glin 6nce oynanmis ve sonucu belli
bir spor miisabakasini izlemek isteyecektir.

Spor araciligi ile sosyallesme: Spor baskalarinin varliginda tiiketilmektedir.
%?2’den daha az sayida seyirci bir spor miisabakasina ya da bir oyuna
bireysel olarak katilir. Benzer sekilde bir¢cok sporcu genellikle gruplar
halinde hareket ederler. Mal ve hizmetlerin bir¢gogunun pazarlanmasinda
uygulayicilar, nadiren kendi iriinlerinin sosyallesme i¢in nasil firsatlar
yaratacagini diisiinmek zorundadir.

Uriiniin tutarsiz niteligi: Sporun en énemli cazibesi onun tutarsiz dogasi ve
sonucunun belirsizligidir. Genellikle, bir spor takimi ya da bireysel

sporcunun bir yarismada rakibini yenme sansi1 vardir. Aksine bir otomobil
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firmas: araclarinin performansinda tutarsizlik istemez ciinkii tiiketiciler
araclarinin bozulup bozulmayacagini diisiinmekten keyif almazlar.

»  Cekirdek iiriin iizerinde kontrol eksikligi: Spor pazarlamacilar1 temel iiriin
tizerinde ¢ok az kontrole sahiptir. Oyunun kurallar1 ve diizenlemeleri
kontrol ve/veya bir sporcunun sakatlanmasi gibi pek c¢ok faktor yiiksek
derecede risk teskil etmektedir.

» Uriin uzantilarina giivenilmesi: Birgok spor deneyimi ana iiriinle ilgili
olmayan unsurlar1 igerir. Tiiketiciler devre arast ve mag¢ Oncesi
promosyonlar, miizik ve c¢esitli etkinliklerle eglendirilmeye calisilir.
Pazarlamacilar genellikle asil yarismadan ¢ok onu cevreleyen gosteriyi ve
deneyimi satmaya caligabilirler.

»  Sporun endiistriyel dogasi ve tiiketici: Spor hem tiliketici liriini hem de
endiistriyel bir {irindiir. Isletmeler bir etkinligi; (sponsorluk firsatlari
yoluyla) cesitli iirlinlerini tanitmak i¢in kullanirken, bir futbol takimi,
izleyiciler tarafindan ve bir fitness hizmeti katilimcilar tarafindan
tikketilmektedir. Bu nedenle spor pazarlamacilar1 birden fazla agidan olasi

firsat ve tehditleri degerlendirmek i¢in pazar1 yakindan takip etmelidir.

Genelde hizmetleri 6zelde ise spor hizmetlerini mallardan ayiran 6zelliklerden dolayn,
hizmet pazarlamasi kavraminin arastirmacilar ve uygulayicilar tarafindan ayrintili bir
bicimde ele alinmasi gerekmektedir. Ciinkii bir hizmetin diger bir hizmete tercih
edilmesinde, tiiketicinin o hizmete yonelik beklentileri ve bu beklentilerin karsilanma
derecesi kalitenin 6nemli bir belirleyicisi olarak goriilmektedir. 1980’li yillardan
itibaren hizmet sektoriinde yasanan gelismeler “kalite” kavraminin énem kazanmasina
neden olmustur. Dolayisiyla yogun rekabetin yasandigi hizmet pazarlarinda
faaliyetlerini siirdirmek zorunda olan isletmelerin basarili olabilmeleri i¢in kaliteli
hizmet sunmalar1 kaginilmaz bir durumdur (Siitiitemiz, 2005:16). Hizmet kavramina
iliskin ac¢iklamalar dogrultusunda, izleyen boliim hizmet kalitesi kavramini agiklanmay1

amaclamaktadir.

19



1.3. Kalite Kavrami ve Hizmet Kalitesi

Kalite kavrami bu alanda Oncii olarak kabul edilen; Philip Crosby, Edwards Deming,
Armand Feigenbaum, Joseph Juran, Kauro Ishikawa ve Genichi Taguchi gibi
arastirmacilar tarafindan, 1950’11 ve 1960’11 yillarda yapilan ¢aligsmalar ve ortaya atilan
fikirler 15181inda tiim isletme faaliyetlerine yon veren temel bir olgu haline gelmistir
(Tasc1, 2013:7). 1990’1 yillara gelindiginde kalite ve kalite ile ilgili kavramlarin daha
fazla benimsendigi ve is yasaminin temel belirleyicilerinden biri haline geldigi
goriilmektedir (Siitlitemiz, 2005:17). Bu cercevede kalite, sunulan hizmetin amaca
uygun beklentileri karsilayabilmesi, miikemmel olmasi ya da ideal anlamda

miikemmellige ulagma c¢abalarinin bir sonucu olarak diisiiniilebilir (Seyran, 2004:9).

Giliniimiizde bir¢ok isletme kalite kavramini arastirmakta, 6l¢mekte ve kaliteyi gelistirici
programlar uygulamaktadir. Bunun yani sira arastirmacilar tarafindan da yogun ilgi
goren hizmet kalitesi tartigmalarinda bugiin gelinen nokta, kalitenin tiiketici bakis
acistyla belirlenmesinin bir 6n sart oldugu ve dolayisiyla kalitenin miisteri bakis agisiyla

dlgiilmesi gerektigidir (Oztiirk, 2000:67).

1.3.1. Hizmet Kalitesi Tanimi

Kalite goreceli bir kavramdir ve her kisi ya da sektore gore farkli anlamlar kazanabilir.
Bu nedenle, literatiirde kalite kavraminin farkli sekillerde tanimlandigin1 gérmekteyiz.
Kalite, Joseph Juran tarafindan “kullanima uygunluk” olarak tanimlanirken, Philip
Crosby tarafindan “standartlara uyum” seklinde tanimlanmistir. Amerikan Kalite
Dernegi, ad1 gegen arastirmacilar tarafindan yapilan tanimlar1 destekler nitelikte, teknik
olarak kalitenin iki farkli anlama sahip olabilecegini belirtmektedir. Bunlar (Akkiiciik,
2008:392);

» Bir mal ya da hizmetin mevcut ve/veya potansiyel ihtiya¢lart karsilamadaki
basarisi ve

» Bir mal ya da hizmetin hatasiz olmasi seklinde siralanabilir.
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Diger taraftan, Kotler (2009:9-11) “bir mal ya da hizmetin hatasiz olmas1 gerektigi
diislincesini One ¢ikararak” daha yiiksek kalitenin pazarlamada basar1 vaat eden
formiillerden biri oldugunu ileri stirmekte fakat mevcut pazarlarda yer alan iirlinlerin
birgogunun belli bir kalite diizeyine ulastigin1 belirtmektedir. Ayrica isletmeler i¢in en
yiiksek kalite diizeyine erismenin oldukca maliyetli olacagr ve o kalite diizeyi
baglaminda yiiriitiilecek pazarlama cabalarinin tiiketiciler i¢in kafa karistirict bir etkiye
sahip olabilecegine dikkat ¢ekmektedir. Bu durum isletme yoneticileri ve pazarlama
uygulayicilart i¢in 6nemli bir sorun teskil etmektedir ve bu sorunun asilabilmesinin
ancak “Uretilen mal ya da hizmetin mevcut ve potansiyel ihtiyaclar1 karsilamadaki
basarist” ile miimkiin olabilecegini savunmaktadir. Ayrica Kotler (2007:64), Peter
Drucker’in “Kalite miisterilerden kaynaklanmaktadir.” ve Brendan Power’in “Kalite
standartlarimiz1 musterilerimiz belirler. Bizim isimiz bu standartlar1 yerine getirmektir.”
seklindeki goriislerine katilarak kalitenin miisteriler nezdinde pek c¢ok anlaminin

olduguna vurgu yapmaktadir.

Bu agiklamalar 1s18inda; hizmet kalitesi, miisterilerin aldiklar1 hizmetten elde etmeyi
diistindiikleri/arzuladiklart performans ile elde ettikleri performans arasindaki
fark/iliskidir ~ (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985:42; MacKay ve Crompton,
1990:47). Diger taraftan hizmet kalitesi bir isletmenin miisteri beklentilerini karsilama
ve/veya bu beklentileri asma yetenegi seklinde de tanimlanabilir (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, 1988:17). Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988:17) hizmet kalitesi
caligmalarinda deginilen beklenti kavrami ile miisteri memnuniyeti ¢alismalarinda ele
alman beklenti kavrami arasindaki farka dikkat ¢cekmektedirler. Bu dogrultuda; miisteri
memnuniyeti literatlirindeki beklentiler; tliketicilerin  herhangi bir isletmenin
kendilerine ne sunabilecegine iliskin tahminler vurgulanirken, hizmet kalitesi

literatiirtindeki beklentiler ile miisterilerin arzu ve istekleri kast edilmektedir.
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Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985:42); Gronroos (1982), Lehtinen ve Lehtinen
(1982), Lewis ve Booms (1983), Sasser, Olsen ve Wyckoff (1978) gibi cesitli

arastirmalar1 analiz ederek hizmet kalitesine yonelik;

» Tiketiciler i¢in hizmet kalitesinin degerlendirilmesi, mal kalitesinin
degerlendirilmesinden ¢ok daha zordur,

» Hizmet kalitesi algilari, tiiketici beklentileri ile ger¢ek hizmet performansi
arasindaki kiyaslamanin bir sonucudur,

» Kalite degerlendirmeleri, hizmet ¢iktilarinin yani sira hizmet sunum
siirecinin de degerlendirilmesini i¢cermektedir, seklinde ii¢ temel ¢ikarimda

bulunmuslardir.

Hizmet kalitesi ile 1ilgili arastirmalar, genellikle hizmet kalitesi kavraminin
tanimlanmasi ve/veya hizmet kalitesinin Olglimii iizerinde durmaktadir. Kavraminin
tanimlanmasina ve anlasilmasina yonelik Gronross tarafindan 1982 yilinda olusturulan
“algilanan hizmet kalitesi modeli” ile Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan
gelistirilen ve 1985 yilinda “hizmet kalitesi bosluk modeli” olarak adlandirilan modeller
diger caligmalara Onciiliilk etmistir. Sonraki ¢alismalarda ise, ad1 gegen arastirmacilar
tarafindan gelistirilen statik modeller temel alinarak SERVQUAL gibi hizmet kalitesi
Olctimiine yonelik modellerin gelistirildigini gormekteyiz (Gronroos, 1993:49; Seyran,
2004:44, 56; Siitiitemiz, 2005:20-21). Calismanin ilerleyen boliimiinde hizmet kalitesi
literatiirlindeki birgcok arastirmanin temelini olusturan hizmet kalitesi modelleri ve

boyutlar1 incelenecektir.

1.3.2. Hizmet Kalitesi Modelleri ve Boyutlari

Hizmet kalitesini agiklayan ve hizmet kalitesinin nasil saglanacagini, gelistirilecegini ve
Olciilecegini belirlemeye ¢alisan ¢esitli modellerden s6z etmek miimkiindiir. Daha 6nce
belirtildigi iizere Gronroos tarafindan gelistirilen “algilanan hizmet kalitesi modeli” ile
Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin gelistirdigi “hizmet kalitesi bosluk (gap) analizi

modeli” en yaygin kabul goren modeller olarak 6ne ¢ikmaktadir.
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1.3.2.1. Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet kalitesinin Ol¢limiine yonelik One siiriilen ilk model olarak kabul edilen
“algilanan hizmet kalitesi modeli” Gronroos tarafindan 1982 yilinda “reddetme modeli”
temel alinarak gelistirilmistir. “Kuzey Avrupa/Iskandinav Modeli” olarak da
adlandirilan bu model, bir isletmenin miisteri memnuniyetini saglayabilmesi i¢in
beklenen hizmet ile algilanan hizmetin eslesmesine vurgu yapar. Eslesme sonucu
meydana gelecek olan algilanan hizmet kalitesi imaj, teknik kalite ve fonksiyonel kalite
olmak iizere ii¢ bilesenden etkilenir (Brady ve Cronin, 2001:34-35; Seth, Desmukh ve
Vrat, 2005:915). Teknik kalite; hizmet sunumunun c¢iktisini yani, miisterinin hizmeti
saglayan isletme ile etkilesimi sonrasi ne aldigi ile ilgilidir. Fonksiyonel kalite ise,
hizmetin nasil sunuldugu, yani hizmet sunumu sirasindaki etkilesimde olusan miisteri
algisi ile ilgilidir (Kang ve James, 2004:268; Seth, Desmukh ve Vrat, 2005:916). Teknik
kalite, kaliteyi giliven altina alacak sistemlerin, prosediirlerin ve tekniklerin
uygulanmasidir. Bu nedenle, teknik kalitenin goriilmesi fonksiyonel kaliteye gore daha
kolaydir diyebiliriz (Siitiitemiz, 2005:26). Isletme imaj1, temel olarak hizmetin teknik ve
fonksiyonel kalitesinin degerlendirilmesinde bir filtre gorevi iistlenir. Uygun imajin
olusturulmasi sonucu, misteri ¢esitli hatalar1 O6nemsiz olarak goérme egiliminde
olabilecegi gibi miisteri olumsuz tecriibeler sonucu olusabilecek imaj kayiplar
nedeniyle hizmetteki hatalar1 onemli ve telafi edilmez seklinde yorumlama egiliminde
de olabilir (Dotchin ve Oakland, 1994.32; Kang ve James, 2004:268; Seth, Desmukh ve
Vrat, 2005:916).
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Beklentiler ALGILANAN Deneyimler
HIZMET KALITESI =

1

Pazar iletigimi
Tmaj

Sozellletisim (WOM)
Miisteri ihtiyaclan Teknik Kalite
Miisterinin Ogrendikleri

Sekil 1.3: Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Fonksiyonel Kalite

Kaynak: Groénroos, C. (2007). Service Management and Marketing: Customer Management in Service Competition.

3. Baski. Chichester: John Wiley & Sons Ltd., s. 77.

Algilanan hizmet kalitesi modelinde goriildiigli lizere miisteri beklentileri pazar
iletisimi, imaj, sozel iletisim, miisteri ihtiyaglar1 ve miisterinin 6grendikleri gibi cesitli
olgulardan etkilenirken, deneyimler ise imaj tarafindan filtrelenen teknik ve fonksiyonel
kalite algilar1 sonucunda sekillenmektedir. Baska bir ifade ile beklenen hizmet,
miisterinin mevcut hizmet siirecine yonelik beklentilerinden, deneyimler ise teknik
kalite (hizmetin ¢iktisinin ne oldugu) ile fonksiyonel kalite (hizmetin nasil oldugu ve
nasil iiretildigi), miisterinin zihninde olusan isletme imaj1 ile birleserek miisterinin

algiladig kaliteden olusmaktadir (Seyran, 2004:45; Durukan ve ikiz, 2007:47).

Beklentiler ve deneyimlerin Kkarsilagtirilmast sonucu algilanan hizmet kalitesi
olusmaktadir. Deneyimler sonucu algilanan kalite, beklenen kalitenin iizerinde ise
miisteri memnuniyeti ve/veya algilanan hizmet kalitesi yiiksektir. Aksi durumda

algilanan hizmet kalitesi diisiik olacaktir.
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1.3.2.2. Hizmet Kalitesi Bosluk (Gap) Analizi Modeli

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, Gronross’iin “algilanan hizmet kalitesi” modelini
temel alarak “hizmet kalitesi bosluk (gap) analizi” modelini gelistirmiglerdir. Modelin
en ayirt edici 6zelligi, basarisiz hizmet sunumunda rol oynayan sorun ve/veya problem
kaynaklarina odaklanmasi olarak belirtilebilir. Modelde yer alan bosluklar, miisterilerin
hizmet beklentileri ile hizmet performansindan algiladiklar1 arasindaki farklari ifade
etmektedir (Siitiitemiz, 2005:29). Bu c¢ergevede model iki temel bdliimden
olusmaktadir. ik boliim, tiiketicilerin deger yargilarina gore belirlenen ve tiiketicilerin
hizmetle ilgili genel beklentileri ve algilamalari ile bunlarin olugsmasina yardime1 olan
iic temel boyutu temsil eden faktérlerden olugsmaktadir. Algilamalardan olusan ikinci
boliimde ise, hizmeti sunan belirli bir isletme hakkinda tiiketici degerlendirmelerine yon
verecek ya da belirleyecek faktorlerin tiimiiniin karsilastirmasi yer almaktadir (Cinar,

2010:59).
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Kulaktan
Kulaga
fletisim

Gecmis

Deneyimler

Beklenen Hizmet

Algilanan Hizmet
Tiiketici

)t [ — «-> Tiiketicilerle Dissal

fletisimler

4 Bosluk

Hizmet Kalitesi
Spesifikasyonlar

Yonetimin Tiiketici
Beklentilerine Ait
Algilamalar

Sekil 1.4: Hizmet Kalitesi Bosluk (Gap) Analizi Modeli

Kaynak: Parasuraman, A., V.A. Zeithaml ve L.L. Berry. (1985). A Conceptual Model of Service Quality and Its
Implications for Future Research. The Journal of Marketing. 49, s.44.

Hizmet sunum siirecindeki farklar nedeniyle olusabilecek bes potansiyel bosluk alani

tanimlayan (bkz. Sekil 1.4) Parasuraman, Zeithaml, ve Berry (1985:44), bu bosluklarin
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ortadan kaldirilmasi ve/veya azaltilmasinin hizmeti alan miisterinin tatmin diizeyine
olumlu yonde etki edebilecegini belirtmislerdir. Belirtilen potansiyel alanlardan dordii
hizmet saglayan isletmenin kendi i¢inde ortaya ¢ikabilecek problem kaynaklarini ifade
ederken, besinci bosluk tiiketicilerin algiladigi hizmet kalitesine yonelik problemi isaret
etmektedir. Modelde yer alan bosluklar ve bu bosluklarin olusmasina neden olan bazi

onemli faktorler Tablo 1.4’de goriildiigii gibi 6zetlenebilir.

Tablo 1.4
Bosluk (Gap) Analizi Modelinde Yer Alan Bosluklar ve Olusma Nedenleri

Bosluk olusumuna neden olan

Bosluk faktirler Boslugun tanim
Pazarlama arastirmasinin yetersizligi Yonetimin  tiiketici  beklentilerine
1. Bosluk Dikey haberlesme eksikligi yonelik algilamalar1 ile tiiketicinin
- oy Uzun donemli iliski odaklanmasindaki bekledigi hizmet arasinda olusan
yetersizlik bosluk.
e Yonetimin tiketici beklentilerine ait
Tiiketici yonli standartlarin olmamasi ; )
.. Cy e algilamalar1 ile algilamalarin hizmet
2. Bosluk = Yetersiz hizmet liderligi o
Kétii/zavif hizmet dizavii kalitesi dizaynina ve standartlarina
z z zZ . .
Y o4 dondstiiriilmesi arasindaki bosluk
IK politikasindaki hatalar
Arz-talep dengesindeki basarisizliklar Kalite dizayni ve standartlari ile hizmet
3.Bosluk .. . . " . . .. . .
Tiiketicilerin iizerlerine diisen gorevleri sunumu arasindaki bosluk
yerine getirmemesi
Tiiketici  beklentilerini  yonetmedeki
yetersizlik Hizmet sunumu ile tiiketicilerle harici
4. Bosluk o
Asir1 vaatler iletisim arasinda olusan bosluk
Yetersiz yatay iletisim
Dort boslugun bileskesi: . ) .
Bekl h t ile algil h t
5. Bosluk 5. Bosluk = f (1. Bosluk, 2. Bosluk, 3. __ oo Amer e AETanan Ame

Bosluk, 4. Bosluk)

arasinda olusan bosluk

Kaynak: Parasuraman, A., V.A. Zeithaml ve L.L. Berry. (1985). A Conceptual Model of Service Quality and Its
Implications for Future Research. The Journal of Marketing. 49, s. 41-50; Seyran, C.D. (2004). Hizmet Kalitesi -
Modeller ve Hizmet Kalitesine Yeni Bir Bakis A¢isi. Istanbul: Kalder Yaymlar1. s. 58-59; Ikiz, H.E. (2010). Hizmet
Kalitesi Modellerinin Karsilastirilmas1 Uzerine Bir Arastirma. Yaymlanmamis Doktora Tezi. Izmir: Dokuz Eyliil
Universitesi SBE. s.16”dan uyarlanmstir.
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Sekil 1.4 ve Tablo 1.4’de goriildiigii lizere besinci bosluk, beklenen hizmet ve algilanan
hizmet kalitesi arasindaki degisim sonucu, hizmet kalitesi diizeyini ve yOniinii ortaya
koymaktadir. Bu nedenle, igletme yoneticileri ve pazarlama uygulayicilar1 6zellikle
besinci boslukta meydana gelen degisimleri takip ederek tiiketici tatmin diizeyi
hakkinda bilgi sahibi olma egilimindedirler. Bu bdlgenin 6l¢iimiiniin dogru bir bicimde
yapilabilmesi ise hizmet kalitesi belirleyicilerinin baska bir ifade ile hizmet kalitesi
boyutlarinin farkinda olunmasi ile miimkiin olabilir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry,

1985:48; Bakirtas, 2014:361).

1.4. Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Hizmetlerin kendine has Ozellikleri nedeniyle hizmetlere iliskin kavram ve olgularin
tanimlanmasi ve agiklanmasinda cesitli zorluklar ile karsilasildigi goriilmektedir. Bu
zorluklardan en Onemlilerinden biri, sunulan hizmetin kalite diizeyinin Olgiilmesi
konusudur. Peter Drucker’in “Olgcemediginiz hichir seyi kontrol edemez, kontrol
edemediginiz hicbir seyi yonetemezsiniz” sozleri konunun isletme yoneticileri ve
pazarlama uygulayicilar1 agisindan hayati bir 6nem arz ettiginin bir gostergesidir. Bir
hizmetin kalite dilizeyini tespit edebilmek icin cesitli belirleyicilere gereksinim
duyulmaktadir. Bu ihtiyagtan hareketle Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985:44-47),
bankacilik, kredi kart1 isletmeleri, tahvil-senet komisyonculugu (finansal kurumlar) ve
tamir-bakim olmak iizere dort ayr1 hizmet sektoriinde yiiriitmiis olduklar1 arastirma

sonucunda hizmet kalitesini belirleyen 10 temel kategori belirlemislerdir. Bunlar:

»  Tutarlihk (Reliability): Hizmet sunumunda giivenilirlik ile performans
uyumunu ifade etmektedir. Hizmetin ilk seferde dogru gerceklestirilmesi,
vaatlerin tutulmasi...

» Heveslilik (Responsiviness): Personelin hizmeti sunumunda istekli ve
hevesli olmasidir. Hizmetin zamaninda, hizli bir bi¢imde sunulmasi. ..

» Yetkinlik (Competence): Tiim isletme personelinin alanlarina yonelik gerekli
bilgi ve becerilere sahip olmalar1 anlamina gelir.

»  Ulasilabilirlik (Access): Hizmet almanin ve temas kurmanin kolayligini

ifade etmektedir. Hizmete kolay ulasma, bekleme siiresinin kisa olmasi...
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Nezaket (Courtesy): Hizmet sunumunda personelin miisterilere karsi kibar,
saygili ve dost¢ca yaklasim sergilemesini igermektedir. Personelin
goriiniimil, ilgili davranmasi. ..

Iletisim (Communication): Miisterileri dinlemek ve onlar1 bilgilendirmek
i¢in uygun bir dil kullanilmasini kapsar. Miisterilerin ¢esitli farkliliklarinin
g6z oniinde bulundurularak onlarla iletisime gecilmesi...

Itibar  (Credibility):  Diiriistliigli, inamlirhg ve miisteri cikarlari
dogrultusunda samimi olmayi ifade eder. Isletme iinii, imaj...

Giivenlik (Security): Siiphe, tehlike ve riskten uzak olma anlamina
gelmektedir. Fiziksel, finansal giivenlik ve kisisel bilgilerin gizliligi...
Miisteriyi anlama ve bilme (Understanding/knowing the customer): Miisteri
istek ve ihtiyaclar1 bilmek ve bunlari anlamak i¢in c¢aba sarf etmektir.
Kisisel ilgilerin, isteklerin farkinda olmak...

Fiziksel varliklar/ipuglart (Tangibles): Hizmetin fiziksel varliklar ile
desteklenmesini igerir. Ortamin fiziksel 6zellikleri, personelin dig goriiniisti,

kullanilan arag-ekipman...

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) bir baska ¢alismada, hizmet kalitesini belirleyen

10 boyutun bazilariin birbiri ile iliskili oldugunu belirterek bu boyutlar1 revize
etmislerdir. Bunun sonucunda SERVQUAL olarak adlandirdiklari 22 madde ve 5 alt

boyuttan olusan bir Olgek gelistirmislerdir. Ayni arastirmacilar takip eden g¢esitli

arastirmalarda Olgek maddeleri ile boyutlar tekrar degerlendirmislerdir. SERVQUAL

Olcegi boyutlar1 agagidaki gibidir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988; 1991; 1993):

>

Giivenilirlik (Reliability): Vaadedilen hizmetin giivenilir ve tam anlamiyla
yerine getirilmesi,

Heveslilik (Responsiveness): Personelin hizmet vermeye her zaman hazir,
istekli olmasi ve hizmetin tam zamaninda sunulmasi,

Giivence (Assurance): Personelin bilgisi, nezaketi ve yetenekleriyle
miisteride gliven uyandirmasi,

Empati (Empathy): Isletmenin miisteri ihtiyaglarin1 anlama ve miisteriye

Ozel ilgi ve alaka gdstermesi,
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»  Fiziksel varliklar/ipuglar: (Tangibles): Hizmetin verildigi esnadaki her tiirli

fiziksel varliklar.

SERVQUAL olgeginin pek ¢ok arastirmaci tarafindan temel kaynak olarak
gosterilmesinin yani sira c¢esitli arastirmacilar tarafindan elestirilen bazi noktalarin

oldugunu s6ylemek miimkiindiir.

Cronin ve Taylor (1992:55)’a gore hizmet performansinin algilanma derecesi hizmet
kalitesini ortaya koymaktadir. Bu diisiinceden hareketle performans algisi ile beklenti
arasindaki farkin alinmasi ve oOnem degiskeni ile agirliklandirilmis Ol¢iitlerin
kullanilmasinin  uygun olmadigin1 belirten arastirmacilar ozellikle yatay kesit
caligmalarinda sadece performansin temel alinmasi ve hizmet kalitesinin bir tutum
olarak Olciilmesi gerektigi vurgulanmistir (Cronin ve Taylor, 1992:64; Cronin ve
Taylor, 1994:126-129). Benzer sekilde Brown, Churchill ve Peter (1993:138) fark skoru
temel almarak gercgeklestirilen bir giivenilirlik ve gecerlilik ¢alismasinin istatistiksel
acidan uygun olmadig1 yoniinde goriis belirterek, 6lgegin fark skoru alinmasina gerek
duyulmayacak sekilde diizenlenmesini 6nermislerdir. Goriis ve elestiriler ¢ercevesinde
Cronin ve Taylor (1992) SERVQUAL odlgeginde yer alan beklentiler bdliimiinii
eleyerek, sadece hizmete yonelik performans algisinin olgiildiigii SERVPERF 6l¢egini
gelistirmiglerdir. Bu  06lgegin  gegerlilik ve giivenilirligini  6lgmeye  yonelik
gerceklestirilen ¢alisma sonucunda performans algilamalart 6l¢limiiniin, beklenti ve
algilamalar arasindaki fark skorlarindan daha net sonuclar verdigi ifade edilmektedir

(Cronin ve Taylor, 1992:60-63; Cronin ve Taylor, 1994:127).

Hizmet Kkalitesi arastirmalarinda kullanilan Olgeklerinin farkli sektorlerde farkl
boyutlara sahip olabilecegi ve boyutlarin 6nem derecelerinin  degisiklik
gosterebilecegini belirtilmektedir. Ayrica 6lgek maddelerinin ve alt boyutlarinin sektore
ve/veya tiiketiciye gore gesitli diizenlemelerden gegirilmesi gerektigi belirtilmektedir
(Stitiitemiz, 2005:39). Bu noktadan hareketle herhangi bir hizmet sektoriinii bir diger
hizmet sektoriinden ayiran ¢esitli Ozelliklere sahip olabilecegi de hizmet kalitesi
aragtirmalarinda gdz oniinde bulundurulmalidir. Ornegin; Kouthouris ve Alexandris

(2005:109) yiriitmiis olduklar1 c¢alismada acik hava (outdoor) spor hizmetlerinde
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SERVQUAL 6l¢iim aracinin yetersizligini belirtmislerdir. Benzer sekilde Ko ve Pastore
(2005:92) spor hizmetlerinin karakteristik 6zellikleri nedeniyle farkli hizmet kalitesi
boyutlarina sahip oldugunu ve ¢ok boyutlu, hiyerarsik bir yapida oldugunu ifade
etmektedirler. Bu cergevede, spor sektoriinde hizmet kalitesini O6lgmek amaciyla

gerceklestirilmis ¢alismalar Tablo 1.5°de 6zetlenmeye ¢alisilmistir.
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Tablo 1.5

Spor Hizmetlerinde Hizmet Kalitesi

Yazar(lar) / Tarih

Makale Bashgi / Dergi / Cilt / Say1/ Sayfa

Alan / Olgme Araci/ Boyut

Yap:

Chetladurai P., Scott
FL., & Haywood-
Farmer J., 1987

Dimensions of fitness services: Development of a
model. Journal of Sport Management, 1(2):
23-29.

Spor & Fitness, SAFS, 5

Birincil hizmetler, Profesyonel (Personelin spor ekipmanlari, programlar1 vb.
hakkinda bilgi ve beceriler),

Birincil hizmetler; Miisteri (Miisterilere yonelik sunulan -kort kirasi, rezervasyon
sistemleri gibi- i¢ hizmetler),

Birincil ¢evre (Resepsiyon vb. 6n biiro hizmetleri),

Birincil kolaylastirict tiriinler (Ekipman ¢esitliligi, temizlik, tesis biiytikligii vb.),
ITkincil miisteri hizmetleri ve kolaylastirict iiriinler (Menii gesitliligi, kafeterya
caligma saatleri vb.).

MacKay, KJ. &
Crompton, JL., 1990

Measuring the quality of recreation services.
Journal of Park and Recreation Administration,
8(3): 47-56.

Fitness, Hokey, Boyama &
Seyahat, SERVQUAL, 5

Giiven (Personelin bilgili, nazik olmasi ve giiven duygusu uyandirabilme
becerileri),

Giivenilirlik (Vaatleri dogru ve giivenilir bir sekilde yerine getirebilme yetenegi),
Fiziksel ozellikler (Hizmet sunumundaki alan ve ekipmanlarina yonelik
ozellikler),

Empati (Misterilere yonelik kisisel ilgi diizeyi),

Heveslilik (Personelin gerekli durumlarda istekli ve hizli davranmasi).

Crompton, JL.,
MacKay, KJ. &
Fesenmaier, DR., 1991

Identifying dimensions of service quality in
public recreation. Journal of Park and Recreation
Administration, 9(3): 15-27.

Dort farkli rekreatif etkinlik,
SERVQUAL (RECQUAL), 4

Giiven (Personelin bilgili, nazik olmasi ve giiven duygusu uyandirabilme
becerileri)

Giivenilirlik (Vaatleri dogru ve giivenilir bir sekilde yerine getirebilme yetenegi),
Heveslilik (Personelin gerekli durumlarda istekli ve hizli davranmasi),

Fiziksel ézellikler (Hizmet sunumundaki alan ve ekipmanlarina yonelik
ozellikler).
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Tablo 1.5’in devami...

Kim, D. & Kim, SY.,
1995

QUESC: An instrument for assessing the
service quality of sport centers in Korea, Journal
of Sport Management, 9: 208-220.

Spor & Fitness, QUESC, 11

Ortam (Tesis biytkligi, temizligi, goriinimii vb. 6zellikleri),
Calisanlarin tutumu (Calisanlarin ilgisi, yardim etme istekligi vb. davranislari)
Calisanlarin giivenirligi (Calisanlarin bilgi ve becerileri, sorumluluk alma
diizeyleri vb.)

Bilgiye erigim (Tesis kullanimi, acil durum prosediirleri vb. hakkinda bilgi
saglanmast)

Sunulan programlar (Aktivite ¢esitliligi, cocuk programlari vb.)

Kisisel ilgi (Uyelerin yonlendirilmesi)

Imtiyaz (Ozel iiyelik, iiye olmayan bireylere ziyaret imkani vb.)
Fiyatlandirma

Zihinsel rahatlik (Mahremiyet ve dogabilecek zararlari telafi edilebilme
durumu)

Motive etme (Miizik saglanmasi)

Uygunluk (Calisma saatleri, tesislere kolay erisim vb.)

Howat, G., Absher, J.,
Crilley, G. & Milne, I.,
1996

Measuring customer service quality in sports and
leisure centres. Managing Leisure, 1(2): 77-89.

Kamusal spor ve serbest
zaman merkezi, (CERM-
CSQ), 4

Personel kalitesi (Personelin bilgi diizeyi, ilgisi vb.),

Temel (birincil) hizmetler (Program ¢esitliligi, kalitesi, siiresi vb.)
ITkincil hizmetler (Yiyecek-igecek, gocuk bakimi vb.)

Genel tesis ozellikler (Tesis konumu, biiylikliigii, ekipman kalitesi vb.)

Howat, G., Murray, D.
& Crilley, G., 1999

The relationships between service problems and
perceptions of service quality, satisfaction, and
behavioral intentions of Australian public sports
and leisure center customers. Journal of Park &
Recreation Administration, 17(2): 42-64.

Kamusal spor ve serbest
zaman merkezi, ..., 3

Personel (Calisanlarin miisteriler ile iletisim becerileri ve bilgi diizeyleri),
Temel (birincil) hizmetler (Ekipman ¢esitliligi, temizlik vb.)
Cevre birim (ikincil) hizmetleri (Yiyecek-igecek, ¢ocuk bakimi vb. hizmetler),

Papadimitriou, DA. &
Karteroliotis, K., 2000

The service quality expectations in private sport
and fitness centers: A reexamination of the factor
structure, Sport Marketing Quarterly, 9(3): 157-
164

Spor & Fitness, QUESC, 4

Egitmen kalitesi (Sikayete tepki, sorumluluk alabilme, kibar vs. 6zellikleri),
Tesisin cazibesi ve isletimi (Modern, temiz, giivenilirlik gibi 6zellikler)
Programin kullanilabilirligi ve erigimi (Program giincelligi, ¢esidi vb. dzellikler)
Diger hizmetler (Makul maliyetler, giivenlik, acil durum prosediirleri vb.)

Alexandris, K.,
Dimitriadis, N. &
Kasiara, A., 2001

The behavioural consequences of perceived
service quality: An exploratory study in the
context of private fitness clubs in Greece,
European Sport Management Quarterly, 1(4):
280-299

Spor & Fitness, SERVQUAL,
5

Heveslilik (Personelin gerekli durumlarda istekli ve hizli davranmasi).
Fiziksel ozellikler (Hizmet sunumundaki alan ve ekipmanlarina yonelik
ozellikler),

Giiven (Personelin bilgili, nazik olmasi ve giiven duygusu uyandirabilme
becerileri),

Empati (Miisterilere yonelik kisisel ilgi diizeyi),
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Giivenilirlik (Vaatleri dogru ve giivenilir bir sekilde yerine getirebilme yetenegi).

Tablo 1.5’in devami...

Chang, K. &
Chelladurai, P., 2003

System-Based quality dimensions in fitness
services: Development of the scale of quality,
The Service Industries Journal, 23(5): 65-83.

Spor & Fitness, SQFS, 9

Girdi dgeleri a) Hizmet ikliminin gelisgtirilmesi (Faaliyet akislarini, sunumunu
kolaylastirici ¢abalar),

Girdi dgeleri b) Yonetimin baghihigi (IK uygulamalar, takim ¢alismasinin
gelistirilmesi vb. uygulamalar),

Girdi 6geleri ¢) Temel hizmetlerin programlanmas: (Fitness testleri, park hiz. vb)
Stire¢ 6geleri a) Kisiler arast etkilesim (Calisanlarin miisterilere yardim
konusunda istekli davranmasi, hizli hizmet sunumu vb.),

Siire¢ dgeleri b) Gorev etkilesimi (S6z konusu gorevin asil performansi)

Stireg 6geleri ¢) Fiziki ¢evre (Tesis ve ekipmanlara iliskin 6zellikler)

Stire¢ 0geleri d) Diger miisteriler (Miisteriler arasi iligkiler ve iletisim)

Stire¢ 0geleri e) Hizmet hatalari ve iyilestirmeleri (Hatali rezervasyon ve buna
duruma verilen tepki bigimi gibi)

Cikt1 6gesi Algilanan hizmet kalitesi (Miisterilerin genel kalite algilari).

Costa, G., Tsitskari, E.,
Tzetzis, G. &
Goudas, M., 2004

The factors for evaluating service quality in
athletic camps: A case study, European Sport
Management Quarterly, 4(1): 22-35

Spor Kampy, ..., 5

Antrenman programi (Program ¢esitliligi, uygunlugu vb.)
Niyet-Memnuniyet (Tekrar katilma istegi, tavsiye etme vb.)
Giivenlik & Tesisin uygunlugu (Saglik hizmet, alan uygunlugu vb.)
Fiziksel ozellikler (Yeterli tesis alani, yiyecek kalitesi vb.)
Antrendrler ile iliskiler (Antrendriin bilgi, davranis bigimi vb.)

Alexandris, K.,
Zahariadis, P.,
Tsorbatzoudis, C. &
Grouios, G. (2004)

An empirical investigation of the relationships
among service quality, customer satisfaction
and psychological commitment in a health club
context, European Sport Management
Quarterly, 4(1): 36-52

Saglik & Fitness, ..., 3

Fiziksel ¢evre kalitesi (Tesis dzellikleri, temizlik, modern ekipmanlar vb.)

Cikti kalitesi (Kendini saglikli ve zinde hissetme gibi)

Etkilesim kalitesi (Isteklere hizli ve dogru yanit verilebilirligi, giivenilir, gerekli
bilgi ve becerilere sahiplik)

Lam, ETC., Zhang, JJ.
& Jensen, BE., 2005

Service quality assessment scale (SQAS): An
instrument for evaluating service quality of
health—fitness clubs, Measurement in Physical
Education and Exercise Science, 9(2): 79-111

Saglik & Fitness, SQAS, 6

Personel (Gerekli bilgi/beceriler, yardim etme istekliliginde olma vb.)
Program (Program ¢esitliligi, zamanlamasi, kalitesi vb.)

Soyunma odasi (Temizlik, erisilebilirlik, giivenlik gibi 6zellikler)

Fiziksel tesis (Calisma saatleri, kurulus yeri, 1s1 kontrolii vb. 6zellikler)
Antrenman alani (Modern, ¢esitli ekipmanlar, miisait olma gibi 6zellikler)
Cocuk bakim: (Temiz ekipmanlar, giivenlik, personel kalitesi vb.)

Ko, YJ. & Pastore, DL.,
2005

A hierarchical model of service quality for the
recreational sport industry, Sport Marketing

Spor & Fitness, SSQRS, 4(11)

Program kalitesi (Alt boyutlar; Programin alani, Calisma siiresi, Bilgi)
Etkilesim kalitesi (Alt boyutlar; Misteri ¢alisan etkilesimi, Miisteriler arast
etkilesim)
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Quarterly, 14: 84-97

Cikti kalitesi (Alt boyutlar; Fiziksel degisim, Deger, Sosyallik)
Cevre kalitesi (Alt boyutlar; Ortam, Diizen, Ekipman)

Tablo 1.5’in devami...

Chang, C-M., Lin, Z-P.
& Hwang F-M., 2005

A study of the developmental process of
service quality in recreation sport/fitness, clubs in
Taiwan, Missouri AHPERD Journal, 15: 37-50

Spor & Fitness, SSQPS, 4(12)

Program kalitesi (Alt boyutlar; Programin araligi, Calisma stiresi, Bilgi)
Etkilesim kalitesi (Alt boyutlar; Tutum, Davranis, Uzmanlik)

Cikti kalitesi (Alt boyutlar; Fiziksel degisim, Deger, Sosyallik)

Cevre kalitesi (Alt boyutlar; Ortam, Diizen, Ekipman)

Dhurup, M., Singh, PC.
& Surujlal J., 2006

Customer service quality at commercial health
and fitness centres, South African Journal for
Research in Sport, Physical Education and
Recreation, 28(2): 39-54.

Saglik & Fitness, ..., 8

Personel (Calisanlarin bilgisi, ilgi diizeyleri vb.)

Program ve saglik (Saglik hizmetleri yeterliligi, program ¢esitliligi vb.)
Uygunluk ve bilginin yayilimi (Dinlenme ve ¢aligma alanlari, 6neri kutusu vb.)
Islevsellik ve diizen (Modern tesis, ekipmanlar, yeterli diizeyde agiklamalar)
Ortam ve erisilebilirlik (Uyeler ile etkilesim, ortam ve kurulus yeri)

Tesis ¢ekiciligi (Her aktiviteye 6zgii 6zel alanlar, temizlik vb.)

Giivenlik ve destek (Caligsan nezaketi, tesis glivenligi vb.)

Uyelik (Aidatlar, satin alma ile ilgili islemler)

Ucan, Y., 2007

Spor — Fitness merkezlerinin algilanan hizmet
kalitesi 6l¢eginin gelistirilmesi, Yaymlanmamis
Doktora Tezi, Bolu

Etkilesim kalitesi (Calisan bilgisi, ilgi dilizeyi, fiziksel gériiniim vb.)
Cikti kalitesi (Katilim amacina ulagsma, saglikli hissetme gibi)
Fiziksel ¢cevre kalitesi (Yeterli kullanim alanlari, temizlik vb.)
Egzersiz alet-ekipmanlar: (Ekipman cesitliligi, modernligi vb.)
Program kalitesi (Programlarin ¢esitliligi ve glincelligi vb.9

Ortam kogullar: kalitesi (Havalandirma, sicaklik kontrolii vb.)

Gencer, R.T., Demir, C.
& Aycan, A., 2008

Kayak merkezlerindeki spor turistlerinin hizmet
kalitesi algilarini etkileyen degiskenler, Ege
Akademik Bakis, 8(2), 437-450.

Spor & Turizm, ..., 5

Kayak egitmenleri (Egitmenlerin bilgisi, davranis bigimleri vb.)

Kayak pistleri ve ekipmanlar (Aktivite alanlarinin, malzemelerin dzellikleri vb.)
Otel ve ¢alisanlar (Otel konforu ve ¢alisanlarin tutumu gibi)

Ortam (Tesislere yonelik genel 6zellikler)

Eglence (Alternatif eglence imkanlari ve cesitliligi gibi)

Yildiz, SM., 2011

An importance-performance analysis of Fitness
center service quality: Empirical results from
fitness centers in Turkey, African Journal of

Business Management, 5(16): 7031-7041

Spor & Fitness, SQS-FC, 4

Personel (Calisanlarin bilgisi, ilgi diizeyleri vb.)

Fiziksel ¢evre (Ortam sicakligi, soyunma odalari, giivenlik, iiyelik {icretleri vb.)
Destekleyici hizmetler (Yiyecek-icecek, ¢ocuk bakimi, saglik hizmetleri gibi)
Program (Program cesitliligi, zamanlamasi, katilimci sayis1 vb.)
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Tablo 1.5’de goriildiigii tizere spor sektoriinde hizmet kalitesi belirlemek amaci ile bazi
arastirmacilar SERVQUAL o6l¢egini kullanirken bazi arastirmacilar ise sektorel, kiiltiirel
ve benzeri 6zellikleri dikkate alarak farkl bir 6l¢tim aracindan yararlanma yolunu tercih
etmiglerdir. Bu arastirmalar 1s18inda, spor alaninda fikir birligine varilmig, hizmet

kalitesi boyutlarindan ve hizmet kalitesi modelinden s6z etmek heniiz miimkiin degildir.
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BOLUM 2: MUSTERI MEMNUNIYETIi, ALGILANAN DEGER, ILGILENIM
VE DAVRANISSAL NiYETLER

Onceki béliimde agiklanan hizmet kalitesi kavramu ile birlikte, miisteri memnuniyeti,
algilanan deger, ilgilenim ve davranigsal niyetler bu arastirmanin teorik temellerinin
sekillenmesinde rol oynayan degiskenlerdir. Bu boliimde, s6z konusu degiskenler sirasi

ile kavramsal agidan acgiklanmaya calisilacaktir.
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2.1. Miisteri Memnuniyeti

2.1.1. Miisteri Memnuniyeti Kavrami ve Onemi

Bircok isletme yoneticisi Onemli bir hata yaparak, pazar payma, miisteri
memnuniyetinden daha fazla 6nem vermektedir. Kotler pazar paymin geriye doniik bir
Olcli olduguna vurgu yaparak, miisteri memnuniyetinde meydana gelecek azalmalarin
siire¢ icerisinde miisteri kayiplarina ve pazar payr erozyonuna neden olacagini
belirtmektedir (Kotler, 2007:90). Bu yaklasimi; Peter Drucker’in, “Yanlizca tek bir kar
merkezi vardir, o da miisteridir’ sozii destekler niteliktedir (Kotler, 2009:155).
Islamoglu ve arkadaslar1 (2006:16) ise, iiretim, finans ve satis giiciiniin gelistirilmesinin
artik pazarlarda basar1 elde etmek icin yeterli olmadigini ve basarinin miisteri odakl

olmakla saglanabilecegini belirtmektedir.

Miisteri memnuniyeti, miisteriyi elde tutma orani ile dogru orantilidir. Bu ifade

asagidaki maddeler 15181inda daha net bir bigimde anlasilabilir (Kotler, 2007:90-91):

» Yeni miisteri kazanmak, mevcut miisterileri memnun etmek ve/veya elde
tutmak igin gereken maliyetin 5 ila 10 katina mal olabilir,

» Ortalama bir isletme, her yil, miisterilerinin yiizde 10 ila 30 unu
kaybetmektedir,

»  Miisteri kaybetme oranindaki yiizde 5°lik azalma, sektore bagh olarak, kar
oraminda yiizde 25 ila 85 oraminda artis saglayabilir,

»  Miisteri kar orani, eldeki miisterinin yasam siiresince artma egilimi gosterir.

38



Anderson, Fomel ve Lehmann (1994) ve Crosby (1993) gerceklestirmis olduklari
caligmalar sonucu, bir isletmenin sundugu mal veya hizmetin satin alimi1 esnasinda

ve/veya sonrasinda memnun olan miisterilerin;

> Isletmeyi tamdiklarina ve digerlerine daha cok tavsiye ettikleri (bu durum
tanitimin en etkili ve ucuz yolu olarak kabul edilebilir),

» Daha sadik birer miisteri olduklari,

» Daha sik aligveris yapip, daha fazla alip, fazla 6demeye istekli olduklar
sonucuna ulagmislardir (Anderson, Fomel ve Lehmann, 1994; Crosby,

1993’den akt., Ko, 2000:84).

Bu acgiklamalardan hareketle, rakiplerine oranla daha fazla memnun miisterilere sahip
olan isletmelerin, rekabet giicli de artacaktir, ¢linkli mal ve hizmetlerle ilgili beklentileri
karsilanmis ve/veya asilmis miisterilerin elde tutulma olasiligi daha yiliksek olacaktir
(Saydan, 2008:109-110). Sonug olarak miisteri memnuniyet diizeyinin, dncelikle tekrar
eden satin alimlar1 ve tiiketimi etkilemesi isletmelerin, miisterileri ile uzun siireli
iliskide bulunabilmesi ve hayatta kalma siireleri lizerinde 6nemli bir etkiye sahip

olacaktir.

Miisteri memnuniyetinin tanim1 farkli teorik Ongoriiller ¢ergevesinde cesitlilik
gostermektedir (Giese ve Cote, 2000:1). Tablo 2.1°de miisteri memnuniyetine yonelik

bazi tanimlarin 6rneklerine yer verilmistir.
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Tablo 2.1

Miisteri Memnuniyeti Tanimlar:

Yazar

Oliver (1981:27)

Tse ve Wilton (1988:204)

Anderson ve Sullivan
(1993’den akt. Altunisik,
Ozdemir ve Torlak (2012:10)
Engel, Blackwell ve Minrard
(1995:273)

Oliver (1997:13)

Tamm
Miisterinin tiiketim deneyimine dair hissettikleri ile daha
onceki karsilanmamis beklentilerini cevreleyen
duygularinin birlesimi sonucunda ortaya ¢ikan psikolojik
durumdur.
Mal veya hizmetin beklenen performansi ile tiiketim sonrasi
gercek performansinin degerlendirilmesi sonucu aradaki
uyusmazliga miisterinin verdigi tepkidir.
Miibadeleyi izleyen siire¢te miisterinin satin aldigi mal veya
hizmetin miisteri istek ve ihtiyaglarma uygunlugu ve
ihtiyaclari karsilama derecesinin bir 6lgiistidiir.
Secilen alternatifin beklentileri karsilamasi veya asmasina
yonelik tiiketim sonrasi degerlendirmedir.
Memnuniyet ve memnuniyetsizlik diizeyleri dahil olmak
tizere, mal veya hizmetin bir 6zelliginden veya biitiin olarak
kendisinden tliketimle ilgili keyif wverici tatminkarlik
yargisidir.

Millan ve Esteban (2004:534-535) miisteri memnuniyeti tanimlarini inceleyerek,

memnuniyetin satin alim ve tiiketim siiresince gerceklesen tiim faaliyetlerin nihai

sonucu olarak algilandigini ileri stirmektedir. Gozden gecirilen tanimlar dogrultusunda;

» Miisterilerin ulagsmak istedigi bir amacin varligini,

» Bu hedefe ulasma (memnuniyet) referans olarak karsilastirma standardi ile

degerlendirilebilecegini,

» Memnuniyet degerlendirme isleminin en az iki uyaranin olmasi ile

gerceklesecegini

belirtmektedir.

(sonu¢ ve referans veya karsilastirma standardi)

Miisteri memnuniyetine yonelik Ornek tanimlar ve agiklamalar incelendiginde

arastirmacilar tarafindan dért 6nemli 6zelligin vurgulandigi sdylenebilir. Ik olarak
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memnuniyet, karsilanmamis beklentileri kapsayan duygusal tepki olarak ele alinmistir.
Ikincisi, memnuniyet satmn alma sonucu ile bu sonuca ve iliskili olaylara eslik eden
duygulara yanit/tepki olan biligsel bir bilgidir. Ugiincii olarak, memnuniyet beklentiler
ve performans arasinda bir karsilastirmaya dayalidir. Son olarak, memnuniyet gergek bir
tiketici deneyimi sonucunda ortaya c¢ikmaktadir. Bu dogrultuda miisteri
memnuniyetinin arastirmacilar tarafindan duygusal, biligsel veya duygusal ve biligsel

acidan degerlendirildigini soylemek miimkiindiir.

Miisteri memnuniyeti olusumu ve memnuniyeti etkileyen degiskenler ile ilgili alan
calisanlart farkli teorik yaklagimlar lizerine odaklanmaktadir. Bunlar: Beklentilerin
Onaylanmamast  (Expectancy  Disconfirmation), Bilissel/Bilissel ~ Uyumsuzluk
(Cognitive or cognitive Dissonance), Esitlik (Equity), Benzesim (Assimilation),
Benzesim-Karsitlik  (Assimilation-Contrast), Kiyaslama (Karsilastirma Diizeyi)
(Comparison Level) ve Uyumlastirma Diizeyi (Adaptation Level) kuramlar1 olarak
siralanabilir. Pazarlama literatiirlinde yaygin olarak kabul goren Beklentilerin
Onaylanmamasi ve FEgsitlik Kuramlar: sirast ile aciklanacaktir’. (Maddox, 1976:88;
Rosen, 1985:9; Ozer, 1999:163; Ko, 2000:88; Devebakan, 2006:124-125; Li ve
Murphy, 2013:371).

Beklentilerin  onaylanmamast  kuraminda, onaylanmama miisterinin  hizmet
performansini, beklentiyle karsilagtirmasi anlamina gelir. Bagka bir ifade ile miisteri
satin alma faaliyeti oncesinde bazi i¢ ve dis faktorlerin etkisi ile ¢esitli beklentiler
gelistirir, satin alma ve/veya tiiketim esnasinda ve sonrasinda algiladigi performans ile
satin alim 6ncesi beklentileri kiyaslamaktadir. Bu kiyaslama sonucunda onaylanmama
Olgiitleri hem pozitif hem de negatif degerleri igermektedir. Negatif degerler,
performansin standartlarin altinda olmasi durumunda negatif onaylanmama (Negative
Disconfirmation) anlamina gelirken, olumlu onaylanmama (Positive Disconfirmation)
performansin beklenilenden daha iyi olmasi durumunda ortaya ¢ikar. Beklentiler ve
performansin birbirine esit olmasi onaylama (Confirmation) durumunun gergeklestigi

anlamina gelmektedir (Wirtz ve Bateson, 1999:56-57; Ko, 2000:88; Millan ve Esteban,

3 Miisteri memnuniyetini agiklamaya yonelik diger bazi kuramsal yapilar i¢in; Vavra, T.G. (1999).
Miisteri Tatmini Olgiimlerinizi Gelistirmenin Yollar:. Istanbul: Kalder Yayinlari. s. 61-64’e bakiniz.
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2004:535; Serenko ve Stach, 2009:27; Hoffman ve Bateson, 2010:289; Li ve Murphy,
2013:371-372).

Beklenti < Performans ®===m) Pozitif Onaylamama (Positive Disconfirmation)
Beklenti = Performans === (Onaylama (Confirmation)
Beklenti > Performans ™= Negatif Onaylamama (Negative Disconfirmation)

Oliver (1997)’a gére 6znel ve nesnel olmak {izere iki tiir 6l¢ii vardir. Oznel dl¢ii sayisal
karsilagtirma icermezken, nesnel 6l¢ii mal ve/veya hizmetin degerlendirmesinde sayisal
karsilastirmalar igcermektedir. Diger bir deyisle, 6znel yorum memnuniyetin en
yakin/dogrudan oOnciilii olarak kabul edilmektedir. Bu dogrultuda, onaylamama

modelinde 3 asamadan s6z etmek miimkiindiir (Oliver, 1997’den akt., Ko, 2000:89).

Nesnel onaylamama [~  Oznel onaylamama ===

Sekil 2.1: Onaylamama Asamalar

Kaynak: Ko, Y.J. (2000). A Multidimensional and Hierarchical Model of Service Quality in the Participant Sport
Industry. Yaymlanmamis Doktora Tezi. Ohio: The Ohio State University, s. 89’dan uyarlanmistir.

Oncelikle, miisteri; isletmeler ve cevresindeki diger insanlar ile iletisim yoluyla bir mal
veya hizmete karsi beklentiler gelistirmektedir ve bunlar genellikle nesnel
yorumlamalar olarak diisiiniilebilir. lkinci asamada, tiiketici kendi performans
beklentisiyle, liriiniin asil performansini karsilastirir (6rnegin; iiriiniin kalite algis1) bu
durumda satin alim ve/veya tiiketim sirasinda ve sonrasindaki deneyimler biiyiik oranda
oznel yorumlarmn olusmasina neden olmaktadir. Ugiincii asamada ise, duygusal
memnuniyet (6rnegin; kalitenin beklentini iistiinde algilanmasi) ya da memnuniyetsizlik
(6rnegin; kalitenin beklentinin altinda kalmasi) deneyimi gerceklesmis olacaktir.

Beklentiler ile performans esitligi durumunda, miisteri beklentilerinin karsilanmis
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olacagin belirtmistik, ancak gii¢lii bir memnuniyetin olusmasi i¢in ger¢ek performansin

beklenenin oldukg¢a iistiinde olmasi gerektigi unutulmamalidir (Ko, 2000:89).

Vavra (1999) beklentilerin onaylanmamasi kuramini, uyum, onay ve ¢eliski terimleri

iizerinden aciklamay1 tercih etmistir (Vavra, 1999:58).

Uyum
Cellﬁkl Onay

Memnuniyet
Gergeklesmis

Beklentiler

Beklentiler
Astlmig

Kargilanmamis

Performans ile ,
Beklentiler
Arasindaki Fark

Memnuniyet
Gergeklesmemis

Sekil 2.2: Memnuniyet Fonksiyonu

Kaynak: Vavra, T.G. (1999) Miisteri Tatmini Olciimlerinizi Gelistirmenin Yollari. Istanbul: Kalder Yayinlari. s.59;
Saydan, R. (2008). Miisteri Memnuniyeti (Ya Memnun Et Ya Da Terk Et). I. Varinli ve K. Cati (Ed.). Giincel
Pazarlama Yaklagimlarindan Se¢meler i¢inde. Ankara: Detay Yayincilik, 2008, s. 111.

Sekil 2.2 uyum ve ¢eliski mantig1 ¢ercevesinde incelendiginde, memnuniyet deneyimin

“celiskisinin” biiyiikliigii ve yoni ile ilgilidir. Kisacas1 (Vavra, 1999:59);

» Algilanan performans beklentileri karsiliyorsa, beklentiler ile performans
arasinda “uyum” oldugu diisiiniilecektir,

» Algilanan performans beklentileri asiyorsa, beklentilerin olumlu celiski ile
“pekistirildigi” (onaylandigi) diisiiniilecektir,

» Algilanan performans beklentilerin gerisinde kaliyorsa, beklentiler ile
performans arasinda “celiski” (olumsuz ¢eliski nedeniyle beklentilerin bosa

ctkmast) oldugu diisiiniilmektedir.
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Esitlik kurami miisterilerin kendileri ve diger taraflar arasindaki degisimleri analiz
ettigine yonelik bir ongoriiye dayanmaktadir. Misteriler degisimlerin esit ya da ne
Olciide adil oldugunu belirlemeye ¢alismaktadir (Adams, 1963°den akt. Ko, 2000:89).
Diger bir deyisle, esitlik kuramina gore miisteriler kendi elde etkileriyle birlikte, diger

miisterilerin elde ettiklerini de esitlik ya da esitsizlik agisindan degerlendirmektedirler.

Beklentilerin onaylanmamast modelinde miisteri memnuniyeti ya da memnuniyetsizligi
gercek performans ile beklenen performansin karsilagtirilmasi sonucu olusurken, esitlik
teorisinde memnuniyet birinin girdi ve ¢iktilarinin digerlerininkiyle karsilagtirilmasi
sonucu olustugu kabul edilmektedir. Miisterinin girdileri, kisinin satin alma eylemi i¢in
harcadig1 zaman, para ya da ¢abayken, ciktilar ise satin alma sonucunda elde edilecek

faydalar ve yiikiimliiliiklerden olusmaktadir (Ko, 2000:89; Siitiitemiz, 2005:45).

Ozellikle soyut ve degerlendirmesi zor olan hizmet iiriinleri icin esitlik oldukca dnemli
bir kavramdir. Ciinkii algilanan hizmet, ger¢ek hizmet degildir (Hoffman ve Bateson,
2010:99-100). Miisterinin, bu degerlendirme sonucunda miibadelenin adil olduguna
kanaat getirmesi, memnuniyeti olumlu yonde etkileyebilecegi gibi, bu durumun

tersinden de soz etmek mumkundir.

Miisteri memnuniyeti tam anlami ile miisterinin iirtin performansi hakkindaki siibjektif
degerlendirmeleri siirecinden olusan bir kavramdir. Bu degerlendirme siiresince
miisterilerin hangi standartlart géz Oniinde bulundurdugu memnuniyet diizeylerinde
farklilagmalara neden olacagi i¢in, bu standartlarin nasil ve nereden elde edildigi isletme
yoneticileri ve pazarlama uygulayicilari i¢in 6nem teskil etmektedir (Acuner, 2004:33-
34). Ornegin, spor-fitness hizmeti alan bir bireyin degerlendirme kriterleri icerisinde
sosyallesme olgusu diger olgulardan daha agir basiyorsa, bu durumda isletmenin
sunmus oldugu hizmetler (calisanlar ve diger miisterilerin iletisim tarzi, dinlenme
alanlarinin varligi gibi) miisterinin memnuniyet diizeyinin 6nemli birer belirleyicisi

olabilir.

Ayrica spor hizmeti alan bir kisinin memnuniyet diizeyinde meydana gelecek degisimler

onemli Olgiide, bireysel c¢abalardan etkilenebilmektedir. Bir Ornek ile agiklamak
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gerekirse, spor hizmeti alan bireyin temel amaci kilo kontrolii saglamak olabilir. Bu
durumda hizmet sunumunun gerceklestirildigi ortam, kullanilan arag ve gereglerin
ozellikleri, personelin iletisim tarzi ya da uygulanilan programin kalitesi isletme
kontrolii altinda diizenlenebilirken, bireyin yagam tarzina miidahale olduk¢a sinirhdir.
Birey tiim sportif uygulamalar1 yerine getirdigi halde kilo kontroliinii yasam tarz1 ve
yeme-igcme aligkanliklar1 nedeniyle saglayamiyor olsa dahi bu durumdan isletmeyi

sorumlu tutarak, sunulan hizmete karst memnuniyetsizlik hissi gelistirebilir.

Agiklamalar 15181nda, isletmelerin rekabet istiinliigii elde edebilmeleri ve karliliklarini
saglayabilmeleri agisindan miisterilerin memnuniyet kararlarindaki degisimleri

yakindan takip etmeleri nem arz etmektedir.

2.1.2. Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iimii

Isletmeler her yil ortalama yiizde 10 ila 30 arasinda miisteri kaybetmelerine ragmen,
hangi miisterilerini, ne zaman, neden kaybettiklerini ya da ne kadarlik bir satis
gelirini/karin1 kaybettiklerini tam olarak bilmemektedirler. Bunun yan1 sira kaybedilen
miisteriler konusunda endiselenmekten ¢ok yeni miisteriler kazanmak ic¢in hizmetlerini
tyilestirmeye ve/veya daha fazla vaatte bulunmaya onem vermektedirler (Hill ve
Alexander, 2006:5). Benzer sekilde Dixon, Freeman ve Toman (2012:11-12)
miisterilerin kotli hizmet cezalandirma diirtiilerinin, memnun edici hizmeti 6diillendirme
diirtiilerinden daha agir bastigini ve isletme yoneticilerinin bunun farkinda olmadig1 igin
siirekli hizmet iyilestirmelerine yogunlastigini belirtmektedirler (Dixon, Freeman ve
Toman, 2012:11-13). Bu noktadan hareketle isletme yoOneticilerinin ve pazarlama
uygulayicilarinin ~ Oncelikle odaklanmasi gereken konularin basinda, miisteri
memnuniyet diizeylerinin belirlenmesine yonelik ol¢limlerin yapilmasi ve Ol¢limler

sonucunda gerekli faaliyetlerin hayata gecirilmesi gelmektedir.

Miisteri memnuniyeti Ol¢glimiine yonelik pazarlama alaninda en sik kullanilan dokuz

Olcek Tablo 2.2°de 6zetlenmeye calisilmigtir (Wirtz ve Lee, 2003:348).
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Olcek

Likert-Tatmin oldum

Likert (12 madde)

Cok tatmin oldum —
Hi¢ tatmin olmadim

Yiizde

Memnun oldum

Mutluyum

Memnun oldum -
Berbat

Semantik Farklar
(6 Madde)

Semantik Farklar
(4 Madde)

Tablo 2.2
Miisteri Memnuniyeti Olgekleri

Kullamim Sekli

Tek maddelik 7 noktali Likert tipi dlgek

Bu <iiriin> deneyiminden memnun oldum.
On iki maddelik 7 noktali Likert 6l¢ek: (Alpha=,91)
Bu elde ettigim <iiriin> en iyi deneyimlerden biridir.
Bu <iiriin> deneyimi tam olarak ihtiyacimi karsiladh.

Bu deneyimim gerceklesmesini diigiindiigiim gibi

olmad.

Deneyimimden tatmin oldum.

Deneyimimle ilgili karisik duygular i¢indeyim.
Bu secimim akillicayd.

Bir daha gerekseydi, bu iiriinii almazdim.
Gergekten <iiriin> zevk aldim.

<Uriin> kararim hakkinda kotii hissediyorum.
Uriin kararimdan dolayr mutlu degilim.
<Uriin> iyi bir deneyimdir.

<Uriin>"niin benim i¢in bir sey oldugundan eminim.
Tek maddelik 7 noktal: iki u¢lu dlgek:

Cok tatmin oldum, ... ... , Hig tatmin olmadim
Tek maddelik 11 noktal1 yiizde dereceli dlgek:
Hig¢ tatmin olmadim, ...... , Tamamen tatmin oldum
Tek maddelik 7 noktali iki u¢lu 6lgek:
Memnun oldum, ...... , Memnun olmadim
Tek maddelik 7 noktali iki uglu 6lcek:
Tamamen mutluyum, ...... , Tamamen mutsuzum
Tek maddelik 7 noktalr iki uglu dlgek:
Memnun oldum, ... ... , Dehsete diistiim
Alt1 maddelik 7 noktali iki u¢lu dlgek: (Alpha=,93)
Beni hosnut etti, ......, Beni hosnut etmedi
Memnun oldum, ......, Nefret ettim
Cok tatmin oldum, ......, Hi¢ tatmin olmadim
Bana gore iyi bir isti, ...... , Bana gore kotii bir isti
Akillica bir secim, ...... , Kotii bir se¢cim
Ile mutluyum, ...... , Ile mutsuzum

Dort maddelik 7 noktalr iki uglu 6lgek: (Alpha=,92)

Tatmin oldum, ......, Tatmin olmadim

Elverisli, ... ... , Elverissiz
Hosnutum, ... ... , Hosnut degilim
Cok begendim, ...... , Hi¢ Begenmedim
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Kaynak

Westbrook ve Oliver
(1981)

Westbrook ve Oliver
(1981)

Oliver ve Bearden
(1983)

Oliver ve Bearden
(1983)

Crosby ve Stephens
(1987)

Crosby ve Stephens
(1987)

Westbrook (1980)

Oliver ve Swan
(1989)

Eroglu ve Machleit
(1990)



Kaynak: Wirtz, J. ve M.C. Lee. (2003). An Examination of the Quality and Context-Specific Applicability of
Commonly Used Customer Satisfaction Measures. Journal of Service Research. 5(4), 348’den uyarlanmustir.

Tablo 2.2°de yer alan 6l¢iim araclar1 uygulamada ve/veya akademik arastirmalarda en
yaygin kullanilan 6l¢eklerdir. Goriildiigii iizere dokuz 6lgekten 6 tanesi tek madde ile
memnuniyet diizeyini belirlemeye calisirken, diger iic 6l¢ek ¢ok maddeli 6lgeklerdir

(Wirtz ve Lee, 2003:347).
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2.2. Algillanan Deger

2.2.1. Algilanan Deger Kavrami ve Onemi

Ilk olarak 1990’l1 yillarda isletme alaninda tanimlanmaya calisilan algilanan deger
kavrami, gelecek yillarda da oldukga ilgi gérmeye devam etmesi beklenmektedir.
Algilanan deger, psikoloji, sosyoloji, ekonomi ve isletme alanlar1 ile baglantili olan
disiplinlerarast bir kavram olarak goriilmektedir. Algilanan deger kavraminin,
Pazarlama Bilimleri Enstitiisii (The Marketing Science Institute) tarafindan 2006-2008
yillart arasinda Oncelikli arastirma konular1 arasinda gosterilmesi ile kavram, bir¢ok
akademisyen ve pazarlama uygulayicisinin ilgi odagi haline gelmistir (Sanchez-
Fernandez ve Iniesta-Bonillo, 2007:427; Boksberger ve Melsen, 2011:229; Li, Li ve
Kambele, 2012:1517; Zhao, 2014:105)

Algilanan deger kavramina benzer sekilde miisteri memnuniyeti kavrami da, pazarlama
alaninda oldukca ilgi goren ve iizerinde g¢alisilan kavramlar arasinda yer almaktadir.
Bunun en 6nemli nedeni olarak; miisterilerin satin alma sonrasi diisiince ve kararlar
iizerinde, algilanan deger ve miisteri memnuniyetinin 6nemli etkilere sahip olmasi
gosterilebilir. Fakat algilanan deger ve miisteri memnuniyeti birbirine yakin kavramlar
olmasi nedeniyle ¢ogu zaman birbirleriyle karistirilmakta ve aralarindaki ince ayrimlar
gbzden kacirilmaktadir (Uzkurt, 2007:25-26; Uzkurt ve Kog¢, 2007). Bu noktadan
hareketle, deger ile memnuniyet arasindaki kavramsal farkliliklar bir tablo yardimi ile

asagidaki sekilde 6zetlenebilir (Eggert ve Ulaga, 2002:110):
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Tablo 2.3

Memnuniyet ve Deger Arasindaki Kavramsal Farkhiliklar

Memnuniyet Algilanan Deger

Duyussal yapi Bilissel yap1

Satin alma sonrasi degerlendirme Satin alma 6ncesi/sonrasi degerlendirme
Taktiksel odaklanma Stratejik odaklanma

Mevcut miisteriler Mevcut ve potansiyel miisteriler
Isletmenin sunduklar1 Isletmenin ve rakiplerinin sunduklar

Kaynak: Eggert, A. ve W. Ulaga. (2002). Customer perceived value: A substitute for satisfaction in business
markets?. Journal of Business & Industrial Marketing. 17(2/3), s. 110’dan uyarlanmustir.

Algilanan deger satin alma oncesi ve sonrasinda ortaya ¢ikan bilissel bir degerlendirme
olmasina kargin, miisteri memnuniyeti satin alma sonrasi ortaya ¢ikan ve bilissel
olmanin Gtesinde, miisterinin gelecekteki satin alma tutum ve egilimlerini
yonlendirmede etkili olabilecek duyussal bir sonuctur. Algilanan deger, miisterilerin
kendilerine sunulanlar1 nasil degerlendirecegiyle ilgili oldugundan isletmenin miisteri
ihtiyaglarim1 en iyi karsilayacagi stratejik bir bakis agis1 gerektirir, fakat miisteri
memnuniyeti hizmet sunumunun ne kadar 1yi gerceklestirilebilecegi ile ilgili taktiksel
bir bakis acgisina ihtiyag duyar. Miisteri memnuniyeti mevcut miisterilerin
degerlendirmeleri sonucu ortaya cikarken, algilanan deger ge¢mis, mevcut ve de
potansiyel miisterilerin degerlendirmesiyle gergeklesen bir siire¢ olma Ozelligine
sahiptir. Son olarak, algilanan deger miisterinin kendine sunulan ile rakip iiriin ve
hizmetleri degerlendirmesi sonucu ortaya c¢ikan yargilarken, miisteri memnuniyeti
sadece isletme tarafindan sunulanlarin degerlendirilmesi sonucu olusmaktadir (Eggert

ve Ulaga, 2002:110-111; Uzkurt, 2007:30).

Agiklamalar kavramlar arast benzerlik ve farkliliklart net bir bicimde ortaya
koymaktadir. Bu c¢ercevede; Seybold ve Marshak (2001:67)’a gore miisterilerin bir

isletmeye bagliliklarinin temelini, miisteri memnuniyetinin yani sira onlara sunulan
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deger olusturmaktadir. Deger hedef kitle i¢in kalite, hizmet ve fiyatin dogru bilesimini
bir araya getirmektir. Deger algilayana baglh bir kavramdir ve iireticinin kalite algisiyla
tiiketicinin kalite algis1 birbirinden farklilik gosterebilir (Grewal, 1995:237; Boksberger
ve Melsen, 2011:230). Baska bir ifade ile farklt miisteriler farkli tiirden degerleri
almaktadir ve deger standartlan arttikca, miisteri beklentileri de buna bagl olarak artis
gosterecektir (Kotler, 2007:25-26)*. Bu goriis Zeithaml’in 1988 yilinda gerceklestirmis
oldugu kesfedici arastirma sonuglari ile ortlismektedir. Zeithaml (1988:13-14) degerin
nelerden olustugunu belirlemeye ¢alistig1 arastirmasinda, tek bir iirlin kategorisinde
dahi, cevaplarin oldukca kisisel oldugunu tespit etmis ve degerle ilgili ortaya c¢ikan

tanimlamalar1 dort baslik altinda degerlendirmistir. Bunlar,

» Deger, diisiik fiyattir,
» Deger, bir iiriinde olmast istenilen her seydir,
» Deger, ddenen fiyat karsiliginda elde edilen kalitedir,

» Deger, verilenler karsiliginda alinan her seydir, seklinde siralanmaktadir.

Bu tanimlamalar 1s18inda Zeithaml (1988:14) algilanan degeri, “bir iiriiniin karsiliginda
ne alindiginin ve ne verildiginin algilanmasina bagli olarak, o {iriiniin faydalar

hakkinda miisterinin genel degerlendirmesidir” seklinde tanimlamistir.

Patterson ve Spreng ise; algilanan degeri, elde edilecek toplam faydalara karsilik
katlanilan toplam fedakarligin takasi ya da orani seklinde tanimlamaktadir (Patterson ve

Spreng, 1997:416°dan akt., Boksberger ve Melsen, 2011:231).

Bir baska goriise gore; algilanan deger, ek yararlari, herhangi bir bedel 6detmeden
miisterilere sunmaktir. Bu noktada; beklenen ve algilanan durum 6n plana ¢ikmaktadir
ve algilanan deger, miisterinin bir mal ve/veya hizmetten ne elde ettigi ile mal ve/veya
hizmeti elde ederken ne gibi fedakarliklarda bulundugu arasindaki degis tokusu

kapsamaktadir (Tekin ve Cigek, 2005:66).

* Bu durum bir norm haline gelebilir ve beklentiler ¢ok yiikseldikten sonra miisterilerde memnuniyetsizlik
artist meydana gelebilir ve yeni deger yaratimlari isletmeler i¢in 6nemli bir tehlike arz edebilir. Bu
nedenle, isletme yoneticileri, deger katan maliyet ile deger katmayan maliyeti birbirinden ayirmalidir
(Grewal, 1995:236; Kotler, 2007:25-26, 92).

50



Eggert ve Ulaga (2002:109) gergeklestirdikleri literatiir taramasi sonucu algilanan deger

kavraminin tanimlarina iligkin 3 unsurun 6ne ¢iktigini belirtmislerdir. Bunlar;

» Deger, birden ¢ok bilesene sahiptir,
» Deger algilar1 subjektiftir ve
» Rekabette 6nemli bir etkendir.

Monroe ve Chapman (1987:193) ise algilanan deger kavramini oransal olarak asagidaki

gibi tasvir etmistir.

Algilanan Deger = Algilanan Faydalar / Algilanan Fedakarlik

Bu cergevede algilanan deger kisiden kisiye farklilik gosterirken algilanan faydalarda
sektorel durumlardan etkilenmektedir. Eggert ve Ulaga (2002:109) algilanan faydalar
iirlinlin fiziksel yarar1, hizmet 6zellikleri ve 6zel kullanimlara iligkin teknik destegin bir
bilesimi olarak aciklamistir. Lapierre (2000:125) kapsamli bir literatiir taramas1 sonucu
algilanan faydalari; alternatif c¢oziimler, liriin kalitesi, liriin Ozellestirme, heveslilik,
esneklik, glivenilirlik, teknik yeterlilik, isletmenin imaji, giiven ve isletme ile dayanisma
seklinde on ana madde altinda toplamistir. Spor-fitness merkezlerinden miisterilerin
elde etmeyi umduklar1 faydalar bu calisma kapsaminda acik uglu soru ornekleri ile
degerlendirilmistir. Bu degerlendirme ve Yunanistan’da 2005 yilinda gergeklestirilmis
bir calismanin sonuglarinin birbirlerine benzer oldugu goézlemlenmistir. Sirasi ile
miisterilerin elde etmeyi umduklar1 faydalar; gilizel goriinme (glizel bir viicuda sahip
olma), saglik (stresten kurtulma), kilo kontrolii ve sosyallesme seklinde siralanmistir

(Afthinos, Theodorakis ve Nassis, 2005:248; bkz. Verilerin Analizi ve Bulgular).

Zeithaml (1988:14) ve Choi ve arkadaglar1 (2004:915) miisterilerin, sunulan faydalari
elde etmek i¢in bir takim parasal ve parasal olmayan fedakarliklara (maliyetlere)
katlanmalar1 gerekecegini belirtmislerdir. Miisterilerin, satin alim sonucu bir mal

ve/veya hizmetten faydalanmalar ile ilgili parasal ve parasal olmayan algilarini temsil
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eden kavramlar, fedakarligi olusturmaktadir (Cronin, Brady ve Hult, 2000:201). Bu
durumda iriinin fiyat1 parasal maliyet olarak ele alinirken, iiriinlin arastirilmasi,
kullanmak ve/veya satin almak icin harcanan zaman, emek, ¢aba, enerji ve siire¢
icerisinde yasanabilecek duygusal ve fiziksel gerilim parasal olmayan maliyetler olarak
ortaya ¢ikmaktadir. Spor-fitness merkezleri agisindan degerlendirildiginde, miisteriler
tarafindan katlanilan parasal ve parasal olmayan maliyetler diger hizmetlerden ¢ok fazla
farklilik gdstermese de, aktivite Oncesi ve sonrasi kiyafet degisimi, aktivite esnasinda
harcanan fiziksel caba, beslenme aligkanliklarina dikkat edilmesi gibi yasamin diger
boliimlerini de etkileyebilecek bir takim fedakérliklar ayirt edici unsurlar olarak

degerlendirilebilir.

1995 yilinda Earl Naumann algilanan degerin bilesenlerini asagidaki sekil yardimi ile

aciklamaya calismistir (Choi ve digerleri, 2004:915; Siitiitemiz, 2005:55).

Orin
Nitelikleri

Hizmet
Nitelikleri

Algilanan Yararlar
Beklenen

Miisteri Degeri

Algilanan Odiinler
islem \

. Maliyetleri

Yasam Egrisi
Maliyeleri

Risk

Sekil 2.3: Miisteri Degeri Bilesenleri

Kaynak: Naumann, E. (1995). Creating Customer Value. Thomson Executive Press, s.103’den akt.; Siitiitemiz, N.
(2005). Miisteri Sadakati Belirleyicileri ve Modellerinin Karsilagtirilmasi: Bankacilik ve Saglik Sektoriinde Bir
Arastirma. Yayinlanmamus Doktora Tezi. Sakarya: Sakarya Universitesi SBE. s. 55.
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Monroe ve Chapman (1987:193)’1n algilanan deger kavraminin oransal gosteriminin
daha agiklayic1 sekilde ele alindigr Sekil 2.2°de goriildiigii lizere, algilanan yararlarin
iriin ve hizmet niteliklerinden ve algilanan &diinlerin (fedakarliklarin) ise islem
maliyetleri, yasam egrisi maliyetleri ve riskten meydana geldigi ve bu unsurlarin

oranlanmasi sonucunda beklenen miisteri degerinin olustugu goriilmektedir.

Miisterilerin beklenen faydayr degerlendirmede tii¢ farkli unsurdan yararlandigi

belirtilmektedir (Siitlitemiz, 2005:56). Buna gore;

» Arastirma Nitelikleri: Tiketiciler ilk olarak satin alim Oncesinde mal
ve/veya hizmete yonelik genellikle somut 6zellikleri degerlendirmektedir.
Spor-fitness merkezinin konumu, tesisin fiziksel kosullar1 vb. unsurlarin
satin alim Oncesi tiliketiciler tarafindan degerlendiriliyor olmasi arastirma
niteliklerine 6rnek olarak verilebilir.

» Deneyime Dayali Nitelikler: Tuketicilerin deneyime dayali nitelikleri goz
oniinde bulundurabilmesi i¢in mal ve/veya hizmeti satin almis olmasi ya da
deneyimlemis olmast gerekmektedir. Giiniimiizde spor-fitness merkezi
yoneticileri, tiiketicilerin bu imkana sahip olabilmesi icin, mevcut
miisterilere belirli siireler icerisinde bir ya da daha fazla yakinlarinin
tesislerden iicretsiz olarak yararlanabilecegi imkanlar sunmaktadir.

» Giivene Dayali Nitelikler: Cesitli mal ve/veya hizmetlerin satin alim
sonrasinda da degerlendirilmesi ¢ok kolay olmamaktadir. Bu durumda
giivene dayali unsurlar silire¢ icerisinde degerlendirilebilmektedir.
Danigsmanlik hizmetleri, saglik hizmetleri ve spor hizmetleri glivene dayali
hizmetler arasinda gosterilebilir. Ornegin, giiniimiizde birgok spor-fitness
merkezi bir yil ve daha uzun siireli liyelik paketleri satmaktadir. Miisterinin
siire¢ igerisinde ¢esitli sebeplerden dolay1 (saglik, tatil gibi) tesislerden
yararlanamadigi siirelerin  telafisinin  saglanmasi/saglanmamasi  gibi

durumlar giivene dayali unsurlar kapsaminda degerlendirilebilir.
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Sekil 2.2’nin alt kismi miisterilerin bekledikleri faydalara karsilik, katlanmak
durumunda kaldiklar1 fedakarliklar ele alinmistir (Naumann, 1995°den akt., Siitiitemiz,

2005:57). Bunlar;

> Islem Maliyetleri: Miisterilerin mal ya da hizmete sahip olmak igin
katlandiklar1  finansal giderler ve taahhiitler islem maliyetlerini
olusturmaktadir. Islem maliyetleri, tiiketici karar siirecinde, ikame {iriinler
arasinda keskin ayrimlarin yapilamadigi durumlarda 6nemli bir unsur olarak
ortaya ¢ikabilir.

» Yasam Egrisi Maliyetleri: Bir mal ve/veya hizmetin tahmini Omriiniin
uzunlugu ile ilgili algilamalardan olusmaktadir. Herhangi bir iirliniin parasal
maliyetinin ya da satig fiyatinin yiiksek olmasina karsin, {irtiniin kullanim
omriinlin uzun olmasi1 finansal fedakarliklar1 disiirebilir. Bu durumda
yiiksek fiyat, diisiik yasam egrisi maliyetleri ile dengelenmis olacaktir.

» Risk: Bir mal ve/veya hizmetin kullanim 6émrii ile risk unsuru 6nem derecesi
dogru orantilidir. Miisterilerin {irtinleri kullanim 6ncesi degerlendirmesi zor
oldugu icin, bu iirliinlerin kullanim siiresi igerisinde katlanilabilecek finansal
fedakarliklarin belirlenmesi 6nemli bir risk unsurudur. Uzun stireli kullanim
Ozelligine sahip cesitli triinlere farkli garanti stireleri belirlenmektedir.
Garanti siiresi sonrasinda dogacak olas1 aksakliklar 6nemli bir finansal gider
olarak miisteriye yansimaktadir. Konuya iliskin olarak Tiirkiye’de bazi
beyaz esya iireticilerinin ¢esitli iiriinlerde yedi yillik garanti imkani sunmast,
otomobil isletmelerinin belirli iicretler karsihiginda araglarin garanti
siirelerini uzatma teklifleri miisterilerin daha az risk algilamasina yonelik

girisimler olarak diistiniilebilir.
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Sanchez-Fernandez ve Iniesta-Bonillo (2007:444) gerceklestirdikleri kapsamli alan
taramas1 sonucunda, algilanan degerin iic 6nemli karakteristik 6zellige sahip oldugunu

vurgulamaktadirlar Bunlar:

> Algilanan deger kavrami Ozne (miisteri ya da misteriler) ile nesne
(mal/hizmet) arasindaki bir etkilesim anlamina gelmektedir,

» Algilanan deger, karsilastirmanin kisisel ve durumsal niteligi nedeniyle
goreceli bir kavramdir,

> Algilanan deger dogasi geregi algisal ve biligsel-duyussal oncelikli bir

kavramdir.

Kavramsal agiklamalar ve tamimlar g¢ergevesinde, isletme yoneticileri ve pazarlama
uygulayicilart Oncelikle lriinlerine miisteri cephesinden bakmali ve farkli miisteri
gruplarinin algiladiklar1 ve onlar i¢in 6nemli olan deger kiimelerini tespit ederek mal ve
hizmet iiretmelidirler. Bu dogrultuda miisteri degerinin arttirilmasi i¢in miisterilere
sunulacak faydalarin en iist seviyeye tasinmasi saglanirken, miisteriler tarafindan
algilanan fedakarliklarin en aza indirilmesi gerekmektedir (Anderson ve Narus,

1998:53; Saydan, 2008:119).

2.2.2. Algilanan Degerin Boyutlar

Ilgili literatiir incelendiginde arastirmalarin iki temel yaklasim cergevesinde sekillendigi
goriilmektedir. Bu yaklasimlardan ilki algilanan degerin tek boyutlu bir yapiya sahip
oldugu {izerine odaklanmakta ve algilanan degerin tek bir genel ifade ile
Olciilebilecegini vurgulamaktadir. Diger yaklasim ise, algilanan degerin birbiri ile
baglantili niteliklerden olusan ¢ok boyutlu bir kavram oldugu yoniindedir (Sénchez-
Fernandez ve Iniesta-Bonillo, 2007:431; Helkkula, Pihlstrom ve Kelleher, 2009:3;
Paananen ve Seppénen, 2013:722).
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Fiyat Temelli Monroe’'nin
Cahismalar Arastirmasi

Neden-Sonug Zeithaml’in
Kuram Yaklasim

= : ;
= Ek Arastirmalar

Algilanan Degerin

Niteligi

Miisteri Degeri

Hiyerarsisi

. Degerin Degerbilim
Cok Boyutlu e

Holbrook’un Deger
Tipolojisi

Faydaci ve Hazci
Deger

il

Tiiketim Deger
Kuram

Sekil 2.4: Algilanan Deger Arastirmalari

Kaynak: Sanchez-Fernandez, R. ve M.A. Iniesta-Bonillo. (2007). The Concept of Perceived Value: A Systematic
Review of The Research. Marketing Theory. 7(4), s. 430’dan uyarlanmustir.

Sekil 2.4 incelendiginde algilanan deger arastirmalarinin ¢ikis noktasi olarak Monroe
tarafindan yiirtitiilen fiyat temelli caliymalar gosterilmektedir. Bu ¢aligmalar kalite-fiyat
iligkisine odaklanmaktadir. Diger bir ifade ile bu calismalar, faydaci bir bakis acist ile
fayda-maliyet analizi {izerine tasarlanmistir (De Ruyter ve digerleri, 1997:232; Sanchez-
Fernandez ve Iniesta-Bonillo, 2007:431-432). Bu yaklasim Zeithaml ve diger bir¢ok
arastirmacinin ¢alismalari i¢in bir temel olusturmustur. Zeithaml (1988:3,13-14) Doods
ve Monroe (1985) tarafindan Onerilen modelden hareketle bir neden-sonu¢ modeli
Onererek, algilanan fiyat, algilanan kalite ve algilanan deger kavramlarina ve bu
kavramlar arasindaki iligkilere yonelik genel bir degerlendirmede bulunmustur. Bu
kavramsal modele gore tiiketiciler mal veya hizmetler hakkinda objektif degerlendirme
yapmak yerine fiyat, kalite ve deger algilamalar1 temelinde mal veya hizmetleri

degerlendirmektedir (Zeithaml, 1988:3,13-14).
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Algilanan deger kavramini tek boyutlu olarak ele alan arastirmalarin temelleri genel
olarak ekonomi kuramina ve biligsel psikolojiye dayanmaktadir (Paananen ve
Seppinen, 2013:709). Bu yaklasimin, ¢cok boyutlu arastirma yaklasimlarina gore, daha
basit oldugunu belirten Sanchez-Fernandez ve Iniesta-Bonillo (2007:432-433) algilanan
deger kavramimin bu sekilde Olclilmesi durumunda kavramin onciilleri ile ilgili
kanisiklik yasanabilecegini belirtmislerdir. Ayrica ¢ok boyutlu arastirmalarin daha
zengin ve kompleks bir yaklasim tiirii oldugu belirtilmektedir (Kaya ve Ozen, 2012:15).

Algilanan deger kavramina yonelik tek boyutlu arastirmalari, cok boyutlu arastirmalar
takip etmistir. Holbrook ve Zirlin (1985) 6zellikle sanat miizeleri ve buna benzer estetik
Ozelliklerin 6n planda oldugu hizmet sunumlarinda duygularin dikkate alinmasi
gerektigini 6nemle vurgulamaktadirlar (Holbrook ve Zirlin, 1985’den akt., De Ruyter ve
digerleri, 1997:232). Algilanan degeri ¢ok boyutlu bir kavram olarak ele alan ve ¢esitli
mal ve/veya hizmetleri konu edinen calismalarda farkli boyutlarin elde edildigi

goriilmektedir (Sarikaya, Siitiitemiz ve Konuk, 2008:145).

Babin, Darden ve Griffin (1994:645-647) algilanan degeri faydaci ve hedonik deger

olarak iki boyutta ele almislardir. Buna gore;

» Faydaci deger, gorevle ilgili, akilci, islevsel, biligsel ve amaca yonelik bir
arag;
» Hedonik deger, eglence ve duygusalligi yansitan; aragsal olmayan,

deneyimsel ve duygusal 6zelliklere sahiptir.

Lee ve Overby (2004:61) online aligveris davranisinda, deger algilarinin tespitine
yonelik yiirlitmiis olduklar1 ¢alismada; fiyat tasarrufu, hizmette miilkemmellik, zaman
tasarrufu ve se¢im boyutlarini igeren faydact deger ve eglence, gorsellik, kagis ve
etkilesim boyutlarin1 iceren deneyimsel deger olmak {lizere iki tir deger
tanimlamislardir. Sonug olarak; degerin her iki formunun miisteri memnuniyeti tizerinde

olumlu bir etkiye sahip oldugunu belirtmislerdir.

Bagka bir arastirmada, Mattsson (1991), Hartman’in 1967 ve 1973’de gergeklestirmis
oldugu calismalara atifta bulunarak {i¢ genel deger boyutuna sahip bir model
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gelistirmistir (De Ruyter ve digerleri, 1997:233; Sanchez-Ferndndez ve Iniesta-Bonillo,

2007:437).

» Tiiketicilerin duygularina odaklanan duygusal boyut (Emotional):
miisterilerin mal ve/veya hizmeti siiresince psikolojik olarak hissettikleri;

» Tiketimin fiziksel ve fonksiyonel yonleri iizerinde durulan pratik (fiili)
boyut (Practical): hizmet sunumunun islevsel nesnelerine odaklanirken;

» Satin almanin rasyonel ve soyut Ozellikleri iizerinde durulan mantiksal
boyut (Logical): hizmet sunumunun rasyonel bileseni olarak fiyat ile birlikte
hizmet kalitesinin olusturdugu boyuttur. Mantiksal boyut biiyiik 6lgiide

kalite-fiyat yaklasimina benzerlik géstermektedir.

Bu uyarlama sonucunda yazarlar, duygusal boyutun pratik (fiili) boyuttan ve pratik
(fiili) boyutunda mantiksal boyuttan daha biiyiik 6neme sahip oldugunu, bu bulgularin
felsefe, psikoloji, egitim, sosyal psikoloji ve isletme gibi ¢esitli disiplinlerde

gerceklestirilen arastirmalar ile desteklendigini belirtmislerdir.

Algilanan deger kavramini farkli agilardan ele alan Kantamneni ve Coulson (1996:78),
Sweeney, Soutar ve Johnson (1999:94), Sweeney ve Soutar (2001:211), Mathwicka,
Malhotrab ve Rigdon (2001:41-44) ve Petrick (2002:126-130) gibi ¢esitli ¢alismalarda
cok boyutlu olgeklerin kullanildigi ve bu calismalardaki boyutlarin birbirleri ile

benzerlik gosterdigini sdylemek miimkiindiir.
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Sweeney ve Soutar (2001:211) pazarlama alaninda yaygmn olarak kabul goren

calismalar1 15181inda, degerin, duygusal deger, sosyal deger, parasal deger ve

fonksiyonel deger olmak tizere dort boyuttan olustugunu belirtmislerdir.

>

>

Duygusal deger, mal veya hizmetin tiiketicide olusturdugu duygular sonucu
elde edilen faydayi,

Sosyal deger, mal veya hizmetin sosyal benligi artirabilme becerisinden
elde edilen faydayz,

Parasal deger, satin alinan mal veya hizmetten kisa ve uzun dénemde elde
edilen maddi fayday1 ve

Kalite degeri, mal veya hizmetin beklenen performansi ile algilanan

kalitesinden elde edilen fayday agiklamaktadir.

Sweeney ve Soutar’in ¢aligmasina benzer bir ¢alisma Patrick (2002:125,131) tarafindan

gerceklestirilmis ve algilanan degerin birbiri ile iliskili bes boyuttan olustugunu

belirtmistir. Buna gore;

>

Kalite; tiiketicinin mal veya hizmetin miilkemmelligi ya da Ustlinliigline
iliskin yargilari,

Duygusal cevap; mal veya hizmetten saglanan memnuniyeti,

Parasal fiyat; mal veya hizmete 6denen fiyati,

Davranigsal fiyat; mal veya hizmeti satin almak i¢in harcanan zaman ve
cabay1 ve

Itibar; tedarikcinin imajma bagl olarak miisterinin algiladigi, mal veya

hizmete yonelik sayginligi ya da konumu ifade etmektedir.
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2.2.3. Algilanan Degerin Ol¢iimii

Algilanan deger kavramina iligskin ¢aligmalar, goriis ve oneriler incelendiginde algilanan
degerin tanim ve boyutlarina iliskin farkli agiklamalarin bir yansimasi olarak kavramin
dl¢iimii de cesitlilik gdstermektedir. Ornegin; Sweeney ve Soutar (2001:203) algilanan
degerin Olgiimiinde dort boyuttan ve 19-maddeden olusan PERVAL 6lgegini
kullanirken; Petrick (2002:119) arastirmasinda 25-madde ve bes alt boyuta sahip
SERV-PERVAL 6l¢eginden yararlanmistir.

Diger taraftan bir¢ok arastirmaci veri toplama konusunda kolaylik sagladig: diisiincesi
ile bir ya da iki maddeli 6l¢eklerden yararlanmaktadir. Bu 6l¢iim yontemi ¢ogunlukla
Doods ve Monroe (1985) ve Zeithaml (1988)’1n arastirmalarini temel almaktadir. Buna
gore algilanan deger yaygin olarak asagidaki ifadeler ile Slgiilmektedir (Siitiitemiz,

2005:60).

» Her seyi dikkate aldigimda, bu hizmetin bana gére degeri,

Cok diisiik Orta Cok yiiksek
1 2 3 4 5 6 7 8 9

» Her seyi dikkate aldigimda, verdiklerime karsilik bu hizmetlerin

benim istek ve ihtiyaglarimi tatmin etme yetenegi,

Cok diisiik Orta Cok yiiksek
1 2 3 4 5 6 7 8 9
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2.3. llgilenim

2.3.1. ligilenim Kavrami ve Onemi

flgilenim (Involvement’), psikoloji ve pazarlama (tiiketici davramslar1) alanlarinda
gectigimiz elli y1l boyunca; bilgi isleme, marka bagliligi/sadakati, tutum ol¢iitii, bilissel
yapi, tliketicilerin reklama yonelik tepkileri, satin alma karar1 ya da iletisim siireci gibi
bircok konuda yaygin olarak incelenen bir kavramdir (Cilingir ve Yildiz, 2010:80;
Kandemir, Atakan ve Demirci, 2013:22). Temelleri sosyal psikoloji alanina dayanan bu
kavram ilk olarak ego ve obje arasindaki iligski olarak aciklanirken daha sonra bireyin
kendi ile iligskilendirdigi tutumlarin merkezi olarak ele alinmistir (Sherrif ve Cantril,
1947; Sherrif, Sherrif ve Nebergall, 1965’den akt. Beharrell ve Denison, 1995:24;
Gbadamosi, 2012:235).

Sosyal psikoloji alaninda gerceklestirilen calismalar1 takiben Krugman’in 1965 yilinda
televizyon reklamlarini konu edinen c¢alismast kavramin pazarlama alaninda ilgi
gormesini saglamistir (Krugman, 1965:349-356; Gbadamosi, 2012:235). Siireg
igerisinde ilgilenim, pazarlamanin temel sorunsallarindan biri olan tiiketici
davraniglarinin, bagka bir ifade ile karar verme siirecinin her asamasinin (problemi
tanima, bilgi arama ve isleme, alternatifleri degerlendirme, satin alma kararinin
verilmesi gibi) anlagilmasi ve agiklanmasinda uzun yillardir faydalanilan 6nemli bir
kavram olarak goriilmektedir (Beharrell ve Denison, 1995:24; Cakir, 2007:163). Ayni1
zamanda, Cakir (2007:163) ve Kandemir, Atakan ve Demirci (2013:22) uluslararasi
alanda genis bir yelpazede ele alinan ilgilenim kavraminin Tiirk¢e literatiirde
kullaniminin, hem teorik hem de deneysel caligmalar agisindan, olduk¢a sinirli sayida

oldugunu belirtmislerdir.

1970’1 yillarin sonlarindan itibaren ilgilenim kavramini konu edinen ¢alismalarin bu
konunun kavramsallagtirllmast ve Olgiilmesi {izerine odaklandigin1  sOylemek
miimkiindiir. Bu g¢ercevede ilgilenim kavraminin yaygmn kabul goren tanimlarimi

asagidaki gibi 6zetlemek miimkiindiir.

* Involmenet Ingilizce kokenli bir kelime olup, Tiirk¢e’ye “katilim, ilginlik ve ilgilenim” seklinde
cevrildigi gorlilmektedir (Cakir, 2007:164). Bu c¢aligma kapsaminda “involvement” kelimesinin
pazarlama alaninda en yaygin kullanim sekli olan “ilgilenim” kelimesi kullanilmustir.
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Sosyal psikoloji alaninda, ego/benlik kavrami ile iligkilendirilen ilgilenim kavrami bir
bireyin objelere, kisilere veya gruplara diger, obje, kisi veya gruplara kiyasla daha fazla
onem atfetmesi “ego ilgilenimi” olarak ele alinmistir (Sherrif ve Cantril, 1947; Sherrif,
Sherrif ve Nebergall, 1965’den akt. Beharrell ve Denison, 1995:24, Gbadamosi,
2012:235). Bu durum Sosyal Yargi Teorisi ¢ercevesinde degerlendirilmistir. Sherif ve
arkadaglar1 tarafindan gelistirilen Sosyal Yargi Teorisi; bireylerin dis uyaranlar
(mesajlar1) nasil algiladiklari, igsellestirme siirecinde nasil degerlendirdikleri ve
davraniglarinin  (tutumlarinin) buna bagli olarak nasil sekillendigini agiklamaya
caligsmaktadir. Buna bagli olarak ilgilenim diizeyinin, elde edilen yeni bilgiler ile egoya
iliskin hali hazirda bulunan tutumlar arasinda olusan bir bagdir. Bu teorik yaklasima
gore ego ilgilenimi (s6z konusu durumun bireyin 6z benligi i¢in dnem derecesi)
diistinmeyi arttirarak, bireyin degerlendirmelerini yiiksek ve diisiik ego ilgilenim diizeyi
olarak kutuplastirmaktadir. Kandemir, Atakan ve Demirci (2013:23)’ye gore sosyal
yargl teorisini benimseyen arastirmacilar ilgilenimi; giiglii, kalict tutumlarin ortaya ¢ikisi

ya da kisisel ilgi ve 6nem diizeyi ile iliskilendirmislerdir.

Ilgilenim kavraminin pazarlama alanina girmesini saglayan Krugman (1965:355)’a gore
ilgilenim, seyircinin bir dakika icerisinde kendi yasami ile uyarici arasinda bilingli
olarak “kurdugu koprii”, iliski, baglant1 ya da kisisel referanslarin sayisidir. Bu tanim
bir birey tarafindan gergeklestirilen iglevsellestirilmis bilgi isleme yogunluguna
odaklanmaktadir (Beharrell ve Denison, 1995:24; Islamoglu ve Altumsik, 2013:89).
Benzer sekilde Mitchell (1979) ilgilenimi bir uyaran ya da durum tarafindan harekete
gecirilen ilgi, uyarilma ve motivasyon miktarint ifade eden i¢sel durum degiskeni/bir

kisisel degisken olarak tanimlamistir (Mitchell, 1979°dan akt., Cakir, 2007:164).

Zaichkowsky (1985:342) ise; bireyin ihtiyaglari, deger yargilar1 ve ilgi alanlarina bagh
olarak, bir nesneye ya da iirline karsi algiladigi yakinlik/ilgi/alaka diizeyi olarak
ilgilenim kavramini tanimlamistir. Kisacasi ilgilenim, belirli bir durumda tiiketicinin bir

uyaran i¢in hissettigi 6nem ve ilgi diizeyidir (Odabas1 ve Baris, 2006:121).

Genel olarak ilgilenim, bireyler tarafindan olaylar, nesneler ve mal/hizmetler
algilanirken bu unsurlara ne derece 6nem atfedildigi ve yine bireylerin kendileri ile bu
unsurlar1 ne kadar alakali bulduklarinin bir gostergesi olarak tanimlanabilir (Kog,

2011:172).
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Aragtirmacilar tarafindan ortaya konan tanimlar c¢esitli yonlerden birbirlerine
benzerlikler ve farkliliklar gdstermesine ragmen, bu tanimlarda bireysel 6zelliklerin
(ihtiyaglar, duygular gibi), uyaran ozelliklerinin (mal/hizmetin 6zellikleri, satin alma
ortami, tanitimin igerigi gibi) ve durumsal 6zelliklerin 6n planda oldugu goriilmektedir

(Zaichkowsky, 1986:8; Odabasi ve Baris, 2006:121-123; Kog, 2011:179-182).

> Kigisel ozellikler: Mal ya da hizmetin imaj1, hangi ihtiyaclar1 tatmin ettigi
ile tiiketicinin ihtiyaglari, benlik anlayisi, bireysel imaji ve degerleri
arasindaki uyum ve baglilhik derecesi bireyin ilgilenim seviyesini
etkilemektedir. Ornegin; spor-fitness miisterileri sosyallesme, kilo kontrolii,
saglik, glizel goriinmek gibi farkli ihtiyaglarini tatmin etme isteginde ya da
spor olgusunu kisisel imajlarinin bir tamamlayicisi olarak gorebilir. Bu
durumda spor-fitness merkezi pazarlama uygulayicilari, hedef kitlenin
ithtiyaclarii, deger yargilarimi, kiiltiirel 6zelliklerini, yasam tarzlarini ve
benlik anlayislarini belirlemeli ve bu unsurlar1 goz oniinde bulundurarak
pazarlama iletisimi ¢abalarini gerceklestirmelidirler.

> Upyaran ézellikleri (Uriin ile ilgili faktorler): Mal ya da hizmete yonelik
algilanan sosyal ve/veya psikolojik risk diizeyi, mal ya da hizmet
kategorisindeki alternatiflerin sayisi, mal ya da hizmetin hedonik ve/veya
fonksiyonel degeri gibi birgok olgu bireyin ilgilenim seviyesine etkide
bulanabilmektedir. Ornegin; aktif spor faaliyetine katilim icin spor-fitness
merkezlerinin yani sira yiirliyiis, bisiklet, su ve doga sporlar1 gibi pek ¢ok
alternatiften s6z etmek miimkiindiir ya da kilo kontrolii (zayiflamak) i¢in
spor faaliyetine katilan birey belirli bir siire sonunda elle tutulur sonuglar
elde edememesi psikolojik bir baskiya neden olabilir. Diger taraftan iyi bir
dis goriiniise sahip olmak isteyen birey spor {iriiniine fonksiyonel degerden
daha ¢ok hedonik degerler atfedebilir. Bu nedenle, son yillarda pek ¢ok {iriin
kategorisinde gergeklestirildigi gibi spor hizmetleri ile hedonik degerler
arasinda bir bag kurulmasi pazarlama c¢abalarinin basariya ulasma olasiligini
arttirabilir.

> Durumsal Ozellikler: Satin almanin kim i¢in (kendi ya da aile iiyelerinden
birine), neden (glindelik bir {irlin mii? yoksa hediye mi?) yapildig1 ya da

hangi ortam gerceklestigi gibi durumsal faktorler ilgilenim seviyesi
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acisindan dnem arz etmektedir. Ornegin, spor-fitness hizmetinin tiiketiminin
genellikle farkli bireyler ile ayn1 ortamda gerceklestiriliyor olmasi bireylerin
daha 6zenli ve dikkatli olmasimi gerektirmektedir. Benzer sekilde Sakarya
ilinde ozellikle kadinlarin erkekler ile ayni ortamda spor faaliyetine
katilmak istememeleri nedeniyle bir ¢ok spor-fitness merkezi haftanin belirli

giin ve saatlerinde sadece kadinlara hizmet vermektedir.

Kisisel Ozellikler
» Ihtiyaglar
> Onem

Uyaran Ozellikleri
» Farkh alternatifler
> lletisim kaynagi
> Mesajin igerigi

Ilgilenim Diizeyi

Durumsal Ozellikler
» Satin alma/Kullanma
» Firsat

> Sosyal etkiler

flgilenim diizeyi bu faktérlerin birinden, ikisinden ya da tiimiinden farkl seviyelerde etkilenebilir.
Sekil 2.5: Tlgilenim Diizeyini Etkileyen Faktorler

Kaynak: Jansson-Boyd, C.V. (2010). Consumer Psychology. Berkshire: McGraw-Hill Education, s. 128’den
uyarlanmigtir.

Kisisel, uyaran ve durumsal ozellikler cercevesinde, tiiketicilerin ilgilenim seviyeleri
basit enformasyon isleme seviyesinden daha detayli uzmanlik ya da 6zel ilgi seviyesine
ulasan genis bir yelpaze icerisinde yer alabilir. Farkli bir ifade ile bir iiriine yonelik
bireysel ilgi seviyesi ilgisizlik (diisiik ilgilenim) noktasindan baslayan ve tutku (yliksek
ilgilenim) noktasina varan farkli seviyelerde ortaya cikabilir (Islamoglu ve Altunisik,

2013:89). Bu durum tiiketici agisindan 6nem arz eden, bireysel olarak ilgisini ¢eken ve
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alternatifler arasindan se¢im yapabilmek icin bilgi toplama ihtiyact duyulan mal ya da
hizmetler yiiksek ilgilenimli, tiiketicinin ilgi alanina girmeyen ve fazla 6nem arz
etmeyen mal ya da hizmetler ise diisiik ilgilenimli iirlinler olarak diisiiniilebilir

(Lastovicka, 1979:174; Josiam, Kinley ve Kim, 2005:136; Arslan ve Bakir, 2010:232).

Pazarlama uygulayicilar1 kendi mal ve hizmetlerine olan ilgilenimin yiiksek olmasini
isterler ve ilgilenim seviyesini arttirmak icin ¢esitli stratejileri hayata gecirmektedirler.
Bu stratejiler (Kog, 2011:183-187) ve spor-fitness merkezlerine iligkin Ornekler

asagidaki gibi siralanabilir.

> Insanlara yamldiklarim gostermek, Ulkemizde 1990’11 yillarda masaj
salonu adi altinda farkli faaliyetlerin gergeklestirilmis olmasi ve yaratilan
kotli imaj nedeniyle ¢esitli tiiketici gruplari agisindan spor-fitness
merkezleri de oldugundan farkli algilanabilmektedir. Bu nedenle hedef
kitlenizde yer alan bireylerin spora ya da spor-fitness merkezlerine yonelik
mevcut bilgi ya da inancglarin yanlis oldugunu onlara anlatacak pazarlama
iletisimi faaliyetleri yiiriitiilmelidir.

> Insanlarin hedonik ihtivaclarina hitap etmek, birgok spor-fitness merkezi
insanlara saglikli yasam vaadi sunmakta ve fizyolojik memnuniyeti
saglayacak gerekli unsurlar1 optimum seviyede karsilamaktadir. Bu nedenle
toplum arasinda kabul gérme ve/veya kisisel imajin olusturulmasi
konusunda hedef kitlenin spordan nasil faydalanabilecegi gibi hedonik
unsurlar 6n plana ¢ikarilabilir.

» Yeni/farklvbelirgin uyaranlar kullanmak, yaz aylar1 ve tatil donemlerinde
spor-fitness merkezleri miisteri sayilarinda hatir1 sayilir derecede azalmalar
yasanmaktadir. Bu durumun ¢6ziimii olarak ¢esitli spor-fitness merkezleri
spor hizmetinin yaninda piknik, doga yliriiyiisii ya da rekabetin 6n planda
oldugu farkli promosyonlar1 devreye sokarak miisteri sayisindaki azalmanin
Oniine gegmeye ¢alismaktadir.

» Pazarlama iletisiminde iinlii kisileri kullanmak, birgok spor bilimci
tarafindan  ret edilmesine karsin iilkemizde pilates  sporunun

yayginlagsmasinda tinlii bir manken aktif rol oynamistir. Benzer sekilde spor-
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fitness merkezleri {ist diizey sportif basar1 elde etmis olan ¢esitli sporculari
pazarlama iletisimlerinde kullanmaktadir.

> Uriin ile tiiketici arasinda siivekli bir iliski saglamak, {iriinler ile tiiketiciler
arasinda duygusal bag kurulmasi ilgilenimi artirabilir. Ulkemizde son
yillarda Kamu Spotu ya da Zorunlu Yayin adi altinda belirli siirelerde
yayinlanan spor ile baglantili kisa filmlerde baba-ogul arasindaki iligkilerin
duygusal yonden ele alindigin1 gérmekteyiz. Bu sayede toplumsal olarak

aktif spora katilim arttirilmaya ¢alisilmaktadir.

2.3.2. Ilgilenim Tiirleri (Stmiflandiriimasr)

Tiiketici ilgilenimi kavramina iligkin arastirmalar incelendiginde, konu iizerinde ¢alisan
akademisyenler tarafindan kavramin cesitli sekillerde simiflandirildigi goriilmektedir.
Bu smiflandirmalardan birine gore ilgilenim; siirekli ve durumsal ilgilenim olmak tizere
ikiye ayrilmaktadir (Michaelidou ve Dibb, 2006:443-444; Kog, 2011:174; Baris, 2012:
59; Yener, 2014: 60-61; Yener, 2015).

» Siirekli ilgilenim; tiketicinin bir Uriine karsi sahip oldugu ilgilenim
derecesinin pek ¢ok farkli durumda ve uzun bir zaman stiresince devamlilik
gostermesidir. Siirekli ilgilenim de tiiketici ve iirlin arasindaki iligki, belirli
bir satin alma isleminden bagimsiz olarak gerceklesir. Uriine duyulan
siirekli ilgilenim seviyesi arttikca kisinin bilgi arama, elde ettigi bilgiyi
paylasma cabalar1 ve triinle ilgili bilgi i¢in danisilan kisi olma 6zelligi de
artmaktadir. Ornegin; bir performans sporcusu igin spor-fitness merkezi
tarafindan sunulan alet ve ekipmanlarin markasi ya da islevselligi 6nemli
olabilir ve bu kalic1 bir ilgilenimi ortaya koyar.

» Durumsal ilgilenim; sirekli ilgilenim kavramindan farkli olarak belirli
durumlarda bir mal ya da hizmete kars: artan ilgilenim seviyesidir ve gegici
bir durumdur, satin alma isleminin tamamlanmasimnin ardindan son
bulmaktadir. Farkli bir ifade ile bir {iriin veya durumla ilgili gecici bir siire
ortaya cikan oOzel bir ilgilenimi isaret eder. Ornegin; yaz aylarinmn

yaklagsmasi ile fazla kilolarindan kurtulmak isteyen birey spor-fitness
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hizmeti almak isteyebilir. Bu kisinin hissettigi ilgilenim kisa siireli,

durumsal bir ilgilenim olarak adlandirilabilir.

Tiiketici ilgilenimine iliskin diger bir siniflandirma ilgilenimi; mesaj-tepki ilgilenimi,
iriin ilgilenimi ve satin alma karari ilgilenimi olmak tizere li¢ grupta ele alinmaktadir
(Zaichkowsky, 1986:6; Baker ve Lutz, 2000:2; Dholakia, 2000:1341; Cakir, 2007:164;
Bojanic ve Warnick, 2012:358-359; islamoglu ve Altunisik, 2013:89; Yener, 2014: 61;
Yener, 2015).

> Uriin ilgilenimi; tiiketicinin belirli bir mal ya da hizmeti satin almasina
yonelik ilgisini gosterir. Bu ilginin derecesini, bireyin kendi yasantis1 ve
iriin arasinda kurdugu bag (koprii) belirlemektedir. Birey, her zaman {irlini
onemli, degerli ve yararl olarak algilama egiliminde olur ve 6zellikle hobi
iirtinlerinde bu durum belirgin olarak gozlemlenebilir. Farkli bir ifade ile
tiikketicinin {iriinli, satin alma veya kullanma hedefi olmadigi durumlarda
dahi stirekli 6neme sahip olarak algilayabilir. Ayrica, iirline yonelik
algilanan riskler ilgilenim diizeyini belirlemede ¢ok Onemli rol
oynamaktadir.

» Satin alma ilgilenimi; bir satin alma karar1 verilmesi gerektigi zaman,
girilecek riskin ve elde edilecek faydalarin biiyiikliigiine gore, iirlinii satin
alma kararma kars1 tiiketicinin hissettigi ilgi, uyarilma ve motivasyon
halidir. Uriin sadece satin alma karar1 verilmesi gerektigi zaman, gegici bir
siire i¢in dnemli olarak algilanir. Bir¢cok pazarlama iletisimi ¢abalar1 satin
alma ilgilenimi arttirmaya yoneliktir. Ilgilenim diisiik ise satin almayi
gerceklestirmeye yonelik tesvikler uygun stratejiler olarak goriilebilir.
Yiiksek ilgilenim durumunda, tiiketicinin iiriinii satin almasi ve secenekleri
dikkatlice degerlendirmesi séz konusudur. Uriine ve algilanan faydalarina
yonelik ilgilenim ne kadar fazla ise satin alma arzusu da o derece yiiksek
olmaktadir.

» Mesaj-tepki ilgilenimi; tiiketicinin pazarlama iletisimi ¢abalarina
(mesajlarma) kars:1 sergiledigi ilgi diizeyini gosterir. Uriin kategorisi veya

satin alma davranisindan c¢ok dogrudan reklamin kendisine ve/veya
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reklamdaki {irtinle ilgili mesaja kars1 bireyin hissettigi ilgi, uyarilma ve
motivasyon hali olarak tanimlanabilir. Reklam mesaji ilgilenimi ya da
reklam ilgilenimi, reklama maruz kalindiginda tiiketicilerin bilgi isleme
egilimini etkiler. Ayrica basili medyada yer alan reklamlarin, televizyon
reklamlarina oranla daha yiliksek ilgilenim potansiyeline sahip oldugu

distiniilmektedir.

Aragtirmacilar tarafindan gerceklestirilen siniflandirmalarin  farkli  bakis agilart
cercevesinde ele alinmasi nedeniyle 6nemli farkliliklarin yani sira ¢esitli benzerliklere
de sahip olduklarint séylemek miimkiindiir. Sonug olarak, tiiketici ilgilenimi genel
olarak duragan ya da siireklilik gosteren bir nitelige sahip olabildigi gibi, dogrudan bir
mal ya da hizmet kategorisine, satin alma durumuna veya reklam mesajinin igerine gore
de degisiklik gosteren bir yapiya sahiptir. Takip eden bdliimde ilgilenim kavramini

Olcemeye yonelik 6l¢lim araglar1 ve modelleri incelenecektir.

2.3.3. ilgilenimin Ol¢iimii

Ilgilenimin 8l¢iimiine yonelik Laurent ve Kapferer (1985), Kapferer ve Laurent (1986)
ve Zaichkowsky, (1985; 1986)’nin ¢alismalar1 bireysel onem ya da ilgi iizerine
odaklanan caligsmalara; Slama ve Tashchian (1985), Higie ve Feick (1989) ve Mittal
(1989) gibi aragtirmacilarin caligmalar1 ise durumsal ya da siirekli ilgilenim
caligmalarina Onciilik etmistir. Bu calismalarda tek ve c¢ok boyutlu 6lgeklerin

kullanildig1 goriilmektedir.

Ilgili alanyazin incelendiginde, ilgilenim kavraminin dl¢iimiine yonelik gesitli dneriler
bulunmasina ragmen, iizerinde fikir birligi saglanmis bir yontemden s6z etmek miimkiin
degildir. Bunun en oOnemli nedeni olarak, ilgilenim kavraminin farkli bi¢imlerde

kavramsallastiriimas1 gosterilebilir (Kandemir, Atakan ve Demirci, 2013:27).

Bu konuda en bilinen 6l¢iim araglarindan biri Zaichkowsky (1985:350) tarafindan
onerilen 20 maddeden olusan 7’li Semantik Farkliliklar 6l¢egidir. Bu 6lgek belirli bir
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iirlin kategorisi ya da markaya iliskin ilgilenimi 6lgmeye yonelik 20 tane sifat ¢iftinden
olusmaktadir. Zaichkowsky (1994:70) yilinda ortaya koydugu bir diger calismada bu
6l¢iim aracini yeniden gézden gegcirip, diizenleme yaparak sifat sayisin1 10’a indirmistir.

Kisisel ilgilenim envanterinin revize edilmis hali asagidaki tabloda goriilmektedir.

Tablo 2.4
Kisisel Tlgilenim Envateri (Zaichkowsky, 1994)

...(56z konusu iiriin) ... benim igin;

Onemli 1 2 3 4 5 6 7 Onemsiz

Sikici 1 2 3 4 5 6 7 llging

Tgili 1 2 3 4 5 6 7 Ilgisiz

Heyecanlt 1 2 3 4 5 6 7 Onemsiz

Higbir sey ifade etmez 1 2 3 4 5 6 7 Cok sey ifade eder
Cekici 1 2 3 4 5 6 7 Cekici degil
Biiyiileyici 1 2 3 4 5 6 7 Siradan

Degersiz 1 2 3 4 5 6 7 Degerli

Tgili 1 2 3 4 5 6 7 Tlgili degil

Ihtiyag yok 1 2 3 4 5 6 7 Ihtiyag var

Kaynak: Islamoglu, A.H. ve R. Altunigik. (2013). Tiiketici Davranislari. 4. Baski. Istanbul: Beta Yaymlari, s. 90°dan
almmigtir.

Ilgilenimi &lgmeye yonelik diger bir 6lgiim aract Laurent ve Kapferer (1985:44)
tarafindan gelistirilen ve ilgilenimin ¢ok boyutlu bir yapiya sahip oldugu diisiincesi ile
sekillenen Tiiketici Ilgilenim Profili Olgegi (Tip) 6lgegidir. Arastirmacilar tiiketicinin
bir lriine karsi ilgisinin farkli sebeplerden kaynaklanabilecegini belirterek iiriin
kategorisine olan kisisel ilgi, kotli bir satin alma sonucu olusabilecek olumsuzluklarin
Onemi, hatali satin alma ihtimali, iiriin kategorisinin hedonik ve sembolik degeri olmak
iizere bes unsurdan olusan ilgilenim &lgegini gelistirmislerdir (Islamoglu ve Altunisik,

2013:89).
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Tablo 2.5

Tiiketici Ilgilenim Profili Olgegi (Laurent ve Kapferer, 1985)

Algilanan risk

Yanlis segim yapmak benim i¢in problem

Yanlis se¢im yapmak benim igin ¢ok

degildir. b2 3 45 biiyiik bir problemdir.

Uygunsuz bir se¢im yapmak benim igin 1 2 3 4 5 Uygunsuz bir se¢im yapmak benim

¢ok rahatsiz edicidir. i¢in hi¢ rahatsiz edici degildir.

Ko6ti bir se¢im benim i¢in liziicli olmaz. 1 2 3 4 5 Kaotibir secim benim i¢in tiziicii olur.

Hata olasilig1

Dogru bir aligveris yapip yapmadigimdan 1 2 3 4 5 Dogru bir aligveris yaptigimdan her

hicbir zaman emin olamam. zaman emin olurum.

Teknolojik bir iiriin segerken kendimi 1 2 3 4 5 Teknolojik bir iiriin segerken kendimi

kaybolmus gibi hissederim. kaybolmus gibi hissetmem.

Teknolojik bir iiriin segmek benim i¢in 1 2 3 4 5 Teknolojik bir iiriin segmek benim

karmasgik bir is degildir. i¢in karmasik bir istir.

Teknolojik {irtin satin alirken se¢imimden 1 2 3 4 5 Teknolojik {iriin satin alirken

emin olurum. se¢imimden emin olamam.

Sembolik deger

Teknolojik tirtinler kisi hakkinda bir sey 1 2 3 4 5 Teknolojik iirtinler kisi hakkinda bir

sOyler. sey soylemez.

Aldigim teknolojik tiriin benim hakkimda 1 2 3 4 5 Aldigim teknolojik benim hakkimda

bir sey anlatir. bir sey anlatmaz.

Aldigim teknolojik {irlin ne tiir bir insan 1 2 3 4 5 Aldigim teknolojik iiriin ne tiir bir

oldugumu yansitmaz. insan oldugumu yansitir.

Hedonik deger

Teknolojik iiriin almay1 keyifli bulmam. 1 2 3 4 5 Teknolojik iriin almay1 keyifli
bulurum.

Kendim i¢in teknolojik iirtin almaktan 1 2 3 4 5 Kendim i¢in teknolojik iirtin almaktan

hoslanirim. hoslanmam.

Teknolojik iiriin satin almak kendime 1 2 3 4 5 Teknolojik iirtin satin almak kendime

hediye almak gibi hissettirir. hediye almak gibi hissettirmez.

Iigi

Teknolojik iiriinlere ¢ok dnem veririm. 1 2 3 4 5 Teknolojik tiréinlere hig Snem
vermem.

Teknolojik iiriinlere hi¢ merakli Teknolojik iirtinlere gok

e 3 1 2 3 4 5
degilimdir. merakliyimdir.
Teknolojik iiriinlere ilgisizimdir. 1 2 3 4 5 Teknolojik tirinlerle ilgiliyimdir.

Not: Olcek Kandemir, D., S.S. Atakan ve C. Demirci. (2013) tarafindan orijinal 6l¢iimde kullanilan 5°1i Likert 6lgegi
yerine 5°li Semantik Farkliliklar 6l¢egi kullanilarak, yiiksek teknoloji tiriinlerine uyarlanmas.

Kaynak: Kandemir, D., S.S. Atakan ve C. Demirci. (2013). ilgilenim Kavrami ve Tiirkge Ilgilenim Olgeklerinin
Degerlendirilmesi: Tiiketici Ilgilenimi, Siirekli Tlgilenim ve Satin Alma Karar1 lgilenimi. iktisat, Isletme ve Finans.

28(331), s. 32’den almmustir.



Yukarida aciklanan Ol¢iim araglarmin farkli kosullarda ve iiriin kategorilerinde
kullanildigin1 goériilmektedir. Son olarak, arastirma kapsami geregi spor alanina 6zgi bir
ilgilenim 6l¢eginden de s6z etmek miimkiindiir. Beaton ve arkadaslar1 (2011:132) bos
zaman ilgilenimi ¢alismalarinda kullanilan bir O6l¢iim aracini spor ilgilenimine
uyarlamiglardir. Bu Olgtim aract 7’li Likert Tipi; Kesinlikle Katilimiyyorum, ..... ,
Kesinlikle Katilryyorum seklinde iki uglu olup, 9 madde ve 3 alt boyuttan olusmaktadir
(Beaton, Funk ve Alexandris, 2009:202; Kunkel, Hill ve Funk, 2013:182).

Tablo 2.6
Tiiketici Ilgilenim Profili Olcegi (Laurent ve Kapferer, 1985)

. Kesinlikle ' ' Kesinlikle
Ifadeler ve Boyutlar Katilmiyorum Katiliyorum
Hedonik Deger

...eglencelidir. 1 2 3 4 5 6 7
... yapmak en tatmin edici seylerden biridir. 1 2 3 4 5 6 7
... gergekten keyiflidir. 1 2 3 4 5 6 7
Merkezilik

Hgyat}rpl e etrafinda organize ettigimi 1 5 3 4 5 6 7
gorebilirsiniz.

... benim hayatimda 6nemli bir rol oynamaktadir. 1 2 3 4 5 6 7
Bagkalar1 (6rnegin; arkadas, aile gibi) ... 1 ) 3 4 5 6 7
hakkinda tartigmaktan (konusmaktan) hoslanirim.

Sembolik Deger

... benim kim oldugum hakkinda ¢ok sey soyler. 1 2 3 4 5 6 7
... benim hakkimda ¢ok sey anlatir. 1 2 3 4 5 6 7
... bagkalarina, benim kisiligime dair fikir verir. 1 2 3 4 5 6 7

Kaynak: Beaton, A.A., D.C. Funk, L.L. Ridinger ve J.S. Jordan. (2011). Sport Involvement: A Conceptual and
Empirical Ananlysis. Sport Management Review. 14(2), s.135’dan uyarlanmistir.

flgilenim kavrammin Slciimiine yonelik bu béliimde ele alinan ¢alismalardan farkl

bircok arastirmadan s6z etmek miimkiindiir. Konu hakkinda daha kapsamli bilgiye
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Cakir (2007) ve Kandemir, Atakan ve Demirci (2013) tarafindan gercgeklestirilmis

caligmalar detayl olarak incelenebilir.

2.4. Davranigsal Niyetler

2.4.1. Davramssal Niyetler Kavrami ve Tanimi

Davranigsal niyetler kavraminin anlasilabilmesi i¢in oncelikle tiiketici karar siirecininin

temelini olusturan davranis ve niyet kavramlarinin tanimlanmasi gerekmektedir.

Davranig, bir bireyin diger insanlar tarafindan da dogrudan dogruya gézlemlenebilen
tiim bilin¢li eylemleri (Ayhan, 2015) veya bireyin kissel 6zellikleri (K) ile ¢evresi (C)
arasindaki etkilesiminin bir fonksiyonu [D = f (K, C)] olarak tanimlanmaktadir (Kog,
2011:321). Niyetler ise; bir bireyin davranisi gerceklestirmek icin ne derece istekli
oldugunun ya da ne kadar ¢aba harcamay diisiindiigiiniin bir gostergesi olarak davranisi
etkileyen motivasyonel faktorlerdir (Ajzen, 1991:181). Diger bir ifade ile niyet bir
davranisin gercgeklestirilmesi i¢in kisisel olarak belirlenen olasilik/ihtimal diizeyi olarak
tanimlanabilir (Oliver, 1997:23). Bu ¢er¢evede, davranigsal niyetler pazarlama

literatiiriinde tiiketici satin alma davraniginin belirleyicisi olarak ele alinmaktadir.

Fishbein ve Ajzen (1975) Rasyonel/Nedensel Eylemler Teorisi (Theory of Reasoned
Action) ve Ajzen (1985) Planli Davranig Teorisi (Theory of Planned Behavior)
davranigsal niyetlerin temelini olusturmaktadir. Oncelikle Fishbein ve Ajzen (1975:334)
Rasyonel/Nedensel Eylemler Teorisi ¢ergevesinde davranigsal niyetlerin tutum ve
kisisel normlar ¢ercevesinde sekillendigini belirtmislerdir. Bu modele gore davranigsal
niyetler tiimiiyle bilingli iradeye dayali (bilingli/istemli/rasyonel) bilesenler ile
belirlenmektedir (Basoda ve Aylan, 2014:2-3). Ajzen (1985) bu teorinin iradeye dayali
olmayan/istem dig1 durumlarda baz1 davranislar agiklamakta yetersiz kaldigini ve belirli
bir davranig1 gergeklestirmek icin gerekli olan kaynaklar, firsatlar ve bireysel yeterlilik
gibi iradeye dayali olmayan faktorleri igeren bir bilesenin modele eklenerek bu
eksikligin ortadan kaldirilabilecegini ileri silirerek Planli Davranigs Teorisi’ni
olusturmustur (Ajzen, 1985°den akt. Basoda ve Aylan, 2014:3; Ajzen, 1991:181-182).

Bu dogrultuda modele algilanan davranissal kontrol degiskeni adapte edilmistir.
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TUTUMLAR

Davranigsal Inanglar X

Sonug Degerlendirmeleri

SUBJEKTIF
NORMLAR DAVRANISSAL

Normatif [nanclar X
Motivasyon

DAVRANIS

ALGILANAN
DAVRANISSAL
KONTROL

Sekil 2.6: Planh Davrams Teorisi

Kaynak: Ajzen, I. (1991). The Theory of Planed Behavior. Organizational Behavior and Human Decision

Processes. 50, s. 182’den uyarlanmustir.

Planli davranis teorisine gore bireyin tutum (davranisa yonelik olusturdugu inanglar ile
gecmis deneyimlerinden elde ettigi ¢ikarimlar sonucu olusan olumlu ya da olumsuz
duygular) ve subjektif normlari (sosyal c¢evrenin etkileri sonucu bir davranisin
gerceklestirilig gerceklestirilemeyecegine yonelik sosyal baski ya da onay) ile algilanan
davranigsal kontrolii (davranisi gerceklestirmeye yonelik algilanan zorluk veya kontrol
derecesi) davranigsal niyetleri etkilemektedir. Bunun bir yansimasi olarak istenilen fiili
davranig gerceklesmis olur (Ajzen, 1991:188; Bezirgan, 2014:529). Baska bir ifade ile
davranisin gercgeklesebilmesi Oncelikle o davranisa yonelik niyetin olusmasima bagl
oldugundan, davranisa yonelik niyet ne kadar giiclii ise davranisin ortaya ¢ikma olasiligi

da o derece yiiksek olacaktir.

Pazarlama alaninda ve tiiketici davraniglar ¢ergcevesinde davranigsal niyetler daha ¢ok
miisterilerin bir mal veya hizmeti satin aldiktan sonra, o mal veya hizmetle ilgili
diisiinsel algilar1 15181nda gelecekte gergeklestirebilecekleri davranislar ile ilgilidir. Satin
alma faaliyeti siiresince ve sonrasinda tiliketicilerin deneyimlerini (6rnegin; dogru
hizmeti, dogru yerden, dogru zamanda ve kabul edilebilir bir bedelle mi aldim?, bir
daha ayni hizmeti, ayni merkezden satin alir miyim?) degerlendirmeleri bir sonraki

satin alim karar1 i¢in bir kaynak olusturmaktadir (Altunisik, Ozdemir ve Torlak,
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2007:62). Elde edilen deneyimler, bilissel, duygusal ve rasyonel degerlendirmeler
cercevesinde tliketicilerin bir sonraki satin alma davranisini sekillendirebilir. Bu
dogrultuda davranissal niyetler, miisterilerin isletmeden mal veya hizmet almaya devam
etmelerinin ya da isletme ile iliskilerini sonlandirmalarinin 6nemli bir gostergesi
(Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1996:33; Lin ve Hsieh, 2005:1601) ya da davranisi
gerceklestirme olasiliginin bir belirteci olarak kabul edilmektedir (Oliver, 1997:28).
Davranigsal niyetlerin olumlu ve olumsuz olmak iizere iki yoniinden s6z edilebilir.
Olumlu niyetler, mal veya hizmetin satin alindig1 isleteme ile ilgili pozitif sozli
iletisimi, daha fazla harcama yapmay1 ve isletmeye bagli kalmay arttirirken, olumsuz
niyetler ise; isletmeden ayrilma, negatif sozlii iletisim ve yasal yollara bagvurmak gibi
fiili davraniglara neden olabilmektedir (Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1996:36; Alj,

Hussain ve Omar, 2014:3; Quintela ve Correia, 2014:460).

Mal, hizmet ya da markaya iliskin olumlu deneyimler, o mal, hizmet ya da marka icin
yakin c¢evreye tavsiyelerde bulunma, daha fazla 6demeye istekli olma ve tekrar satin
alma niyeti gibi davranigsal yanitlar, ilgili mal, hizmet ya da markaya yonelik duygusal
bagliligin bir yansimasi olarak kabul edilebilir. Bu bagliligin bir sonucu olarak tutumsal
sadakatin olusmasi beklenmektedir (Cronin, Brady ve Hult, 2000:196; Kaur ve Gupta,
2012:245). Zeithaml, Berry ve Parasuraman (1996:37-38) tiiketicilerin fiili
davraniglarina  yonelik  niyetleri, davramigsal  niyetlerin ~ boyutlar:  olarak

kavramsallastirmistir.

2.4.2. Davramissal Niyetlerin Boyutlari

Zeithaml, Berry ve Parasuraman (1996:37) arzu edilen davranigsal niyetleri
baghilik/sadakat (pozitif sozlii iletisim ve yeniden satin alma niyeti), isletmeden ayrilma,
daha fazla odeme istegi, problemlere dissal tepki ve problemlere i¢sel tepki olmak iizere
bes boyutta tanimlamiglardir. Bunun yani sira bazi arastirmacilar davranigsal niyetleri
farkl1 sekillerde boyutlandirmiglardir. Bu arastirmalardan biri Liu ve arkadaslar1 (2005)
tarafindan gerceklestirilmistir. Liu ve arkadasalar1 davranigsal niyetin boyutlarini tekrar
satin alma, yeniden ziyaret etme, bagkalarina tavsiye etme ve pozitif

diistinceler/sdylemler olarak agiklamiglaridir (Liu ve digerleri, 2005:292). Bendall-Lyon
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ve Powers (2004) ise literatiirdeki diger caligmalar1 dikkate alarak ve isletme odakli bir
bakis agis1 ile davranigsal niyetleri ekonomik ve sosyal davraniglar olmak iizere iki
boyutta incelemislerdir. Buna gore, ekonomik davranig niyetleri; tekrar satin alma, daha
fazla 6deme istekliligi ve isletmeden ayrilma igletmeleri mali yonden etkileyen tiiketici
davranislaridir. Sosyal davranis niyetleri ise; sikayet ve sozli iletisim gibi isletmenin
mevcut ve/veya potansiyel miisterilerinin tepkilerini etkileyen tiiketici davraniglari
olarak siniflandirilmaktadir (Bendall-Lyon ve Powers, 2004:115). Davranigsal niyetler
farkli bakis acilar1 ile cesitli sekillerde boyutlandirilmasina ragman bilesenlerinin
birbirine oldukca benzer oldugu goriilmektedir. Bu nedenle Zeithaml, Berry ve
Parasuraman (1996:33-36) tarafindan Onerilmis olan ve davramigsal niyetler ile ilgili
caligmalarin temelini olusturan boyutlar1 agiklamak, konunun anlagirligi agisindan

yararli olacaktir.

Miisteri Sadakati

Miisteri sadakati, bir mal veya hizmetin tekrar tekrar satin alinmasi i¢in miisteriler ile
kurulan uzun siireli iligkiler olarak tanimlanabilir (Dick ve Basu, 1994:102; Ellinger,
Daugherty ve Plair, 1999:122). Farkli bir ifade ile miisterinin bir isletme, marka ya da
iriin hakkinda gelistirdigi olumlu tutumlardir. Bu durumda miisterinin, memnuniyet
duydugu isletme, marka ya da iirliniin siirekli kullanicis1 olmasi séz konusudur
(Altunisik, Ozdemir ve Torlak, 2012:11). Evanschitzky ve arkadaslar1 (2006:1207) ise
miigteri sadakatinin baghliktan farkli oldugunu belirterek, miisterinin bir isletme
ve/veya marka ile olan iliskisini gelecekte de siirdiirmek istemesi diislincesini miisteri
sadakati olarak tanimlamistir. Bu acgidan sadik miisteriler diger miisterilere nazaran,
daha fazla satin almaya, daha ¢ok iicret ddemeye ve isletme veya marka ile ilgili
cevrelerine olumlu tavsiyelerde bulunmaya istekli olmalart s6z konusudur (Zeithaml,
Berry ve Parasuraman, 1996:34; Bendall-Lyon ve Powers, 2004:115-116; Wallace,
Giese ve Johnson, 2004:249).

Miisteri sadakati biligsel, duygusal ve davranigsal sadakat olmak iizere ii¢ boyutlu bir
yapida degerlendirmek miimkiindiir. Bilissel sadakat, tiikketicinin mal, hizmet ya da bir

markay1 satin alma eyleminden sonra tekrar ayni mal, hizmet ya da markaya iligkin bir
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satin alma karar1 verirken, alternatifleri diistinmeksizin daha 6nceki tercihini yinelemesi
olarak agiklanabilir. Bilissel sadakat rasyonel unsurlar igerir ve anlama, degerlendirme
ve karar verme ile ilgilidir. Duygusal sadakat, tiketicinin bir isletme ya da markaya
iliskin gelistirdigi duygular ve hisler olarak ifade edilebir. Duygusal sadakat bilissel
sadakate nazaran daha genel degerlendirmeler icermektedir. Diger bir ifade ile isletme
ya da markanin bir 6zelligine iliskin degerlendirmelerden daha ¢ok s6z konusu isletme
ya da markaya yonelik iyi-kotli, olumlu-olumsuz gibi genel degerlendirmelerden
olugmaktadir. Duygusal sadakatin genel miisteri sadakati iizerinde biligsel sadakatten
daha giiclii bir etkiye sahip oldugu belirtilmektedir. Davranigsal sadakat ise satin alma
egilimini ve olasiligint ifade eden eylemsel bir olgudur (Siititemiz, 2005, 65; Kog,

2010:200-207; islamoglu ve Altunisik, 2013:134-137).

Isletmeden Ayrilma

Isletmeden ayrilma, tiiketicinin ihtiyag duydugu bir mal, hizmet ya da markay: tekrar
ayni igletmeden almak yerine farkli bir isletmeye ya da alternatiflere yonelmesi olarak
aciklamak miimkiindiir. Yeni miisterilerin isletmeye c¢ekilmesi, mevcut miisterilerin
isletmede tutulmasindan daha maliyetli olmasindan dalay1 bu durum isletmeler agisinda
onemli bir kayip olarak goriilmektedir (Hill ve Alexander, 2006:5; Kotler, 2007:90).
Isletme yonetimleri agisindan onemli bir risk unsuru olan isletmeden ayrilma
nedenlerini, Keaveney (1995) sekiz ana baslik altinda toplamistir. Bunlar; isletmenin
fiyat politikalar1 (pricing), satin alma ya da hizmet sunum siirecinde yasanan cesitli
zorluklar (inconvenience), isletmenin temel hizmetinde basariz olmasi (core service
failures), hizmet saglayicilarinin/calisanlarin  basarisiz olmasi (service encounter
feilures), hizmette yasanan aksakliklara calisanlarin yanit verememesi (employee
responses to service failures), rakiplerin faaliyetleri (attraction by competitors), etik
sorunlarin yasanmasi (ethical problems) ve istemsiz ayrilmalar (involuntary switching
and seldom-mentioned incidents) seklinde siralanabilir (Keaveney, 1995:75-78;

Nimako, 2012:75).
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Daha Fazla Odeme

Daha fazla 6deme, miisterinin bir mal, hizmet ya da marka i¢cin 6demek istedigi en
yiiksek para miktarin1 temsil etmektedir. Bu durumda odeme istekliligi miisterinin
tiketim ya da kullanim deneyimine atadigi bir deger Olcilisii olarak diisiiniilebilir.
Miisterinin, ¢esitli 6zellikler ¢ercevesinde alternatifler ile kiyaslama yolu ile algiladig:
deger cergevesinde O0deme isteginde bulunacagi en yliksek fiyati belirleyerek bu
dogrultuda planli ve kararli davranislar sergileyecektir (Homburg, Koschate ve Hoyer,
2005:85; Chernev, 2012). Tiiketim deneyimine bagli olarak beklentileri karsilanmis
ve/veya asilmis miisteriler, bu durum tekrarlandig1 slirece memnuniyetlerinin birikimi
olarak isletmeye duygusal sadakat gelistirmeleri onlarin daha fazla 6deme istegi
esiklerinin artmasina neden olabilir. Bagka bir ifade ile zaman igerisinde memnuniyetin
artis1 ile dogru orantili olarak fiyat duyarliliginda azalma meydana gelebilir (Siitiitemiz,

2005:66-67).

James (2013) miisterilerin daha fazla 6deme yapmak istemelerinin nedenlerinden

bazilarini asagidaki gibi siralamistir:

Uriinii satin alma islemleri digerlerine gore daha kolay olmasi,
Uriine hizli ve kolay ulasim imkani,

Kisisel olarak iiriiniin ayirt edici bir 6zelliginin olmast,
Uriiniin miisteriye itibar kazandirmast,

Uzun vadede daha diisiik maliyete sahip olmasi,

Miisteri hizmetleri daha samimi algilamasi,

Alternatifler ile arasindaki fiyat farkinin yiiksek algilanmamasi,

vV V V V V V V V

Miisterinin isletme ile is yapmay1 seviyor olmast.

Sikdyet Niyetleri
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Herhangi bir isletmenin mal veya hizmetlerine iliskin olumsuz sozlii ifadeler olarak
tanimlananan miisteri sikdyet davranisi, mal ve hizmet kategorilerine gore farklilik
gostermektedir. Bununla birlikte, miisteri beklentilerinin bagar1 ile karsilanamama
oraninin yaygin olarak %20 ile %33 arasinda oldugu diisiiniilmektedir (Jacoby ve
Jaccard, 1981:6; Heung ve Lam, 2003:283; Ngai ve digerleri, 2007:1377). Singh
(1988:95)’e gore memnuniyetsizlik durumunun yasanmasi sonucu miisteriler hi¢ bir sey
yapmama ya da harekte gegme davranislarindan birini segmektedirler. Harekete gegme
davranigi ise miisteriler tarafindan farkli sekillerde gerceklestirilmektedir. Bunlar

(Singh, 1988:95; Broadbridge ve Marshall, 1995:10-11);

» Tazminat arayisi; isletmeye dogrudan ya da dolayli olarak sikayette
bulunarak belirli care(ler) aramak,

» Sikdyetini aktarmak; musteri memnuniyetsizligi ile ilgili sozlii iletisim
kurarak cevresindeki kisileri ikna etmeye calisir ve ¢evresindeki kisilerin
gelecekteki davraniglarini etkilemek ister,

» Kisisel boykot; mal, hizmet, marka, magaza ve/veya liretici dahil olmak
tizere kusurlu hizmet ile baglantili olan birimlerden satin alma yapmamak,

> Uciincii sahislara sikiyet (yasal islem uygulanmast); dava etmek, tiiketici
dernegine sikayet ederk tazminat istemek ya da medya araciligr ile

memnuniyetsizligini yaymak, seklinde siralanabilir.

Belirtilen muhtemel etkileri nedeniyle isletmeler acisindan stratejik bir 6neme sahip
olan davranissal niyetler, miisterilerin satin alma sonrasi yaptiklar1 degerlendirmeler
sonucu sergileyebilecekleri bir¢ok davranis alternatifini temsil etmektedir. Bu
degerlendirme ve karar verme siireci sonucuda miisteriler mal, hizmet, isletme ya da

markaya kars1 bir baglilik/sadakat gelistirme ya da tersi bir egilimde bulunabilir.

2.4.2. Davramssal Niyetlerin Ol¢iimii

Yeni miisterilerin isletmeye kazandirilmasinin, mevcut miisterilerin elde tutulmasindan

daha maliyetli oldugu bir¢ok aragtirmaci tarafidan yiiriitilen deneysel caligmalar
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sonucunda elde edilmis temel bir olgudur. Bu nedenle mevcut miisterilerin gelecege dair
olas1 davraniglarinin tahmin edilmesi ve bu davranislarin isletme karliligina olumlu
etkiler yaratacak bir bicimde sekillendirilmesi isletme yoneticileri ve pazarlama
calisanlar1 agisindan olduk¢a Onemli bir konudur. Miisterilerin gelecege dair olasi
davraniglarinin belirlenmesinde arastirmacilar tarafindan birbirine olduk¢a benzer

Olctim araglarinin kullanildigr gériilmektedir.
Ornegin;

» Taylor ve Baker (1994:174) miisterilerin satin alma niyetlerini ii¢ ifade ile
belirlemeye ¢alisirken,

» Zeithaml, Berry ve Parasuraman (1996:37-38) davranigsal niyetleri
belirlemek i¢in olumlu sozlii iletisim (ii¢ ifade), satin alma niyeti (li¢ ifade),
fiyat duyarlilig1 (li¢ ifade), sikayet davranis1 (dort ifade) olmak iizere toplam
13 ifadeye arastirmalarinda yer vermislerdir.

» Blodgett, Granbois ve Walters (1997:412-413) ise; calismalarinda tekrar
satin alma niyetini (iki ifade), tavsiye etme niyetini (bir ifade) ve olumsuz
s0zlii iletisim niyetini (bir ifade) belirlemeye yonelik toplam dort ifade ile
miisterilerin davranissal niyetlerini belirlemeye calismislardir.

» Davranigsal niyetleri konu edinen bir diger arastirmada; Cronin, Brady ve
Hult (2000:204-205) Babakus ve Boller (1992) ile Cronin ve Taylor
(1992)’1n aragtirmalarina atifta bulunarak davranigsal niyetleri; tekrar satin
alma niyeti (iki ifade) ve tavsiye etme niyeti (bir ifade) olmak {iizere iic

ifadeye calismalarinda yer vermislerdir.

Bu calismalarda, 6rneklem grubunun ozellikleri ve c¢alismanin niteligine bagl olarak
5’11, 7°1i ve 9’1u cevap sikkina sahip Olceklerin kullanildig1 goriilmektedir. Bu arastirma
kapsaminda davranigsal niyetler dort ifadenin yer aldigi 5°1i Likert tipi dlcek ile tespit

edilmistir.

Agiklamalara istinaden, satin alma sonrasi degerlendirme ve karar verme siirecinin

muhtemel sonuglarin, dogrudan ya da dolayli olarak iligkili oldugu diger faktorlerle olan
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baglarinin agiklanmasi hem arastirmacilar hemde uygulayicilar acisindan onem arz
etmektedir. Pazarlama ve tliketici davranislari literatiiriinde, hizmet degerlendirme
siireci sonucu ortaya ¢ikabilecek olas1 davraniglarin; su ana kadar agiklanmaya caligilan
hizmet kalitesi, algilanan deger (hizmet degeri), miisteri memnuniyeti ve ilgilenim
degiskenlerinin etkisi 1ile sekillendigine dair deneysel bulgularin yer aldig
calismalardan s6z etmek miimkiindiir (Cronin, Brady ve Hult, 2000:193; Brady ve
digerleri, 2005:217; Lai ve Chen, 2011:324). Bu nedenle arastirmanin sonraki
boliimlerinde arastirma kapsamindaki yapilar/degiskenler arasindaki iliskiler

incelenerek elde edilenler 151¢1nda arastirma modeli istatistiksel olarak test edilecektir.
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2.5. Spor Hizmetleri Cercevesinde Degiskenler Arasi Tliskiler

Onceki kisimlarda ele alman ve tiiketici karar alma siirecinde nemli etkilere sahip
oldugu ongoriilen hizmet kalitesi, algilanan deger, miisteri memnuniyeti, ilgilenim ve
davranigsal niyetler kavramlar1 arasindaki iligkiler ve ilk dort yapmin davranigsal
niyetler iizerindeki dogrudan ve dolayl etkilerini igeren elestirel kaynak incelemesine

bu boliimde yer verilmistir.

Bu c¢alisma kapsaminda, literatiirde yer alan cesitli calismalardan Ornekler ile
degiskenler arasindaki iligkiler Sekil 2.7°de yer alan arastirma modelinde
gorsellestirilmistir.  S6z konusu sekilde elipsler icinde gosterilen degiskenler,
aralarindaki iligkilerin incelendigi yapilar1 temsil etmektedir. Elipsler arasinda ¢izilen
tek yonli oklar ise, bir degiskenden digerine iliskinin nedensel yoninii temsil

etmektedir.

Miisteri
Memnuniyeti

Algilanan
Hizmet Kalitesi

Davranigsal
Niyetler

Algilanan Deger

flgilenim
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Sekil 2.7: Davranigsal Niyetler Modeli®

Ilgili degiskenleri konu edinen arastirmalar incelendiginde bu yapilar arasindaki iliskiler
icin birbiri ile tamamen uyumlu sonuglarin varlifindan s6z etmek miimkiin degildir.
Bagka bir ifade ile bu yapilar arasindaki iligkiler ilgili arastirmacilar tarafindan halen
arastirilmakla birlikte belirsizligini de korumaktadir. Mevcut calismalarda elde edilen
bulgularin tutarsizlik gdstermesi; arastirmalarda izlenen yapisal ve yontemsel
farkliliklardan kaynaklanabilecegi gibi kiiltiirel farkliliklarinda sonuglar iizerinde ¢esitli

etkilerinden soz edilebilmektedir.

2.5.1. Hizmet Kalitesi ve Davranigsal Niyetler Arasindaki Tliskiler

Bu baglik altinda hizmet kalitesinin davranigsal niyetler {lizerine dogrudan etkisini

gosteren temel iliski ele alinmaktadir.

Pazarlama literatiirlinde algilanan hizmet kalitesi ile davranigsal niyetler arasindaki
iligkiler genis yelpazede arastirilan ve tiiketici davranislarinin  belirlenmesi  ve
aciklanabilmesi agisindan olduk¢a Onem arz eden kavramlar olarak gdorilmektedir.
Kavramlar arasindaki iliskileri belirlemeye yonelik arastirmalarin temelini olusturan
caligsmalar Boulding ve arkadaslar1 (1993) ile Zaithaml, Berry ve Parasuraman (1996)
tarafindan gerceklestirilmistir. Boulding ve arkadaslar1 (1993:23) egitim kurumlarindan
elde ettikleri verilerin analizi sonucu algilanan hizmet kalitesinin davranigsal niyetleri
olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulasmislardir. Zaithaml, Berry ve Parasuraman
(1996:40,42) ise, dort ayr1 is kolundan (bilgisayar, perakende, otomobil ve hayat
sigortasi) elde ettikleri veriler 1s1nda davranigsal niyetlerin olumlu ve olumsuz sonuglari
ile hizmet kalitesi arasindaki iligkiyi test ederek, davranigsal niyetlerin olumlu ¢iktilar
ile hizmet kalitesi arasinda pozitif yonde, davranissal niyetlerin olumsuz ¢iktilar1 ile

hizmet kalitesi arasinda negatif bir iligkinin varligini tespit etmislerdir.

% Modelde yer alan hizmet kalitesi, algilanan deger miisteri memnuniyeti ve davranissal niyetler yapilar:
literatiirde yer alan modeli teskil etmektedir. Arastirmact tarafindan modelin gelistirilmesine yonelik
ilgilenim yapisi elestirel kaynak incelemesi sonucu modele dahil edilmistir.
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Dabholkar, Shepherd ve Thorpe (2000:157) hizmet kalitesi alt boyutlarinin dogrudan ve
hizmet kalitesi boyutlarinin bir arada (hizmet kalitesini araci degisken seklinde ele
alarak) davranigsal niyetler lizerine olan etkilerini incelemeye yonelik iki model 6ne
stirmiislerdir (Sekil 2.8). Alt boyutlarin davranigsal niyetler iizerine etkilerini 6lgmek
amaci ile olusturulan model bilesenler modeli olarak adlandirilmis ve bu modelin test
edilmesi sonucunda hizmet kalitesinin boyutlarinin ayr1 ayr1 davramigsal niyetleri
aciklamada yetersiz kaldigin1 belirtmislerdir. Onceller modeli olarak adlandirilan ikinci
modelin test edilmesi sonucunda ise hizmet kalitesinin davranigsal niyetleri daha iyi

acikladig1 sonucuna ulasiimistir (Stitiitemiz, 2005:73-74).

Giivenilirlik Guivenilirlik

Kisisel [lgi Kisisel Ilgi
Davranigsal
Niyetler

Hizmet Davranigsal
Kalitesi Niyetler

Rahatlik Rahatlik

Onceller

Bilesenler )
Ozellikler Modeli

Ozellikler Modeli

Sekil 2.8: Hizmet Kalitesinin Davranissal Sonuclari

- Bilesenler ve Onceller Modeli -

Kaynak: Dabholkar, P. A., Shepherd, C. D., & Thorpe, D. I. (2000). A comprehensive framework for service quality:
an investigation of critical conceptual and measurement issues through a longitudinal study. Journal of retailing,

76(2), s. 157’den uyarlanmustir.

Tzetzis, Alexandris ve Kapsampeli (2014:9, 14-15) plaj voleybolu izleyicileri {izerine
gerceklestirdikleri calismada hizmet kalitesini erisim, mekan ve iirlin olmak iizere ii¢
bilesenli olarak ele almislar ve davranigsal niyetler iizerine etkilerini arastirmislardir. Bu
calisgmada Dabholkar, Shepherd ve Thorpe (2000) tarafindan Onerilen bilesenler
modeline benzer bir modeli test ederek, {i¢ bilesenin davranissal niyetler {izerinde ayr1

ayr1 pozitif etkilere sahip oldugunu belirtmislerdir. Bir diger ¢calismada, Theodorakis ve
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arkadaglar1 (2014:26, 29-30) Yunanistan’da dort farkli spor-fitness merkezinden elde
ettikleri veriler 151ginda hizmet kalitesinin davranigsal niyetler iizerine dogrudan anlamli

bir etkisinin olmadigini belirtmislerdir.

Bu arastirmalar1 destekler nitelikte hizmet kalitesi ve davranigsal niyetler arasinda
dogrudan, pozitif yonli bir iligski oldugunu (Zaithaml, Berry ve Parasuraman, 1996:42;
Baker ve Crompton, 2000:797; Alexandris, Dimitriadis ve Markata, 2002:227-228)
ortaya koyan deneysel ¢alismalarin yani sira; hizmet kalitesinin davranigsal niyetler
tizerine dogrudan bir etkisinin olmadigint (Hume, 2008:361; Nejad, Evans Jr. ve
Babakus, 2009:412, Saha ve Teingi, 2009:365; Biilbiil ve ark, 2012:37), memnuniyet ve
sadakat degiskenlerinin bu iligkiye aracilik ettigine yonelik deneysel calisma

sonuglarinin da ilgili literatiirde yer aldig1 gortilmektedir.

2.5.2 Miisteri Memnuniyeti ve Davramssal Niyetler Arasindaki iliskiler

Bu kisimda, miisteri memnuniyetinin davranigsal niyetlere dogrudan etkisine iligkin
caligmalar degerlendirilmektedir. Yapilan incelemeler sonucu, pazarlama literatiiriinde
miisteri memnuniyetinin davranigsal niyetleri agiklayan onemli degiskenlerden biri
oldugu savunulmaktadir ve hizmet kalitesi ile davranigsal niyetler arasindaki iligkilere

nazaran daha tutarli sonuglarin elde edildigi ¢aligmalardan s6z etmek miimkiindiir.

Soéderlund (1998:182-183) davranigsal niyetleri sozlii iletisim ve geri bildirim olmak
iizere iki boyutta ele aldiklar1 calismada memnuniyetin miisterilerin gelecekteki
davraniglar1 lizerinde 6nemli bir role sahip oldugunu belirtmislerdir. Bununla birlikte
miisterilerin memnuniyetsizliklerini hizmet saglayicisina ilettikleri, fakat memnuniyet
durumunda bu davranisi sergilemekten kagindiklart sonucuna ulasilmistir. Benzer
sekilde Biilblil ve arkadaslart (2012:36) miisteri memnuniyetinin tekrar satin alma
davranigsinin 6nemli bir belirleyici oldugunu belirtmislerdir. Buna gore miisterinin bir
mal veya hizmeti tekrar tekrar satin alma, o mal veya hizmet hakkinda olumlu so6zel
iletilisimde bulunma ve tavsiye etme ihtimali satin alma deneyimleri sonucunda
yasadigt memnuniyet derecesine bagli olarak degisiklik gosterebilmektedir. Baska bir
ifade ile memnuniyetin sadik miisteriler yaratilmasi ve bu miisterilerin isletmede

tutulmasi hususunda 6nemli bir faktdr olarak goriilmesine karsin, miisteri sadakatinin
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aciklanmasinda tek basina yeterli olmadigi diistiniilmektedir. Bir¢ok ¢calismada memnun
miisterilerin mutlak suretle isletmeye sadik olacaklar1 anlamina gelmedigi belirtilmistir

(Stitiitemiz, 2005:74).

Spor seyircilerini konu edinen bir arastirmada Clemes, Brush ve Collins (2011:381)
memnuniyetin tavsiye etme ve tekrar katilim davranisini pozitif yonde etkiledigini,
Howat ve Assaker (2013:280) a¢ik hava spor hizmetlerinden yararlanan miisterilere
yonelik gerceklestirdikleri ¢alisma sonucunda ise miisteri memnuniyetinin davranissal

niyetlerin 6nemli bir belirleyicisi oldugu sonucuna ulagmislardir.

Ko (2000:148, 169), sportif rekreasyonel etkinliklere katilan miisterilerden elde ettigi
veriler dogrultusunda miisteri memnuniyetinin davranigsal niyetlerin 6nemli bir
aciklayicist oldugunu belirtmistir. Spor turizmine yonelik yiiriitiilen farkli bir ¢aligma
sonucunda diger caligmalar ile tutarli bir bigimde memnuniyetin spor turistlerinin
hizmet aldiklar1 bolgeyi ve/veya spor etkinligini tekrar ziyaret etme isteklerine pozitif

etkileri oldugu tespit edilmistir (Shonk, 2006:112).

Ozetle, miisteri memnuniyeti ve davranissal niyetler arasindaki nedensellik iliskisine
yonelik c¢aligmalarda oldukga tutarli sonuglarin elde edildigi goriilmektedir. Bulgular
1s18inda miisteri memnuniyetinin, tiiketicilerin gelecekteki satin alma kararlarina

dogrudan etkisinin oldugunu ifade etmek miimkiindiir.

2.5.3. Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti ve Davramissal Niyetler Arasindaki

Tliskiler

Bu kisimda hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyetler arasindaki

dogrudan ve dolayl etkiler ele alinmaktadir.

Arastirma kapsaminda miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi olgular1 agiklanirken bu
kavramlari, geleneksel egilimin tersine farkli kavramlar oldugu belirtilmistir. Oliver
(1993) ile Rust ve Oliver (1994) hizmet kalitesini, belirli bir baglamda o6zellikle
hizmetin nitelikleri agisindan, hizmetin gergek performansinin degerlendirilmesi olarak

aciklarken; miisteri memnuniyetini, miisterilerin deneyimleri sonucu hizmetin genel

&5



degerlendirmeleri seklinde agiklamislardir. Miisteri memnuniyetinin algilanan hizmet
kalitesine, miisterilerin duygu durumlarina, sosyal etkilesimlerine ve deneyimleri
sonucu elde ettikleri diger subjektif degerlendirmelere bagli oldugu diistiniilmektedir.
Arastirmacilar arasinda miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi yapilar1 ve tanimlar
acisindan genel bir fikir birligi saglanmis olmasina karsilik bu yapilar arasindaki
nedensel iliskiler konusunda iki farkli yaklasimin iizerinde duruldugu goriilmektedir

(Saha ve Theingi, 2009:353).

Bu noktadan hareketle saglik hizmetleri sektoriinde gerceklestirilmis bir ¢alismada iki
ayr1 hastanenin misterilerinin algiladiklar1 hizmet kalitesi, memnuniyet durumlar1 ve
davranigsal niyetleri arasindaki iliskiler incelenmistir. Arastirma sonuglarinda miisteri
memnuniyetinin, algilanan hizmet kalitesi ve davranigsal niyetler arasindaki iligkiye
aracilik eden bir degisken (moderating variable) oldugu belirtilmistir. Buna gore
degiskenler arasindaki nedensellik iliskisi  “hizmet kalitesi = memnuniyet =
davranissal niyetler” seklinde siralanmakta ve bu iliskiyi destekler nitelikte farkl
caligmalar ilgili literatiirde yer almaktadir (Woodside, Frey ve Daly, 1989:5, 15; Taylor
ve Baker, 1994:172-173; Chang, 1998:23; Rahman, Khan ve Haque, 2012:205).

Kavramlar arasindaki nedensel iliskilere yonelik bir diger calisma Bitner (1990:75, 77)
tarafindan gerceklestirilmistir. Arastirma kapsaminda olusturulan modelde yapilar
arasindaki nedensel iliski “memnuniyet = hizmet kalitesi = davramigsal niyetler”
seklinde kurgulanarak test edilmistir. Bu modele gore hizmet kalitesinin, miisteri
memnuniyeti ile davranigsal niyetler arasindaki iligkide araci rol oynadigi Gnermesi
desteklenmistir.  Arastirmacilar  degiskenler arasindaki iliskilerde belirsizligin,
miisterilerin hizmet algilarinda olusan biligsel ya da duygusal egilime bagli olarak

sekillenebilecegini ongdrmektedirler (Siitlitemiz, 2005:77).

Stiregelen siirecte Woodside, Frey ve Daly (1989) ile Bitner (1990) tarafindan ortaya
konulan bu c¢eliskili bulgular temel alinarak, cesitli arastirmacilar farkli sektorlerde
(Cronin ve Taylor, 1992, bankacilik, kuru temizleme, fast-food ve hagsere ile miicadele;
McAlexander, Kaldenburg ve Koenig, 1994, saglik hizmetleri; Brady, Cronin ve Brand,
2002, spor, eglence, saglik, sehirlerarasi iletisim hizmeti ve fast-food), farkl kiiltiirlerde
(Brady ve Robertson, 2001; Brady, Robertson ve Cronin, 2001, Amerika ve Ekvador
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fast food miisterilerinin  karsilastirilmasi)  degiskenler arasindaki iliskileri
incelemislerdir. Dabholkar, Shepherd ve Thorpe (2000) ise degiskenler arasindaki
iliskileri belirlemeye yonelik {i¢ farkli model olusturmus ve bu modelleri test
etmiglerdir. Bu arastirmalar sonucunda hizmet kalitesinin memnuniyetin bir Onceli
oldugu ve degiskenler arasi nedensel iliskiler i¢in en iyi uyumun “hizmet kalitesi =
memnuniyet = davranissal niyetler” siralamasi i¢in gecerli oldugu sonucuna

ulasilmistir.

Spor hizmetlerinde algilanan hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve davranigsal
niyetler arasindaki iligkilere yonelik calismalar incelendiginde genellikle hizmet
kalitesinin ve miisteri memnuniyetinin davranigsal niyetler lizerine ayr1 ayr1 etkilerinin
degerlendirildigi ¢aligmalarin gorece daha yogun oldugu (degiskenlerin dogrudan,
dolayli ve toplam etkilerinin bir model {izerinde degerlendirilmesinden daha c¢ok)
goriilmektedir (Kouthouris ve Alexandris, 2005:107-108; Clemes, Brush ve Collins,
2011:381). Degiskenler arasindaki iligkilerin daha iyi agiklanabilmesine yonelik Howat
ve Assaker (2013:279-280) gergeklestirmis olduklar1 calismada hizmet kalitesinin
davranigsal niyetleri (bu ¢alismada davranissal niyetler yalnizca sadakat degiskeni ile
degerlendirilmistir) sadece memnuniyet ile dolayli olarak etkiledigi sonucuna
ulagilmistir. Bu sonug 15181nda yazarlar ¢alismalarinin, farkli hizmet sektorlerinde ortaya
konulan caligmalar ile tutarlilik gostererek degiskenler arasindaki nedensel iliskilerin
“hizmet kalitesi = memnuniyet = davranigsal niyetler” seklinde meydana geldigi
belirtmislerdir. Chang (1998:24, 78) Amerika’da spor-fitness miisterilerinden elde ettigi
veriler 1s1ginda hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyetler

degiskenleri arasindaki nedensel iliskileri iki faklt model ile test etmistir (Sekil 2.9).

=

Model 1: Hizmet Kalitesi = Miisteri Memnuniyeti = Davranigsal Niyetler

Hizmet
Kalitesi

Miisteri
Memnuniyeti

Davranissal
Niyetler

Hizmet
Kalitesi

Spor-Fitness
Hizmetleri

Miisteri
Memnuniyeti

Davranigsal
Niyetler

Model 2: Miisteri Memnuniyeti = Hizmet Kalitesi = Davramgsal Niyetler
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Sekil 2.9: Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti ve Davramgsal Niyetler Arasinda

Ongoriilen Nedensel iliskiler

Kaynak: Chang, K. (1998). A Sysyems View of Quality in Fitness Services: Development of a Model and Scales.
Yaymlanmamig Doktora Tezi. Ohio: The Ohio State University, s.24’den uyarlanmustir.

Her iki modelinde yapisal esitlik analizi ile test edildigi arastirma sonuglarina gore;
birinci modelin, ikinci modele gore daha iyi uyum indekslerine sahip oldugu tespit
edilmistir. Buna gore; spor-fitness hizmetleri konusunda, hizmet kalitesi davranigsal
niyetleri aciklamada miisteri memnuniyetinin bir 6nceli olarak kabul edilebilir (Chang,

1998:112-113).

Hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve davranmigsal niyetler arasindaki iligkilerin
belirlenmesine dair kavramsal agiklamalar ve deneysel sonuglarin incelenmesi sonucu;
yapilar arasindaki iliskiler icin Ongoriilen modellerin (“Hizmet Kalitesi = Miisteri
Memnuniyeti = Davranissal Niyetler” ve “Miisteri Memnuniyeti = Hizmet Kalitesi =
Davranigsal Niyetler”) her ikisinin de gegerli oldugu goriilmektedir. Arastirmalar
sonucu elde edilen c¢eliskili bulgular bu konuda daha fazla arasgtirmaya ihtiyag

duyuldugunun bir gostergesi olarak kabul edilebilir (Siitiitemiz, 2005:78-79).

2.5.4. Hizmet Kalitesi, Algilanan Deger ve Davramissal Niyetler Arasindaki iliskiler

Bu kisimda, hizmet kalitesi, algilanan deger ve davranissal niyetler arasindaki dogrudan

ve dolayl etkiler incelenmektedir.

Algilanan degeri; “bir {irlin karsiliginda ne alindiginin ve ne verildiginin algilanmasina
bagl olarak, o {iriiniin faydalari hakkinda miisterinin genel degerlendirmesi” seklinde
tanimlayan Zeithalm (1988:13-14) tiiketicilerin mal veya hizmetleri fiyat, kalite ve
deger algilarina gore degerlendiklerini belirtmektedir. Zeithalm (1988)’in onerileri
dikkate alinarak hizmet kalitesi ve algilanan deger degiskenleri arasindaki iligkilerin
farkli hizmet sektorlerinde deneysel olarak test edildigi goriilmektedir. Bolton ve Drew

(1991:377)’in telefon hizmetleri sektoriinde, Brady, Robertson ve Cronin (2001:136)’in
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Amerika Birlesik Devletleri (ABD) ve Ekvador’da yer alan iki biiyiiksehirdeki fast-food
miisterilerine ve Hightower, Brady ve Baker (2002:701)’in ABD’de orta biiyiikliikteki
bir sehirde beysbol seyircilerini konu edinen ¢alismalari, bunlara Ornek teskil
etmektedir. Bu sektorlerden elde edilen verilerin analizi sonucu benzer sonuglara
ulasildig1 ve algilanan hizmet kalitesinin, algilanan degerin 6nemli bir belirleyicisi
oldugu konusunda arastirmacilarin fikir birligi i¢inde olduklari sdylenebilir (Bolton ve
Drew, 1991:381; Brady, Robertson ve Cronin, 2001:141; Hightower, Brady ve Baker,
2002:703).

Bu arastirmalara ek olarak yine farkli sektorlerde algilanan deger ile davranissal niyetler
(bu calismalarin bazilarinda davranigsal niyetler; tekrar katilim, daha fazla 6demeye
istekli olma, pozitif sozli iletisim gibi degiskenler ile temsil edilmistir) arasindaki
iliskileri inceleyen arastirmalar sonucunda yapilar arasinda anlamli ve pozitif iligkilerin
var oldugu sonucuna ulagilmistir. Diger bir ifade ile tiiketicilerin algiladig1 degerin,
onlarin satin alma sonrasi1 davranislarini (tiiketicinin ayni mal veya hizmeti tekrar tekrar
satin almasi, alternatiflere yonelmesi veya bagkalarina tavsiyelerde bulunmasi vb.)
dogrudan etkiledigi arastirmacilar tarafindan genel kabul goren bir durum olarak ortaya
konmaktadir (Sweeney, Soutar ve Johnson, 1999:80; Sweeney ve Soutar, 2001:214;
Tektas ve Kavak, 2010:59; Ozen, 2011:84; Yiicenur ve arkadaslari, 2011:166; Li, Li ve
Kambele, 2012:1521).

Hightower, Brady ve Baker (2002:701, 703) tarafindan beyzbol seyircileri (taraftarlari)
izerine ylriitiilen calisma sonucunda, hizmet kalitesinin algilanan degerin 6énemli bir
belirleyicisi oldugu ve algilanan degerin davranigsal niyetler lizerine dogrudan ve pozitif
bir etkiye sahip oldugunu tespit etmislerdir. Benzer sekilde Clemes, Brush ve Collins
(2011:376-377, ) Rugby Super 14 liginde miicadele eden bir Yeni Zelanda takimi
seyircilerinden (taraftari) elde ettigi veriler 15181inda, hizmet kalitesi ile algilanan deger
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliskinin oldugu sonucuna ulagmislardir. Ayrica,
genel hizmet kalitesinin, seyircilerin (taraftarlarin) deger algilarindaki varyansin

%61’1ni agikladig tespit edilmistir.

fgili literatiir degerlendirildiginde, hizmet kalitesinin, algilanan degerin 6nemli bir
onceli oldugu ve algilanan degerin davranigsal niyetleri olumlu yonde etkiledigine

yonelik bir ¢ok deneysel calisma birbiri ile tutarlilik gostermektedir. Fakat spor
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hizmetleri alaninda yapilar arasindaki nedensel iligkilerin arastirildigi net bir ¢alismanin
olmadigini ve hem pazarlama hem de tiiketici davranislar agisindan arastirilmaya deger

bir konu oldugunu sdylemek miimkiindiir.

2.5.5. Algilanan Deger, Miisteri Memnuniyeti ve Davramigsal Niyetler Arasindaki

Mliskiler

Bu baglik altinda, algilanan deger, miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyetler

arasindaki dogrudan ve dolayh etkiler ele alinmaktadir.

1990’1 yillardan itibaren pazarlama literatiiriine kazandirilan miisteri degeri kavrama,
stire¢ icerisinde isletme yoOnetimleri tarafindan rekabet avantajinin yaratilmasi ve
stirdiiriilebilmesi i¢in anahtar olgulardan biri olarak goriilmektedir (Li, 2009:136). Bu
durumun en 6nemli nedeni, g¢esitli arastirmalar sonucunda algilanan degerin, miisteri
memnuniyeti ve tliketici satin alma davraniginin ya da davranigsal niyetlerin glivenilir
bir gostergesi olarak kabul edilebilirliginin dogrulanmasidir (Ryu, Lee ve Kim,

2012:206).

Algilanan deger ve sonuglarina yonelik ilgili literatiire kazandirilmis ¢esitli ¢aligmalarin
varliginin yani sira, algilanan deger ve miisteri memnuniyeti arasindaki iligkilerin ve bu
iki kavramin birlikte davranigsal niyetler iizerine etkisini inceleyen sinirli sayida
arastirma oldugu goriilmektedir (Andreassen ve Lindestad, 1998:7-8; McDougall ve
Levesque, 2000:392-393; Eggert ve Ulaga, 2002:107; Chiou, 2004:685; Uzkurt,
2007:31; Ryu, Lee ve Kim, 2012:200). Miisterinin tekrar ayni iirlinii tercih etme ya da
alternatiflere yonelme ve bagkalarina tavsiye etme gibi davranigsal ¢iktilar1 {izerinde,
hangi kavramin (algilanan deger ve miisteri memnuniyeti) dogrudan ve daha giiclii bir
etkiye sahip oldugu ve algilanan deger ile miisteri memnuniyeti arasinda nasil bir
etkilesim oldugunun tespiti izlenecek pazarlama stratejileri agisindan 6nem arz

etmektedir (Uzkurt, 2007:31)

Algilanan deger ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligkiyi inceleyen; Andreassen ve
Lindestad (1998:15, 19), algilanan degerin, miisteri memnuniyeti lizerinde énemli bir

etkiye sahip olmadiglr sonucuna ulagsmislardir. Aymi calismada yazarlar ilgili hizmet
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sektorii (tur operatorliigli) i¢in miisteri memnuniyetinin yaratilmasinda performans
deneyiminin 6nemine dikkat cekmektedirler. Diger taraftan Brady, Robertson ve Cronin
(2001:136)’in ABD ve Ekvador’da fast-food hizmeti alan miisterilere yonelik
gerceklestirmis olduklar1 calismada, ABD o6rnekleminde algilanan deger ile miisteri
memnuniyeti arasinda anlamli, pozitif bir iliski tespit etmelerine karsin, Ekvador
ornekleminde degiskenler arasinda bir iliskinin varligindan s6z edilemeyecegini
belirtmislerdir. Buna gore, arastirmacilar; ABD’de yer alan fast-food miisterilerinin,
satin alma karar silirecinde Ekvadorlu miisterilere nazaran daha fazla deger odakli

hareket ettikleri yoniinde bir sonuca ulasmislardir.

Bu arastirmalara ek olarak; McDougall ve Levesque (2000:396-397, 401)’nin ¢esitli
kriterler acisindan birbirinden ayrilan dort farkli (disci, oto servis, restoran ve kuafor)
hizmet sektoriinii, Chiou (2004:691)’nun internet hizmeti sunan isletme miisterilerini,
Hume (2008:356, 361)’nin sahne sanatlar1 gosterilerine (son ii¢ yil ¢erisinde en az bir
kez katilma sart1 ile) katilan miisterileri konu edinen arastirmalarinda algilanan deger ile
miisteri memnuniyeti arasinda anlamli, pozitif bir iligki oldugu sonucuna ulagmislardir.
Bir diger ¢aligmada, degeri, faydaci ve deneyimsel deger olarak iki alt boyutta ele alan,
Lee ve Overby (2004:61) her iki deger boyutunun miisteri memnuniyetini anlamli,
pozitif yonde etkiledigini tespit etmislerdir. Dolayisiyla ilgili hizmet sektorleri agisindan

tiikketicilerin satin alma karar siirecinde deger odakli hareket ettikleri ifade edilebilir.

Algilanan deger kavraminin igletmeler agisindan hayati bir 6neme sahip oldugu
disiiniildiglinde ve Ornek calismalardan hareketle farkli kiiltiirlerde ve hizmet
sektorlerinde algilanan deger kavrami ile miisteri memnuniyeti degiskenleri arasindaki
iliskiler ve tiiketicilerin satin alma karar siirecine etkileri sorunsali {izerine ¢alismalarin

derinlestirilmesi isletme ve pazarlama literatiirii acisindan énem arz etmektedir.

Bu noktadan hareketle algilanan deger ve davranmigsal niyetler arasindaki iliskileri
arastiran ¢alismalar incelendiginde, bu konuda aragtirmacilarin iki farkli model iizerine
yogunlastiklar1 goriilmektedir. Bu modellerden ilki algilanan degerin davranigsal
niyetler lizerinde (aynt mal veya hizmetin satin alinmasi, alternatiflere yonelme,
baskalarina tavsiye etme ya da miisteri bagliligi gibi) dogrudan etkili oldugunu 6ne

siiren modellerdir. Bir digeri ise; miisteri degeri ve miisteri memnuniyeti arasindaki
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kavramsal farkliliklar1 ve nedensellik iliskisini de dikkate alan, miisteri degerinin

dolayl etkilerini tespit etmeye yonelik modellerdir (Uzkurt, 2007:31).

Baskalarina
tavsiye etme

Algilanan Alternatiflere
Deger yonelme

Miisteri degerinin satin alma sonrasi
egilimler iizerinde dogrudan etkisi
&=
Baskalarina
tavsiye etme

Algilanan . Miisteri Alternatiflere
Deger Memnuniyeti yonelme

Miisteri degerinin satin alma sonrast
egilimler iizerinde miisteri
memnuniyeti yoluyla dolayl etkisi

Sekil 2.10: Algilanan Degerin Satin Alma Sonrasi Egilimlere
Dogrudan ve Dolayh Etkisi

Kaynak: Uzkurt, C. (2007). Miisteri Degeri ve Tatmininin Satin Alim Sonrasi Gelecek Egilimlere Etkisi Uzerine

Ampirik Bir Caligma. Dumlupiar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi. 17, s. 32-33’den uyarlanmustir.

Sekil 2.10°da goriildiigii lizere yapilar arasindaki dogrudan iliskilerin tespit edilmeye
calisildigr arastirmalarda (Brady ve Robertson, 1999:479; Sweeney, Soutar ve Johnson,
1999:80; Brady, Robertson ve Cronin, 2001:142; Chiou, 2004:691) algilanan degerin,

davranigsal niyetler lizerinde istatistiksel olarak anlamli, pozitif bir etkiye sahip oldugu
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sonucuna ulasilmistir. Arastirmalar1 kapsaminda, orneklemini satin alma miidiirlerinin
olusturdugu Eggert ve Ulaga (2002:111, 113-114) ile sehirleraras1 yolcu tasiyan bir
seyahat igletmesi miisterileri olan Uzkurt (2007:33, 37-39) Sekil 2.10°da goriilen her iki
modeli de test etmislerdir. Her iki ¢aligmada yapilan analizler sonucunda algilanan
degerin, ayn1 mal veya hizmeti tekrar satin alma ve bagkalarina tavsiye etme davranisi
iizerinde anlaml, pozitif etkilere sahip oldugu ve alternatiflere yonelme {iizerinde
anlamli, negatif etkilerinin oldugu (her iki model i¢in) goriilmustiir. Ayrica, modellerin
uyum degerleri karsilastirildiginda dolayli modelin dogrudan modelden daha iyi uyum

degerlerine sahip oldugu sonucuna ulagmiglardir.

Spor hizmetleri alaninda konuya iligkin sinirli sayida arastirmadan s6z edilebilmektedir.
Howat ve Assaker (2013:280) agik hava su sporlari merkezi iiyelerinden olusan
orneklemden elde ettikleri verilerin analizi sonucunda; algilanan degerin, davranissal
niyetler {izerine dogrudan anlamli bir etkisinin olmadigini, fakat miisteri
memnuniyetinin aracilik etmesi sonucunda algilanan degerin, davranigsal niyetler
tizerinde anlaml1 ve pozitif bir etkiye sahip oldugunu belirtmislerdir. Avustralya’da spor
ve eglence merkezleri lizerine kurgulanan bir ¢alismada, algilanan deger, miisteri
memnuniyeti ve davranigsal niyetler arasinda anlamli iligkilerin  bulundugu
belirtilmistir. Ayrica bu c¢alisma kapsaminda davranigsal niyetleri agiklamada,
“Algilanan Deger = Miisteri Memnuniyeti = Davranissal Niyetler” ve “Miisteri
Memnuniyeti = Algilanan Deger = Davranigsal Niyetler” olmak iizere iki nedensel
iligki test edilmistir. Degiskenler arasi nedensel iliskilerin “Algilanan Deger = Miisteri
Memnuniyeti = Davranigsal Niyetler” seklinde meydana geldigine ve 6n goriilen diger
iliskinin anlamsiz olduguna dair istatistiksel kanitlar 6ne siirmislerdir (Murray ve

Howat, 2002:34-36).

Ozetle algilanan deger ve miisteri memnuniyeti degiskenlerinin davranissal niyetlerin
onemli Oncelleri arasinda yer aldigini ve nedensellik iliskisinin genel itibari ile biligsel
degerlendirmenin (algilanan deger), duyussal degerlendirmeyi etkiledigi ve dolayl

olarak eylem (davranigsal niyet) lizerinde etkili oldugunu sdylemek miikiindiir.
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2.5.6. Hizmet Kalitesi, Algilanan Deger ve Miisteri Memnuniyeti

Hizmet kalitesi-algilanan deger, hizmet kalitesi-miisteri memnuniyeti ve algilanan
deger-miisteri memnuniyeti yapilari arasindaki iliskiler bu boliimde genis kapsamli
olarak degerlendirilen konulardir. Bu degerlendirmeler sonucunda yapilar arasindaki
iliskilerin c¢esitli faktorlere (6rneklem, kiiltiir, sektorel farkliliklar gibi) bagli olarak
degiskenlik gosterdigini sdylemek miimkiindiir. Bu noktadan hareketle yapilar

arasindaki biitiinsel iligkiler asagidaki gibi 6zetlenebilir.

Oncelikli olarak algilanan deger ile miisteri memnuniyeti arasinda kuvvetli bir iliskinin
varhigindan s6z edilmesine karsin, hizmet kalitesi, algilanan deger ve miisteri
memnuniyeti arasindaki iligki ve bunlarin etkileri belirsizligini korumaktadir (Brady,
Robertson ve Cronin, 2001:132; Murray ve Howat, 2002:29-30). Cronin, Brady ve Hult
(2000:195-196)’a gore hizmet kalitesi ve deger algilart tliketicinin biligsel
degerlendirmeleri olmas1 ve memnuniyetin de tiiketicinin duygusal degerlendirmeleri
kapsamas1 sebebi ile her iki yapi miisteri memnuniyetinin birer Onciilii olarak kabul

edilebilir.

Hallowel (1996:29) algilanan degerin, fiyata bagl olarak algilanan hizmet kalitesine esit
oldugunu ve miisteri memnuniyetinin, miisterilerin deger algilarinin bir sonucu
oldugunu ifade etmektedir. Hume (2008:362) 6zellikler sahne sanatlarinda hizmet ve
cevresel kalitenin goz ardi edilerek sadece sanatsal degere ve igerige odaklanildigini
belirtmektedir. Fakat bu hizmet sektdriine iligkin, degerin (zaman ve fiyat i¢in algilanan
deger) ve miisteri memnuniyetinin arttiritlmasina yonelik strateji gelistirme ve uygulama
konusunda; hizmet kalitesine (¢ekirdek ve ¢evresel hizmet kalitesi), diger degiskenler
ile orantili 6nem verilmesi gerektigini vurgulamaktadir. Fornell ve arkadaslar1 (1996:9)
ve Lai ve Chen (2011:323) kalite algilarinin, misteri memnuniyetinin ilk
belirleyicisinin oldugunu ve algilanan degerin en onemli ikinci belirleyici oldugunu
belirtmektedirler. Benzer sekilde, dort ayr (dis¢i, restoran, oto servis ve kuafor) hizmet
sektorlinde yiiriitiilen calisma sonucunda, arastirmacilar algilanan hizmet kalitesi ve
algilanan degerin, dort hizmet sektorii genelinde miisteri memnuniyetinin en goze

carpan Onciilleri oldugunu belirtmislerdir (McDougall ve Levesque, 2000:401).
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Spor hizmetleri 6zelinde gerceklestirilen arastirma sonuglarinin, diger sektorlerde
gerceklestirilen ve elde edilen sonuglar ile benzerlik gosterdigini sdylemek miimkiindiir.
Clemes, Brush ve Collins (2011:381) (spor izleyicileri) ile Howat ve Assaker
(2013:279-280) (acik hava su sporlart hizmeti alan miisteriler) ¢aligmalarinda algilanan
hizmet kalitesinin, memnuniyet {izerinde algilanan degerden daha biiyiik bir etkiye
sahip oldugunu tespit etmislerdir. Spor ve eglence hizmetlerini konu edinen bir diger
calismada hem temel hizmet kalitesi hem de iliskisel hizmet kalitesi ile miisteri
memnuniyeti arasindaki iligkilerin algilanan deger ile miisteri memnuniyeti arasindaki
iliskiden daha kuvvetli oldugu gorilmektedir (Murray ve Howat, 2002:35-36).
Aragtirma bulgularindan hareketle miisterilerin biligsel bilgi isleme siireclerinin (hizmet
kalitesi ve atfedilen deger), duygusal bilgi isleme siirecleri iizerinde onemli etkilere
sahip oldugunu ve bu etkilerden algilanan hizmet kalitesinin, algilanan degere nazaran

daha kuvvetli bir etkiye sahip oldugunu sdylemek miimkiindjir.

2.5.7. Tigilenim ile Davramssal Niyetlerin Temel Belirleyicileri Arasindaki Iliskiler

Ilgilenimin, satin alma karar siirecinde tiiketici davramslarmi etkiledigi cesitli
arastirmalar sonucunda ortaya konmustur (Swinyard, 1993:277; Bennett, Hartel ve
McColl-Kennedy, 2005:104; Chen ve Tsai, 2008:1169-1170; Tsiotsou, 2006:207). Bu
noktadan hareketle, Cronin, Brady ve Hult (2000:193)’un arastirmalarinda Onermis
olduklar1 ve test ettikleri davranissal niyetlerin temel belirleyicileri olarak kabul goren,
hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve algilanan deger yapilari ile ilgilenim kavrami
arasindaki iligkilerin yani sira ilgilenim ile davranigsal niyetler arasindaki dolayli ve

dogrudan iliskiler incelenmistir.

Algilanan Hizmet Kalitesi Ile Ilgilenim Arasindaki Iliskiler: Tlgili literatiir
incelendiginde algilanan kalite ile ilgilenim arasinda pozitif iligskinin varligindan sz
edilebildigi gorilmektedir. Tsiotsou (2006:207) secili bir {irline yonelik ilgilenim
diizeyinin, algilanan kalite iizerinde anlamli, pozitif etkilere sahip oldugunu sonucuna
ulagirken; Lai ve Chen (2011:324) ise toplu wulasim miisterileri {izerine

gerceklestirdikleri ¢alisma sonucunda algilanan hizmet kalitesinin, ilgilenim {izerinde
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anlamli, pozitif etkilere sahip oldugunu belirtmektedirler. Diger bir aragtirmada hizmet
kalitesini ¢ikti, personel, yanit verebilme, giivenilirlik ve somut gostergeler kalitesi
olmak tiizere bes alt boyutta ele alan Alexandris, Douka ve Balaska (2012), rekreasyonel
dans etkinliklerine yonelik diisiik ve yiiksek ilgilenime sahip tiiketicilerin dort hizmet
kalitesi boyutu (personel kalitesi hari¢) acisindan birbirlerinden ayrildiklarini tespit
etmislerdir. Baska bir ifade ile tiiketicilerin hizmet kalitesi algilar1 ilgilenim seviyeleri
acisindan farklilik gostermektedir. Benzer sekilde Suh ve arkadaslari, (1997:47-48)
Kore’de turistlik otellerden hizmet alan miisterilerin hizmet kalitesi algilarmin diisiik ve

yiiksek ilgilenim seviyelerine gore farklilik gosterdigini belirtmektedirler.

Cesitli ozellikleri itibari ile bir mal ya da hizmetin diger bir mal ya da hizmete nazaran
daha kaliteli algilanmasi, miisteri ilgi diizeyini arttiran iiriin 6zelliklerinden biri olarak
goriilmektedir (Martin, 1998:17; Morris ve Martin, 2000:82). Bu aciklamalar 1s18inda,
hizmet kalitesi ile ilgilenim arasinda pozitif bir iliski oldugunu ve durumsal-siirekli
ve/veya diisiik-yliksek ilgilenim seviyesine sahip miisterilerin hizmet kalitesi algilari
arasinda cesitli farkliliklarin oldugunu sdylemek miimkiindiir. Fakat 6zellikler spor
hizmetleri agisindan ilgilenim ile hizmet kalitesi arasindaki nedensel iligkilerin
arastirilmasi hem uygulayicilar hem de akademisyenler i¢in iizerinde durulmasi ve

netlestirilmesi gereken bir konudur.

Miisteri Memnuniyeti Ile Ilgilenim Arasindaki Iligkiler: Beklentilerin onaylanmamasi
teorisi kapsaminda, beklentiler miisteri memnuniyetinin olusmasinda Onemli
etkenlerden biri olarak goriilmektedir. Tiiketici beklentilerinin ve hizmet performansinin
kisisel olarak degerlendirilmesi sonucu memnuniyet veya memnuniyetsizlik meydana
gelmektedir. Miisteri memnuniyeti birgok faktor tarafindan etkilenebilmektedir.
Gronhaugh ve Arndt’a gore tiiketiciler tarafindan mal ya da hizmete atfedilen 6nem
diizeyi de bu faktorlerden biri olarak goriilmektedir. Mal ya da hizmetin algilanan
Oonemi tiiketici beklentileri iizerinde ve buna bagh olarak da miisteri memnuniyeti
tizerinde olumlu/olumsuz etkilere neden olabilmektedir. Bu c¢ercevede, Ciftyildiz
(2006:67-68)’a gore algilanan Onemin, ilgilenimin alt boyutlarindan biri olmasi
nedeniyle, tiiketicinin mal ya da hizmete olan ilgilenim diizeyinin tiiketici beklentileri,

dolayisiyla da miisteri memnuniyeti ilizerinde etkili olabilecektir. Benzer sekilde,
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Richins ve Bloch (1991), Shaffer ve Sherrell (1997) ile Mudie, Cottam ve Raeside
(2003) gibi arastirmacilarin ¢aligsmalar1 ¢ergevesinde Russell-Bennett, McColl-Kennedy
ve Coote (2007:1255, 1257) ilgilenimin, miisteri memnuniyetinin sonucundan ziyade
bir Onciilii olabilecegi Ongoriisiinde bulunarak, iliskiyi istatistiksel olarak test
etmislerdir. Bu arastirma sonucunda ve benzer bir yapiyi test eden Tsiotsou (2006:212)
ile Hamza (2014:64)’nin arastirmalari sonucunda ilgilenimin, miisteri memnuniyeti

tizerinde pozitif, anlamli bir etkiye sahip oldugu goriilmiistiir.

Spor hizmetleri ile bos zaman etkinlikleri literatiirde yer alan diger bir ¢alismada, Chen,
Li ve Chen (2013:1191, 1195)’nin Tayvan’da 701 iiniversite 6grencisinden elde ettikleri
veriler 1s18inda yiikksek bos zaman ilgilenimine sahip kisilerin, bos zaman
memnuniyetlerinin de yliksek oldugunu ve bos zaman ilgileniminin, bos zaman
memnuniyeti lizerinde pozitif, anlamli bir etkiye sahip oldugunu belirtmislerdir.
Gergeklestirilen literatiir taramasit sonucu; misteri memnuniyetini agiklamada
ilgilenimin, etkin bir degisken rolii iistlendigini, baska bir ifade ile ilgilenimin, miisteri

memnuniyetinin bir nciilii oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Algilanan Deger Ile Ilgilenim Arasindaki Iliskiler: Algilanan deger kavramu ile
ilgilenim kavrami arasindaki iligkilerin incelendigi ve kavramlar arasi kurumsal alt
yapinin olusturuldugu sinirh sayida calismadan soz edilebilmektedir (Tsiotsou, 2006;
Chen ve Tsai, 2008; Lai ve Chen, 2011; Lee ve Trail, 2011). Algilanan deger satin alma
oncesi ve sonrasinda ortaya cikan siibjektif ve bilissel bir degerlendirmedir. Diger
taraftan ilgilenim, bireylerin kendi yasami ile uyarici arasinda bilingli olarak “kurdugu
koprii”, iliski, baglanti ya da kisisel referanslarin sayisidir (Krugman, 1965:355). Bu
durumda her iki tanmimin, bireyler tarafindan gergeklestirilen siibjektif bilgi isleme
siirecine odaklandigin1 sdylemek miimkiindiir. Oyle ki; Zaichkowsky (1985:342)
ilgilenimi; bireyin ihtiyac¢lari, deger yargilar1 ve ilgi alanlarina bagl olarak, bir nesneye
ya da iirline kars1 algiladigi yakinlik/ilgi/alaka diizeyi olarak tanimlamaktadir. Bu
noktadan hareketle, bireylerin algiladiklar1 deger ile ilgilenim durumlar arasinda bir

iligkinin olmasi beklenebilir.
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Literatiirde yer alan caligmalar incelendiginde kavramlar arasindaki iliskilerin farkl
iliskisel modeller ile test edildigi goriilmektedir. Bu calismalar1 su sekilde siralamak

mumkundir.

» Tsiotsou (2006:212)’nun ¢alismasinda ilgilenim ile algilanan deger arasinda
diisiik bir iliskinin oldugu ve bu iliskinin anlamli olmadig1 goriilmektedir.

» Chen ve Tsai (2008:1170) algilanan deger ile baglilik arasindaki iligkiye
ilgilenimin arabuluculuk etkisini test ettikleri ¢alismada, degiskenler arasi
iliskide diistik ilgilenimli gruba nazar yiiksek ilgilenimli grupta ilgilenimin
daha biiyiik bir aracilik katsayisina sahip oldugunu tespit etmislerdir.

» Lai ve Chen (2011:324) algilanan degerin ilgilenim lizerinde anlamli, pozitif
etkiye sahip oldugunu ve bu etkinin, algilanan degerin memnuniyet ve
davranigsal niyetler lizerine olan etkisinden gorece daha fazla oldugu
sonucuna ulagmislardir.

» Spora yonelik biligsel ilgilenim tizerine deger ve hedeflerin ortak etkisini
inceleyen, Lee ve Trail (2011:595, 602) her iki degiskenin birlikte,
ilgilenimdeki varyansin yaklasik %28’ini agikladigin tespit etmislerdir.

Incelenen arastirmalardan hareketle kavramlar arasindaki iliskilerin, farkli 6rneklem
gruplarinda farkl sekillerde ele alindig1 ve bir birleri ile oldukga tutarsiz sonuglar ortaya
kondugunu sdylemek miimkiindiir. Bu nedenle kavramlar arasi iliskilerin test edilmesi
ve aciklanmasi, stratejik pazarlama planlarmin olusturulmasinda yoneticilere yol

gosterici nitelige sahip olacaktir.

Davranigsal Niyetler Ile ilgilenim Arasindaki Iliskiler: Davranigsal niyetler; Zeithaml,
Berry ve Parasuraman (1996:37) tarafindan baglilik/sadakat (pozitif sozlii iletisim ve
yeniden satin alma niyeti), isletmeden ayrilma, daha fazla 6deme istegi, problemlere
dissal tepki ve problemlere icsel tepki olmak {izere bes boyutta tanimlandigr ve bu
boyutlarin kavrama iliskin alandaki diger bir c¢ok c¢alismaya Ornek teskil ettigi

bilinmektedir. Ilgili literatiir incelendiginde; genel olarak arastirmacilarin galigmalari
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kapsami geregi, davranigsal niyetleri belirlemede 6nerilen boyutlarin sadece bir veya bir
kagmi ele aldiklarin1  sdylemek miimkiindiir. Ozellikle ilgilenim kavrami ile

sadakat/baglilik boyutu arasindaki iligkilerin tizerinde duruldugu goriilmektedir.

Ciftyilldiz (2006:155) ii¢ ayr iiriin grubunda (cep telefonu, kot pantolon ve parfiim)
ilgilenimin marka baglilig1 tizerine etkilerini test etmistir. Bu arastirma sonuclarinda,
ilgilenimin isaret degeri boyutu, {i¢ iiriin grubunda da marka bagliligin1 olumlu yonde
etkilerken, 6nem/haz boyutunun sadece parfiim {iirliniinde etkili oldugu goriilmektedir.
Benzer sekilde, Knox ve Walker (2003:277-278) ile Punniyamoorthy ve Raj (2007:229)
marka bagliligini etkileyen faktorler lizerine odaklandiklar1 ¢alismalarinda, ilgilenimin,
baghilig1 pozitif yonde etkiledigini ve Russell-Bennett, McColl-Kennedy ve Coote
(2007:1257) ilgilenimin tutumsal baglilik lizerinde anlaml, pozitif bir etkiye sahip
oldugu belirtmislerdir.

Belirtilen ¢aligmalar ilgilenimin dogrudan etkileri lizerine odaklanirken; Lee ve Graefe
(2001:283-286) ilgilenim, psikolojik baglilik ve sadakat arasindaki iliskileri belirlemek
amactyla gerceklestirdikleri ¢aligma sonucunda; ilgilenimin, her iki kavrami anlamli,
pozitif bir sekilde etkiledigini ve psikolojik bagliligin ilgilenim ile sadakat arasindaki
iliskiye aracilik ettigini belirtmislerdir. Diger bir ¢alismada, Lin ve Chen (2006:257-
260) tiiketicilerin satin alma davraniglari (bilgi arama ve satin alma niyeti) lizerinde iilke
imaj1, Uriin bilgisi ve {riin ilgileniminin etkilerini inceledikleri ¢aligsmalarinda iiriin
ilgilenim seviyesindeki degisimin, tiiketicilerin satin alma kararlar1 {izerinde etkili
oldugunu ve tilke imaj1 ve liriin bilgisi degiskenleri ile satin alma davraniglari arasindaki
iliskiye ilgilenimin aracilik ettigi sonucuna ulasilmistir. Olsen (2007:330-331)
memnuniyet, ilgilenim ve tekrar satin alma baglhiligi arasindaki iligkileri ele aldigi
calismasinda, degiskenler arasindaki iliskiye ilgilenimin hem kismi hem de tam aracilik
etkilerini incelemistir. flgilenimin memnuniyet ile tekrar satin alma baglilig1 arasindaki
iliskiye tam aracilik etkisi anlamli bulunurken, kismi aracilik etkisinin anlamli olmadigi

tespit edilmistir.

Bu calismalarin aksine Prayag ve Ryan (2012:347, 351-352) ada turistlerinin sadakat
diizeylerini (tekrar ziyaret etme ve tavsiye etme davranislarl) degerlendirdikleri
caligmalarinda, kisisel ilgilenim, memnuniyet, yerin imaj1 ve yere baglilik degiskenleri

arasindaki iligkileri arastirmiglardir. Memnuniyet, yerin imaji ve yere baglilik
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degiskenlerinin, tekrar ziyaret ve tavsiye etme davranislari iizerinde dogrudan ve dolayl
etkilerinin tespit edilmesine karsilik, kisisel ilgilenimin, tekrar ziyaret ve tavsiye etme

davraniglar1 tizerinde dogrudan ya da dolayli herhangi bir anlamli etkisi bulunamamustir.

Olsen (2007) ile Prayag ve Ryan (2012)’in arastirmalarina benzer bir ¢calisma Hamza
(2014:64) tarafindan gercgeklestirilmistir. Arastirmaci ilgilenimin, pozitif s6zIi iletisim
ve tekrar satin alma niyeti iizerinde anlamli bir etkisinin olmadigini, fakat ilgilenim ile
pozitif sozli iletisim ve tekrar satin alma niyeti arasindaki iliskiye, memnuniyetin tam

aracilik etkisinin oldugunu belirtmistir.

Lai ve Chen (2011:321, 324) Tayvan’da kamu hizmeti olarak sunulan kitle hizl1 ulagim
sistemlerinden yararlanan yolcular tlizerinde yapmis olduklar1 calisma sonucunda
ilgilenimin yolcularin davranigsal niyetleri {izerinde anlamli, dogrudan, dolayli ve
toplam etkilerinin oldugunu tespit etmislerdir. Ayrica, ilgilenimin, algilanan deger,
memnuniyet ve hizmet kalitesinin davranigsal niyetler lizerine olan toplam etkileri
arasinda en biiylik etkiye ilgilenim degiskenin sahip oldugunu arastirma sonuglarinda

belirtmislerdir.

Genel bir degerlendirme olarak; calismanin bu boliimiinde ele alinan degiskenler arasi
iliskiler konusunda o6zellikle spor sektoriinde smirli sayida calismadan s6z
edilebilmektedir (Chang, 1998; Ko, 2000; Hightower, Brady ve Baker, 2002; Murray ve
Howat, 2002; Kouthouris ve Alexandris, 2005; Clemes, Brush ve Collins, 2011; Lee ve
Trail, 2011; Chen, Li ve Chen, 2013; Howat ve Assaker, 2013; Theodorakis ve
arkadaglari, 2014). Ayrica mevcut calismalarin, farkli spor tiliketicisi gruplarina
(seyirciler, serbest zaman aktivitesi katilimcilari, agik hava spor hizmetlerinden
yararlananlar gibi) odaklanmis olmasi, 6zellikle bu aragtirma kapsaminda ele alinan
hizmet kalitesi, algilanan deger, miisteri memnuniyeti, ilgilenim ve davranigsal niyetler
boyutlarinin bir arada degerlendirilmesine iliskin ve bu degiskenler arasindaki nedensel
iligkilerin ag¢iklanmasina yonelik eksikliklerin olmasi, literatiirde dnemli bir boslugun

varligina 1s1k tutmaktadir.
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Bu baglamda, spor-fitness hizmetleri sektorii i¢in algilanan kalite, algilanan deger,
miisteri memnuniyeti, ilgilenim ve davranmigsal niyetler arasindaki nedensel iligkiler

Sekil 2.11°de goriilen model iizerinden test edilecektir.

Miisteri
Memnuniyeti

Algilanan
Hizmet Kalitesi

Davranigsal
Niyetler

Algilanan Deger

Tlgilenim

Sekil 2.11: Onerilen Arastirma Modeli

Onerilen modelin olusturulmasinda genel literatiir taramasmin yani sira, ozellikle
Cronin, Brady ve Hult (2000) ve Siitiitemiz (2005)’in arastirmalar1 miisteri sadakati
belirleyicileri arasindaki nedensel iliskilerin agiklanmasma yonelik en kapsamli
calismalar olarak goze ¢arpmaktadir. Bu nedenle, dncelikli olarak Siitiitemiz (2006:171,
204)’in Tirkiye’de saglik ve bankacilik sektoriinde gergeklestirdigi arastirma
kapsaminda en iyi uyum indeksine sahip olan model test edilecek ve sonrasinda Lai ve
Chen (2011:323)’in ¢alisma sonuglar1 1s181nda ilgilenim degiskeni modele dahil edilerek

modelin tekrar test edilmesi planlanmaktadir.
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Takip eden boliimde oOnerilen modele iliskin temel hipotezler agiklanarak arastirma

metodolojisi hakkinda bilgilere yer verilmektedir.

BOLUM 3: ARASTIRMA METODOLOJISI

Bu boliimde, yiiriitilen calisma icin yontem ve aragtirma tasarimi ele alinmistir. Bu
baglamda arastirmanin amaci, arastirma yontemi, veri toplama siireci, veri toplama
aracinin yapist ile ilgili bilgiler, ana kiitle ve 6rnekleme siireci, arastirmaya konu olan

degiskenlerin Sl¢iimleri ve analizleri ile ilgili konular agiklanmaktadir.
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3.1. Arastirmanin Konusu ve Amaci

Onceki boliimlerde de sz edildigi gibi, miisteri sadakatinin saglanmas1 ya da sadik
miigteri oraninin arttirilmasi (davranigsal niyetlerin belirlenmesi) ozellikle hizmet
isletmeleri i¢in giiniimiiz rekabet ortaminda varligint korumak, rekabet iistiinligi
kazanmak ve siirdiirmek agisindan oldukca Onem arz etmektedir. Spor-fitness
merkezlerinin sayisinin diinyada ve Tiirkiye’de son yillarda hizla artmaya devam ettigi
ve ozellikle Tiirkiye’de Istanbul basta olmak iizere, birgok ilde ¢ok sayida spor-fitness
merkezinin  agildigr  gozlemlenmektedir. Aymi zamanda, mevcut gostergeler
degerlendirildiginde yeni projelerin hayata gecirilme ihtimalinin oldukg¢a ytiksek oldugu
diistiniilmektedir. Spor-fitness merkezlerinin sayisindaki bu artis dikkate alindiginda bu
merkezlerin ve yeni agilacak olan spor-fitness merkezlerinin de varligi gz Oniinde
bulundurularak, olduk¢a biiylik yatirimlar gerektiren bu merkezlerin stratejik planlama
sirecinde Ozellikle miisteri sadakati yaratabilmeleri ag¢isindan miisteri sadakati
belirleyicileri arasindaki iligkilerin spor-fitness hizmetleri 6zelinde ele alinmasi bu

aragtirmaya temel teskil etmektedir.

Arastirmanin temel amaci, a) spor-fitness hizmetlerini diger hizmetlerde ayiran
ozellikler cercevesinde spor-fitness tiiketicileri beklenti ve algilarina iligkin kavramsal
bir gergeve olusturmak, b) miisteri sadakati modelinin spor-fitness sektorii 6zelinde
aciklayiciligini belirlemek ve c¢) ilgilenim degiskenin modele dahil edilmesi ile soz
konusu modelde yer alan diger degiskenlerle (hizmet kalitesi, algilanan deger, miisteri
memnuniyeti ve davranmigsal niyetler) arasindaki nedensel iliskileri aragtirmak ve

modelin genisletilmesine katkida bulunmaktir. Bu baglamda incelenen 6rneklemden
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elde edilen veriler, arastirma modeli olarak sunulan model iizerinde test edilerek

arastirma degiskenleri arasindaki nedensellik iligkisi ortaya konulacaktir.

3.2. Arastirma Hipotezleri ve Arastirma Modeli

Aragtirmanin temel konusu ve kapsami, spor-fitness miisterilerinin hizmet kalitesi
algilari, memnuniyet diizeyleri, algiladiklar1 deger, spor ilgilenimleri ve davranigsal
niyetleri arasindaki iliskiyi incelemektir. Bu baglamda degiskenler arasindaki iliskilere
yonelik gerceklestirilen literatiir taramasi sonunda elde edilen bulgular ikinci boliimde
“Spor Hizmetleri Cercevesinde Degiskenler Arasindaki Iliskiler” bashg altinda ayrintil
olarak degerlendirildigi i¢in bu kisimda, arastirma hipotezleri tablo yardimiyla

Ozetlenerek model iizerinde gorsellestirilmistir.

Miisteri
Memnumyeti

Algilanan
Hizmet Kalitesi

Davranissal
Niyetler

[lgilenim

Sekil 3.1: Arastirma Hipotezlerinin Model Uzerinde Gosterimi
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Tablo 3.1°de yer alan arastirma hipotezleri, arastirma modeli (Sekil 3.1) {lizerinde

gorsellestirilerek sunulmustur.

Tablo 3.1

Arastirma Hipotezleri

Arastirma Hipotezleri Literatiir Ornekleri
Bolton ve Drew, (1991);

Algilanan hizmet kalitesi, algilanan deger {izerinde pozitif bir

H; etkiye sahiptir. Clemes, ]21(1)51111 ;/e Collins
Algilanan hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti tizerinde pozitif WGty iy e Ry

b s st (1989); Chang (1998);

M pur. Howat ve Assaker (2013)
H, Algllapan hizmet kalitesi, ilgilenim {lizerinde pozitif bir etkiye M&iﬂiglé%%)é)ﬁdfglige
sahiptir. Chen (2011)
Dabholkar, Shepherd ve
H Algilanan hizmet kalitesi, davranissal niyetler lizerinde pozitif — Thorpe (2000); Tzetzis,
4 bir etkiye sahiptir. Alexandris ve
Kapsampeli (2014)
Hs Al}lgllapan deger, miisteri memnuniyeti {izerinde pozitif bir etkiye (]2) (?51(3%)?11(;13;523%36);
sahiptir. Hume (2008)
Chen ve Tsai (2008); Lai
Hg  Algilanan deger, ilgilenim lizerinde pozitif bir etkiye sahiptir. ve Chen (2011); Lee ve
Trail (2011)
Sweeney, Soutar ve

H Algilanan deger, davranigsal niyetler iizerinde pozitif bir etkiye Johnson (1999);

7 sahiptir. Hightower, Brady ve
Baker (2002)

H, Mﬁ.ste.ri memnuniyeti, ilgilenim iizerinde pozitif bir etkiye Tsi(i)t‘slguc%e(zloé)’mc;?n’
sahiptir. Hamza (2014)
Misteri memnuniyeti, davranigsal niyetler iizerinde pozitif bir Soderlun§(1998); Ko

Ho  ikive sahiptir. (2000); Howat ve

y p Assaker (2013)

H,, Hgi.len.im, davranigsal niyetler iizerinde pozitif bir etkiye Kg?;ﬁ;gg%fr}lf;g?’

sahiptir. (2014)

Belirtildigi tizere hizmet kalitesinin davranigsal niyetler iizerine dogrudan ve
memnuniyet ile deger vasitasiyla dolayli etkilere sahip oldugu mevcut literatiirde yer

almaktadir. Bu iliskinin spor-fitness hizmetleri i¢in gegerliliginin sinanmasit bir diger
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Oongoriidiir. Buna gore; arastirmanin on birinci hipotezi asagidaki sekilde ifade

edilmistir.

Hyi: Spor-fitness hizmetleri alaninda hizmet kalitesi davranigsal niyetler iizerinde

dogrudan ve dolayli (memnuniyet ve deger vasitasi ile) etkilere sahiptir.

Literatiir taramas1 sonucu elde edilen bilgiler 1s181nda; hizmet kalitesinin davranissal
niyetler tizerindeki etkilerinde aracilik edecek bir diger degisken olarak ele alinan
ilgilenimin modele dahil edilmesi sonucunda, olusturulan arastirma modeli veriye daha

iyl uyum saglayacaktir. Bu 6ngorii kapsaminda arastirmanin on ikinci hipotezi;

“Hj,: Spor-fitness hizmetleri alaninda hizmet kalitesi davranigsal niyetler {lizerinde
dogrudan ve dolayli (memnuniyet, deger ve ilgilenim vasitasi ile) etkilere sahiptir.”

seklinde ifade edilebilir.

Son olarak spor-fitness tiiketicilerinin ilgilenim diizeyleri agisindan davranigsal
niyetlerine etki eden degiskenlerin etki diizeylerinin karsilastirilmasina yonelik hipotez

asagidaki sekilde olusturulmustur.

“H;3: Spor-fitness hizmetleri alaninda hizmet kalitesinin davranigsal niyetler {izerinde
dogrudan ve dolayli (memnuniyet ve deger vasitasi ile) etkileri, tiiketicilerin diisiik ve

yiiksek ilgilenim diizeyine gore degisiklik gdstermektedir’.”

Tablo 3.1’de yer alan ve izleyen hipotezlerin sinanmasi bu arastirmanin temelini
olusturmaktadir. Arastirmanin spor-fitness hizmetleri 6zelinde test edilmesi planlandigi
icin; takip eden kistimda uygulama alani ile ilgili bilgiler ve uygulama alaninin se¢im

nedenleri agiklanmaktadir.

3.3. Arastirmanin Uygulama Alam

Son yillarda T.C. Genglik ve Spor Bakanlig1 ile T.C. Saglik Bakanlig: tarafindan; daha
saglikli ve mutlu bir toplum olusturma diisiincesi ile bireylerin yasam kalitelerini

arttirmaya yonelik, sporun Oonemine vurgu yapan cesitli kampanyalar (kamu spotlar

7 Onerilen hipotez (H;3) eldeki veriye en iyi uyum saglayan model iizerinde test edilecektir.
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vb.) diizenlenmektedir. Bu sayede bireylere spor yapma aligkanligi kazandirma ve
bunun siirekliligini saglama amaci1 gldiilmektedir. Bu girisimler sonucu yeniden
sekillenen spor pazarinda rekabet giderek artmaktadir. Oyle ki; birgok metropolde
oldugu gibi lilkemizde de kamu ve 6zel (yerli ve yabanci) girisimciler tarafindan spora
yapilan yatirimlar giinden giine artis gdstermektedir. Ornegin; 2003 yil1 verilerine gore
Istanbul ilinde toplam 114 spor-fitness merkezi faaliyette iken, 2012 yil1 itibari ile faal
spor-fitness merkezi sayis1 yaklasik bes kat artis (534) gostermistir. Uluslararasi
gelismeler incelendiginde bu sayinin onlimiizdeki yillarda giderek artacagi sdylenebilir.
Ayn1 zamanda spor-fitness merkezleri genel olarak eglence pazarinda yer alan diger
isletmeler ile de yogun bir rekabet igerisindedir. Bu durumda spor-fitness merkezlerinin
hayatta kalabilmeleri ve gelisme gostererek rekabet avantaji elde edebilmeleri i¢in en
onemli ¢ikis yollarindan biri, sunulan hizmetin niteliginin, fiyatinin ve cesitliliginin
miisteri memnuniyeti ve sadakati olusturacak ve bunun siirdiirebilirligini saglayacak
sekilde diizenlenmesi ve buna yonelik pazarlama uygulamamalarinin hayata
gecirilmesidir. Bu nedenle arastirma kapsaminda spor-fitness hizmeti sunan isletmeler

tizerine odaklanilmaistir.

Tiurkiye ve diinya’da hizla degisim gosteren ve gelisen spor-fitness hizmetlerinde
miisterilerin gelecekteki davramiglarini tahmin etmek ve bu davramislart dogru bir
bicimde yonlendirilmesine imkan saglayacagi diisiiniilen, degiskenler ile davranigsal
niyetler arasindaki iligkilerin belirlenmesi 6zelde spor, genelde ise hizmet isletmeleri

yoneticilerine ve bu alanda ¢alisan arastirmacilara ileriye doniik faydalar saglayacaktir.

3.4. Arastirma Tasarim (Tiirii)

Bir calismanin saglikli bir sekilde yiirtitiilebilmesi i¢in; arastirma sorunsalini dogru,
giivenilir ve anlasilir bir bicimde ¢oziime ulastiracak en uygun arastirma tasariminin
belirlenmesi 6nemli bir gerekliliktir. Konunun anlasilirlig1 agisindan sosyal bilimler ve
pazarlama arastirmalar1 kapsaminda arastirma yaklasimlar, olguyu agiklamada
benimsenen yontem, veri edinme yontemi, incelenen siire ve arastirmanin amacina gore

simiflandirma seklinde dort ana baslik altinda incelenmektedir (Altunisik ve ark.,
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2012:64). Bu smiflandirmalar kendi i¢lerinde ¢esitli alt basliklara ayrilmaktadir (Tablo
3.2).

Bu c¢alismada; arastirma tasarimimin belirlenmesinde bu smiflandirmalardan
“Benimsenen Yaklagim” yontemlerinden “Karma yontem” in segilmesi uygun

gorilmiistiir.

Tablo 3.2.

Arastirma Yaklasimlarinin Simiflandirilmasi

Smiflandirma Olgiitii Yéntem

Pozitivist
Yorumlayici
Karma

Benimsenen Yaklasim

Deneysel
Anket
Ornek Olay
Anlik
Donemlik
Kesfedici
Tanimlayici
Aciklayici

Veri Edinme Yontemi

Ele Alinan Siire

Amaclarina Gore

V V V|V V|V V V|V VY

Kaynak: Altunisik, R., R. Coskun, S. Bayraktaroglu ve E. Yildirim. (2012). Sosyal Bilimlerde Aragtirma
Yontemleri: SPSS Uygulamali. 7. Baski. Sakarya: Sakarya Kitabevi, s. 70.

Karma yontem, bir arastirmanin ¢oziim siirecinde, niteleyici ve niceleyici arastirma
yaklagimlar1 tarafindan saglanan anlayislarin birbirine uyumlu sekilde, bir arada
kullanilmasi (Johnson ve Onwuegbuzie, 2004:16) ya da bir aragtirma siirecinde nitel ve
nicel verilerin birlikte toplanmasi, analiz edilmesi seklinde tanimlanabilir (Creswell,
2009:4). Arastirmacilar karma yaklasimin tercih edilme sebeplerine bes gerekce
gostermektedir. Bunlar (Greene, Caracelli ve Graham, 1989:258-270; Johnson,
Onwuegbuzie ve Turner, 2007:115);
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> Ucgenleme (iicleme ya da nirengi); aym olguyu inceleyen farkli
yontemlerin sonuglarinin arasinda uyum ve dogrulama aranmast,

» Tamamlama; Kkalitatif veya kantitatif yontemlerden birinden elde edilen
sonuglarla diger yontemin detaylandirilmasi, gelistirilmesi, netlestirilmesi
ve agiklanmasi,

> Gelistirme; Kkalitatif veya kantitatif yontemlerden birinin sonuglarini
kullanarak baska bir yontemi bilgilendirmek (6rnegin; Orneklemin
belirlenmesi, 6l¢ek secimi ya da uygulama konusunda diger yontemi
sekillendirmek),

» Baslatma; yontemlerin birinden elde edilen sonuglar kapsaminda arastirma
sorununun yeniden c¢ercevelendirilmesine celiskileri kesfetmek ve yeni
bakis agilart gelistirmek,

» Genigletme; farkli aragtirma bilesenleri i¢in farkli yontemler kullanarak
sorgulama genisligi ve yelpazesini genisletmek ya da arastirma i¢in en
uygun yontemi secerek arastirmanin kapsamini genisletmek seklinde

Ozetlenebilir.

Agiklamalar 1s18inda karma yontemin se¢iminde temel amag; yontemlerin giiclii
yanlarindan yararlanarak, yontemler arasi uyumun saglanmasi ve bu sayede hem
yontemin hem de ulasilan bulgularin gegerliliginin arttirtlmasi ve daha derin aragtirma

bulgularina ulagmak seklinde 6zetlenebilir.

Karma yonteme iligskin literatiirde cesitli tasarimlarin bulundugu goriilmektedir. Bu
konuda Creswell tarafindan ortaya konan temel tasarim Orneklerini asagidaki gibi

ozetlemek miimkiindiir (Akbiyik, 2012:86-87; Gokeek ve digerleri, 2013:438-439)

» Kesfedici ardisik tasarim; aciklayict ardisik tasarimin tersine oncelik nitel
verilerin toplanmasi ve analizindedir, nicel veri nitel verileri ¢ogaltmak i¢in
kullanilir. Bu sayede, nitel bulgular genellestirebilir ya da enstriiman

geligtirme amaciyla kullanilabilir.
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» Aciklayict ardisik tasarim; Oncelikle nicel verilerin elde edilmesinde ve
analizi ile baslar, nitel veriler nicel verileri daha aciklayici hale getirmek
amaciyla kullanilir.

» Doniigtiiriicii tasarum; dnce nicel veri toplanip analiz edildikten sonra nitel
veriler alinabilir veya tersine dnce nitel veri toplanip analiz edilir sonra nicel
veri elde edilebilir.

» Yakinsak paralel tasarim; bu tasarimda nicel ve nitel veriler ayn1 zamanda
toplanip analiz edilir, esitlik ve birbirinden bagimsiz olma s6z konusudur.

> listirilmis tasarim; yakinsak paralel tasarim benzer olarak nicel ve nitel
veriler ayn1 zamanda toplanir ve analiz edilir. Ancak, genelde nicel ya da
nitel veriye agirlik verilir.

» Cok seviyeli tasarum; nicel ve nitel veriler ayn1 zamanda toplanip, analiz
edilir. Oncelik veri tiirlerinden nitel veya nicel olana verilmekle birlikte bazi

durumlarda her iki veri tiiriine de esit dnem verilebilir.

Karma yonteme iliskin aciklamalar cergevesinde bu calismaya en uygun tasarimin
“kesfedici ardisik tasarim” oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu tasarim temelinde 6ncelikli
olarak spor-fitness merkezlerine yonelik tiiketici algilarinin belirlenmesine amaci ile
gerceklestirilen literatlir taramasit ve odak grup goriismesi aragtirmanin nitel baskin
yoniinii temsil etmektedir. ikinci asamada gerceklestirilen; degiskenler arasindaki
nedensel iliskilerin istatistiksel olarak analizi ise, arastirmanin nicel baskin yoniinii

olusturmaktadir.

S6z konusu karma yontemin iglem adimlarini igeren arastirma tasarimi Sekil 3.2°de

gosterilmektedir.
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Sekil 3.2: (“)ngiiriilen Arastirma Tasarim Siireci

3.4.1. Kalitatif Veri Edinimi
Kalitatif aragtirma siireci iki asamada gerceklestirilmistir.

[lk olarak spor-fitness hizmetleri gercevesinde, tiiketici davranislarinin tespitine ydnelik
yapilan calismalar kapsamli bir literatiir taramasi ile incelenerek bu calisma i¢in en
uygun 6lciim aracimin hangisi olacag: iizerinde durulmustur®. Elde edilen bilgiler
1s1g¢inda o6zellikle spor-fitness merkezleri hizmet kalitesi Olglimii i¢in {lizerinde fikir
birligine varilmis bir 6l¢iim aracinin olmamasi ve literatiir taramasi sonucunda edinilen
degiskenlerin disinda kalan kriterlerin var olup olmadigini belirlemek amaci ile odak
grup goriismesi gerceklestirilmistir. Izleyen kisimda siirecin daha net anlasiimas1 amaci

ile odak grup goriismeleri hakkinda bilgiler yer almaktadir.

¥ Literatiir taramasi sonucu elde edilen bulgular c¢aligmanin birinci bdliim sonunda Tablo 1.4’de
ozetlendigi icin bu boliimde tekrardan kaginilmustir.
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3.4.1.1. Odak Grup Goriismesi

Odak grup goriismelerinde goézlem ve derinlemesine miilakat yontemlerinin
avantajlarindan yararlanilabilmektedir. Bu nedenle arastirma tasariminin Onceki
asamalar1 sonucu goz ardi edilmis, konuya iliskin ¢esitli boyutlarin ortaya ¢ikarilmasi
amaci ile odak grup gorlismesinin gergeklestirilmesi uygun goriilmiistiir. Odak grup
goriismeleri genellikle 8-12 kisinin katilimi ile yapildig1 i¢in arastirma kapsaminda bu
aralifa uygun sayida ve arastirma sorunsalinin ¢oziimiine yardimci olabilecek
katilimcilar belirlenmistir. Goriisme;  rahat ve informal bir ortamda, goriismeyi
yonetebilecek kadar odak grup konusunda bilgili ve arastirilan konuya hakim bir
moderetdr (Prof. Dr. Remzi ALTUNISIK) esliginde gercgeklestirilmistir. Ayrica
katilimcilarin bilgisi dahilinde ses ve goriintii kaydinin yani sira aragtirmaci tarafindan

6nemli goriilen ayrintilar not edilmistir’.

Kesifsel arastirma kapsaminda odak grup goriismesi, 19.04.2014 Cumartesi gilinii
Sakarya Universitesi Beden Egitimi ve Spor Yiiksekokulu Toplant1 Salonu’nda, 14.00

ile 17.00 saatleri arasinda sekiz kisinin katilimi ile ger¢eklestirilmistir.
Odak Grup Goriismesi Katitlimcilarina Tliskin Bilgiler

Bu ¢alisma kapsaminda yiiriitiilen odak grup goriismesine katilan bireylerin spor-fitness
merkezlerinin genel profilini yansitacak derecede homojen ve ayni zamanda
goriismenin verimliligini artiracak diizeyde heterojen olmasina dikkat edilmistir.

Katilimcilarin gesitli demografik 6zellikleri Tablo 3.3°de verilmektedir.

Tablo 3.3
Odak Grup Gériismesi Katihmcilarina Ait Demografik Ozellikler

Katilimer Cinsiyet Yas Meslek

M.S. Kadin 46 Ozel bir merkezde tesis miidiirii
T.O. Erkek 33 Eski lisansl sporcu, fitness egitmeni
A.U. Erkek 41 Memur

 Odak grup goriismesi siiresince katilimcilara yiyecek ve igecek ikraminda bulunularak, gériisme
sonrasinda katilimlarindan dolay: kendilerine tesekkiir amacli birer hediye takdim edilmistir.
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BESYO 6gretim iiyesi, uzmanlik alani

L.D. e 37 fitness ve viicut gelistirme
S.T. Kadn 40 Yari 6zerk bir kurulusta 6gretmen
Yurtdisinda tiniversite dgrencisi
EK. LGS 24 (Siyasal Bilimler)
S.Y Erkek 35 Tenis bransi ile ugrastyor, kisisel
antrenor
T.A. Kadm 29 Giizel Sanatlar Fakiiltesi 6gretim tiyesi

Odak grup goriismesi, farkli yas ve meslek gruplarini temsil eden toplam sekiz kisi ile
gerceklestirilmistir. Katilimcilardan iki kisi spor-fitness merkezi ¢alisani, bir kisi
uzmanlik alani fitness ve viicut gelistirme olan 6gretim {iyesi, diger kisiler ise ti¢ farkl
spor-fitness merkezine aktif iiyelikleri olan kisilerden olugmaktadir. Katilimeilarin bu
sekilde sec¢ilmesinin temel nedeni; olgunun hem hizmeti sunan hem de hizmeti alan

kisiler tarafindan degerlendirilmesine imkan saglamaktir.

Odak Grup Goriismesi Bulgulart

Odak grup goriismesinden elde edilen ses ve gorlintii kayitlar1 analizi ii¢ asamada
gerceklestirilmistir. Ilk olarak veriler incelenerek onemli olan kavram ve temalar
kullanilarak veriler kodlanmistir. ilk asama sonunda daha sade hale getirilen veri seti
sekil yardimu ile gorsellestirilmistir. Son agamada ise elde edilen kavramlar ve temalar
arasindaki iligkiler edinilen literatiir bilgisi ile karsilastirmali olarak tekrar
degerlendirilmistir. Izlenen siirece iliskin analiz bulgulari, katilimcilarin &rnek ifadeleri

ile agagida verilmektedir.

Spor-fitness merkezine liye olma nedenlerini a¢iklamada;
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A.U.: “Genel olarak diisiiniirsek ben sporu saglik icin yapryorum; ¢alistigim
ortamlarda, oturdugum yerde zamanla agirlik gelmeye basliyor, bunun igin bir spora
baslama ihtiyact oluyor ilk bastan, sadece bir spor yapayim hafiften bakiyorsun
ilerledikce bunu arastirma hissiyati duyuyorsun, seviyorsun, bagimlilik gibi bir sey

oluyor” ifadelerini kullanirken,

S.T.: “Evlendikten sonra esimle birlikte buraya yerlestik, o bu islerle biraz ugrasmaya
baslamisti, fakat ilk once arkadas ve ¢evre edinmek konusunda sikintimiz oldu. Bu
nedenle sporla ugrasmak ve zevk aldigim kisilerle birlikte olmakti hedefim.
Sonrasinda... sevdim ve sporla da kilo vermek, zinde kalmak,; hem ¢alisiyorum, ¢alisma
sonrast stresimi kontrol ediyorum. Benim verdigim egitim yetiskin insanlara verdigimiz
egitim oldugu igin bir¢ok kiiltiirden egitim seviyesinden insanlarla birlikteyiz oyle
olunca kendim desarj oldugum icin ve kendime zaman aywdigim bir is oldugu igin

basladim.” seklinde ifade etmektedir.
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Sekil 3.3: Katilim Nedenleri

Bireysel nedenler: Katilimcilarin spor-fitness merkezine iiye olma sebepleri arasinda;
saglik, fiziksel gorlinlis kaygisi, monotonluktan ve is hayatinin stresinden kurtulma,

farkl kisiler ile iliski kurma farkli ortamlarda bulunma gibi ifadelerin 6n plana ¢iktig1
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goriilmiistiir. Ilk kodlama sonrasi1 edinilen bulgular Sekil 3.3’de goriildiigii gibi dort

temel ifade ile kavramsallastirilarak, bireysel nedenler temasi ile iliskilendirilmistir.

Katilimcilar isletme personelini degerlendirirken;

S.Y.: “...fitness merkezlerinde fitness merkezinin sundugu imkanlar evet bir yere kadar
¢ok onemli ve antrenorler daha on plana ¢ikiyor ¢iinkii orada egzersiz yapmak i¢in
gidiyorsunuz egzersizi size yaptiracak olan kisi 6n plana ¢ikiyor antrendriin bilgisi
birikimi tecriibesi sizinle iletisimi olduk¢a onem kazaniyor bu bakimdan da antrendore

iliskin referans onemli...”

M.S.: “...iiye kapidan geldiginde ilk sordugu sey egitmenler, egitmenlerin egitim
diizeyleri nasil yardimci olacaklari, ne sekilde iiyeye miidahale edecekleri bunu

ogrenmek istiyorlar.”

I.D.: “Egitmenler ve diger ¢alisanlar bulundugu tesisin ne yapmaya ¢alistigini bilmesi
gerekiyor (misyonu vizyonu bilmesi). Cok iyi teknik donamima sahip olabilir ama
sosyalligi tesisle ortiismesi lazim, bilgisini aktaramama durumu olabilir, ¢ok iyi bilen,
iyi niyetli olan ama sosyalitesinden aktaramayan olabiliyor, sosyal sinif farklarindan
dolay sindiremeyip sagmalayan dogru iletisim kurmay: beceremeyen fitness egitmenleri
va da temizlik personeli rahatsizlik vericidir.” seklinde ifadeler kullandiklar

gorilmiistiir.
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Sekil 3.4: Personel

Personel: Personele iligkin katilimci ifadeleri egitmenler ve diger calisanlar seklinde
kavramsallastirilmis ve personel temasi ile iliskilendirilmistir. Edinilen bulgularda
egitmenlere iligkin; bilgi birikimi, etkilesim ve dis goriintime iliskin durumlarin 6n
plana ¢iktig1 goriiliirken diger ¢alisanlarinda spor hakkinda genel bilgi birikimine sahip
olmalar1 gerektigi ve tiyeler ile iletisim tarzlarinin dnemine vurgu yapildigi goriilmistiir.
Ayrica hem hizmeti sunan hem de hizmeti alan kisilerin personele iliskin ifadeleri
degerlendirildiginde; tliketici karar siirecinde personelin 6nemli bir rol oynadigi, farkl

bir ifade ile 6nemli bir tercih sebebi oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Spor-fitness merkezi tarafindan sunulan programlara iligkin katilimct;

T.A.: “Benim gittigim yer grupla ¢alistyor ama ben tek ¢alistyorum daha iyi oluyor
amaca yonelik oluyor. Sikilmadan zevkli ¢calisiliyorum, bunda bana ozel bir antrenman
programi  hazirlanmasvun  biiyiik  katkist var ve ozellikle ortamdaki miizigin

antrenmanla uyumlu olmasi beni motive eden ufak seyler...”

S.T.: “...haftanin iki ya da ii¢ giinii sporu istedigim sekilde, daha nezih bir ortamda ve
kendi diisiindiigiim standartlara ve zaman dilimine uygun oldugu igin spor-fitness

merkezini tercih ediyorum.”

I.D.: “Farkli ve c¢esitli aktivitelerin/etkinliklerin olmas: (plates, zumba vs.) ve grup
aktivitelerinin saatlerinin biz iiyelerinde fikirleri ile olusturulmasi gerekiyor” ifadeleri

ornek olarak gosterilebilir.
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Sekil 3.5: Program

Program: Katilimcilar farkli aktivite secenekleri arasindan (agirlik salonu, havuz, plates
vb.) se¢im yapmak istediklerini ve bu etkinliklerin zaman ¢izelgesine uygun olmasi
(planlanan saatte baslamasi ve uygun saatlerde olmasi) gerektigini belirtmektedirler.
Ayrica aktivitelerin farkli seviye segeneklerinde diizenlenmesi gerektigini vurgulayan
katitlimcilarin  dogru kurgulanmis bir antrenman planinin, yan hizmetler olarak
nitelendirebilecegimiz miizik, cesitli yarismalar ile daha motive edici ve eglendirici
olacag: goriisiinde hem fikir olduklar1 goriilmiistiir. Bu baglamda, program temasinin
olusumu i¢in ¢esitlilik, zaman ve uygunluk olmak tizere li¢c kavramin varligindan s6z

edebiliriz.

Katilimcilarin ortamin fiziki kosullarini;

I.D.: “...coklu olmasim isterdim. Yani ¢oklu spor kompleksi olmasini daha fazla spor
bransinin ve viicut gelistirmenin neyi varsa olmasini isterdim... dis tarafi da diigiinmek

lazim otoparkin olmasi lazim...”

T.A.: “...salona girdigim zaman oksijensiz/havasiz olmamasi lazim kigisel bir sey, ¢ok
onemli benim icin gittigim yerde benim icin bekleyeceksem; bekleyebilecegim alan
olmali diizgiin bir yer istedigim de sodami i¢cmeliyim, giizel bir konsept etrafinda

olusturan bir yer olmali...”
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T.O.: “...insanlar ilk spora basladiginda ortam énemli, hocayla iletisim Onemli
makineleri anlamiyorumdur aywrt edemem ama bir sene sonra spor bilinci ve salon
kiiltiirii olustugunda hoca degil de aletlerin ya da salonun bana ne gibi konfor kattigi ve

gorsellik sagladigi onem kazaniyor.”

M.S.: “...konfor ve ortam kosullar: (sicaklik havalandirma genislik i¢ diazyn vs.) bu isin
onemli kismi bizce ben karsilastiklarimdan ornek vereyim... soyunma odalarindaki
dolap biiyiikliikleri ve sayisi konusunda yogun sikayet aliyoruz...” seklindeki ifadelerle

degerlendirdikleri goriilmiistiir.

AU.: “...ben 2 saat ayirryorum kendime spor salonuna gittigim zaman orada sira
beklemek/ diizenli programimi uygulayamamak benim i¢in olumsuz bir durumdur. Bu

sorun benzer ozelliklere sahip ekipmanlar ve aletler ile desteklenebilir.”
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Sekil 3.6: Fiziki Kosullar

Fiziki Kogsullar: Spor-fitness merkezlerinin fiziki kosullarinin katilimcilar tarafindan
farkli agilardan ele alindigi bu durum ii¢ temel kavram cergevesinde degerlendirilebilir.
Aktivite alanlarinin farkli spor aktivitelerine hizmet verebilecek imkanlara sahip
olmasmmin yaninda, spor aletlerinin ve ekipmanlarinin ¢esitliliginin  6nemi
vurgulanmaktadir. Genel tesise iligkin tesisin nerede konumlandirildigi, ulagim ve

otopark imkanlar1 gibi konular ifade edilirken; soyunma odalarina iligkin dolaplarin
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kullanilish ve sayica yeterliligi dikkat edilen konular olarak 6ne c¢ikmaktadir. Bu

kavramlar Sekil 3.6’da goriildiigii tizere fiziki kosullar temasi ile iligkilendirilmistir.

Spor-fitness merkezlerinin hijyenik kosullara sahip olmasi gerektigine iligkin katilimc1

ifadeleri asagidaki gibi drneklendirilebilir.

E.K.: “...baz tesisler bir takim ozellikleri ile 6ne ¢ikiyorlar, salonun genel temizligi ¢cok
onemli, alet ve ekipmanlarin bakimli olmasit da tabi ki; bunda da basariliysaniz bu

olumlu bir etken olarak ortaya ¢ikiyor, buda onemseniyor”

T.O.: “...digerleri daha az on planda oluyor ama soyunma odasina girince ki orada
kotii koku olmasi, yerde tiiylerin olmasi eger bu duruma karsit bir sey alinmazsa yani
sikayetlere karsilik sorunlar ortadan kalkmiyorsa iive bir daha iiyelik yapmiyor.

Memnuniyeti de dile getiriyorlar”

M.S.: “...miiessesenin tutumu da c¢ok onemli burada, ben kendim isletmeci olarak
soyliiyorum eger siz titizlige 6nem veriyorsaniz, tiye bunu onemsemiyorsa bir yere
kadar direniyor ama ondan sonra o da sizin seklinizi almaya basliyor basta inanilmaz
bir direng gosteriyor ... daha sonra 6greniyorlar ve giymeyenlere kiziyorlar. Baktim ki
direnen tiye -bakin giymedi goriiyorsunuz igeriler islak kétii oluyor- seklinde bizi

uyariyor...”
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Sekil 3.7: Temizlik

Temizlik: Spor-fitness merkezlerinin hijyenik bir ortama sahip olmasi ile ilgili hizmeti
sunan ve alanlar tarafindan benzer ifadelerin kullanildig1 gériilmektedir. Genel olarak en
fazla soyunma odalarinin ve duslarin temizlik kosullar1 6ne ¢ikarken, tesisin genel
temizlik durumu ve aktivite alanindaki yan iriinlerin temizligi ve bakimli olmasi da
iizerinde durulan konular arasindadir. Ornek ifadelerden de anlasilacag {izere temizlik
iiyelerin isletme ile gelecekte iligkilerini siirdiirme konusunda 6nemli bir tema olarak

gorilmektedir.

Katilimcilarin - diger iyeleri (miisterileri) degerlendirmede asagidaki ifadelerden

yararlandiklar1 goriilmiistiir.

T.A.: “... insanlarin seviyesi de onemli, gittiginiz yerlerdeki kisilerin deger, sayginlik
anlayislar, kisisel temizligi de onemli, yani ¢ok seviyesiz bir yer oldugu zaman kisi de

bir haftadir ayni seyleri giyebiliyor terli geliyorsa...”

E.K.: “...antrenmana nereden baslayacagini ve orada nasil davranacaginit bilmeyen ¢ok

insan var. Aslinda kendine faydadan ¢ok zarar veriyor ve ¢evresine tabi...”
S.Y.: “...burada onemli olan sey su egzersiz sizi sakatlamaz bilgisizlik sizi sakatlar...”

T. A.: “... evet bilingsizlik ve iletisim yoksullugu...”
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Sekil 3.8: Uyeler

Uyeler: Katilimcilarin ifadeleri incelendiginde iiyelerde dahil olmak iizere hizmeti bir
biitiin olarak algiladiklar1 goriilmektedir. Diger iiyelerin (miisterilerin) dis goriintimleri,
iletisim tarzlari, sosyal statiileri ve spora dair bilgi diizeylerinin genel olarak
elestirildigini soylemek mimkiindiir. Bu baglamda edinilen veriler 1518inda kavramlar

iiyeler temasi ile iliskilendirilmistir.

Odak grup goriismesi verilerinin analizi sonrasi ifadeler alti tema ile Ozetlenmistir.
Bulgular, literatiir taramas1 sonucu elde edilen bilgiler ile karsilagtirmali olarak tekrar
gozden gecirilerek spor-fitness tiiketicilerinin hizmet kalitesi degerlendirme kriterleri

konusunda genel bir ¢erceve olusturulmustur.

3.4.2. Kantitatif Veri Edinimi

Calismanin amag ve kapsamina en uygun 6l¢iim aracini (kapsam ve igerik gecerliliginin
saglanmast icin) belirlemek {iizere; kalitatif asamadan elde edilen bulgular, iki alan

uzmaninin goriislerine sunulmustur.

Uzmanlarin geri bildirimleri sonucu;
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Kalitatif arastirmadan elde edilen temalar tekrar diizenlenerek Personel,
Program, Soyunma odalari, Fiziki tesis, Antrenman tesisi ve Diger iiyeler
(miisteriler) seklinde spor-fitness merkezi hizmet kalitesinin tespitine
yonelik alt1 boyut belirlenmistir.

Tiketicilerin kalite algilarinin belirlenebilmesi i¢in toplam 38 ifadeye
(personel 9 ifade, program 7 ifade, soyunma odalar1 4 ifade, fiziki tesis 8
ifade, antrenman tesisi 6 ifade ve diger lyeler 4 ifade ile) dlgekte yer
verilmesi uygun goriilmiistiir.

Personel, program, soyunma odalari, fiziki tesis ve antrenman tesisine
iligkin ifadeler, Lam (2000) tarafindan gelistirilen, Hizmet Kalitesi
Degerlendirme Olqegilo (SQAS) ifadelerinden olusturulurken; diger iiyeler
ile ilgili ifadeler arastirmaci tarafindan Onerilen 8 ifade, geri bildirimler ile 4
ifadeye diisiiriilmustiir.

Algilanan deger (3 ifade; Zeithaml, 1988; Cronin, Brady ve Hult, 2000;
Petrick, 2004), miisteri memnuniyeti (4 ifade; Oliver, 1980; Westbrook ve
Oliver, 1981), ilgilenim (7 ifade Bloch, 1981; Bauer, Sauer ve Becker,
2006; Akturan, 2007) ve davranissal niyetlerin (4 ifade; Zeithaml, Berry ve
Parasuraman, 1996) 6l¢iimii i¢in toplam 18 ifadeye yer verilmistir.
Katilimcilarin demografik 6zellikleri, deneyimleri ve bireysel nedenlerinin
belirlenebilmesi icin 11 ifade lizerinde karara varilmistir.

Ayrica; kendilerine sunulan ifadelerin, katilimcilar tarafindan bilingli bir
bigimde doldurulup doldurulmadigini tespit etmek amaci ile 9 ifadeye anket

formunda yer verilmistir.

Bu baglamda toplam 76 ifadenin (67 olgiim + 9 kontrol) yer aldigi ii¢ sayfadan olusan

anket formunun olusturulmasina karar verilmistir. Anket formunda; arastirma

degiskenlerinin Ol¢limiine en uygun oOlgcek tiiriiniin se¢imine, ifadelerin acik ve

' SQAS &lgegi Personel, Program, Soyunma odalari, Fiziki tesis, Antrenman tesisi ve Cocuk bakimi
olmak tizere 6 alt boyut ve toplam 40 ifadenin yer aldigi bir 6l¢lim aracidir Giirbiiz, Kogak ve Lam
(2004)’1n arastirma sonuglar1 ve kalitatif ¢alisma bulgulari sonucu ¢ocuk bakimi ile ilgili herhangi bir
bulguya rastlanmamasi ve incelenen Orneklemde yer alan spor-fitness merkezlerinde cocuk bakim
birimlerinin olmamasi nedeniyle ilgili boyut (ifadeler) dlgek disi birakilmustir.
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anlagilabilir olmasina, birbiri ile iliskili ifadelerin gruplar halinde sunulmasina ve ayni

zamanda katilimcilarin sikilmasini engelleyecek sekilde siralanmasina dikkat edilmistir.

Anket formu saha calismasina gegmeden once anlasilirlik, akicilik ve anlam biitlinliigii
konusunda herhangi bir eksikligin olup-olmadigin1 tespit etmek tiizere 10 kisiye
cevaplatilmistir. Bu kisilerden ifadeleri sesli olarak okuyarak anketi yanitlamalar: rica
edilmistir. Sonrasinda anket formu tekrar 33 kisiye cevaplatilmistir. Bu kisilerden
anlamada giigliik c¢ektikleri, anlamsiz bulduklar1 veya herhangi bir rahatsizlik
duyduklar: ifadeyi isaretleyerek nedenini belirtmeleri istenmistir. Olas1 hatalarin tespiti
ve ayiklanmasi i¢in gerceklestirilen bu uygulamalardan elde edilen bulgular 1s181inda

anket formunda gerekli diizenlemeler yapilmistir. Anket formu EK-E’de verilmektedir.

3.5. Arastirma Evreni ve Ornekleme

Tiirkiye’de aktif spor-fitness hizmeti alan tiiketiciler, bu arastirmanin evrenini
olusturmaktadir. Ancak belirlenen evrendeki tiim kisilere ulasmanin neredeyse imkansiz
olmast ve veri edinimi konusunda karsilasilan zaman ve maliyet gibi sinirliliklardan
dolay1, arastirmanin belirli kriterler cercevesinde, drnekleme yoluyla belirlenen bir

orneklem iizerinden yiirlitiilmesine karar verilmistir.

Ornekleme siirecinde 6ncelikle, spor-fitness merkezlerinin en yogun oldugu ve farkli
kiiltiirlerden pek ¢ok insanin bir arada yasadigi il olmasi nedeniyle, Tirkiye’yi temsil
etme yetenegine sahip oldugu diisiiniilen Istanbul Anadolu yakas1 érneklemin secilecegi

konum olarak belirlenmistir.

Arastirma Ornekleminin belirlenmesi konusunda bir diger 6lgiit, Tirkiye’de farkl
fiziksel imkanlara sahip pek ¢ok spor-fitness merkezi olmasi nedeniyle, 1000 ve iizeri
aktif iiye sayisina ve 1000 m” ve iizeri acik-kapali kullanim alanima sahip spor-fitness

merkezleri arastirma kapsaminda degerlendirilmistir.

Bu dogrultuda verilerin toplanmasi amaci ile en uygun 6rnekleme yonteminin tesadiifi

olmayan Ornekleme yontemlerinden kolayda ornekleme yontemi tercih edilmistir.
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Tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemlerinin en biiylik dezavantaji, 6rnekleme hatasinin

saptanamamasi olmasi nedeniyle 6rneklem biiytikliigl olabildigince yliksek tutulmustur.

Orneklem biiyiikliigii konusunda arastirma yapi ve kapsamu dikkate almarak cesitli
yaklasimlarin sergilendigi gériilmektedir. Ornegin; Altunisik ve arkadaslar1 (2012:137-
138) 30°dan biiyiik ve 500’den kiiciik 6rnek biiytikliikleri bir¢ok arastirma i¢in yeterli
olacagim1 ve cok degiskenli analizlerden yararlanilacak olan caligmalarda ise Ornek
biiyiikliigiiniin ¢aligmada kullanilan degisken sayisinin en az 10 kati1 veya daha fazla
olmasina dikkat edilmesi gerektigini belirtmektedirler. Benzer sekilde Worthington ve
Whittaker (2006:817) biiyiik 6rneklemlerle yapilan ¢ok degiskenli analizler (6zellikle
faktor analizi) i¢in, degiskenler arasi korelasyonlarin ve agiklayict faktor analizi
sonuclarinin daha tutarli sonuglar verdigini belirtmektedir. Ayrica evren biiyiikligi
acisindan; 0,05 anlamlilik diizeyinde, 6rneklem sayisinin 384’lin iizerinde olmasi
arastirmacilar tarafindan kabul edilebilir bir orneklem biiyiikliigii olarak ifade
edilmektedir (Biiylikoztirk ve digerleri, 2012:92-93; Altunisik ve digerleri, 2012:137;
Can, 2014:28-29).

Bu baglamda istanbul Genglik Hizmetleri ve Spor Il Miidiirliigii'nden alinan giincel
listede yer alan spor-fitness tesisleri yetkilileri ile yapilan goriismeler sonucunda
belirlenen kriterlere uyan 30 isletme yetkilisinden randevu alinarak 2014 Mart ay1
igerisinde bu kisilere arastirma konusu ve kapsami hakkinda bilgi verilmistir. Yapilan
goriismeler sonucu 2014 Mayis ay1 sonuna kadar 14 isletmeden olumsuz, 8§ isletmeden
olumlu yanit almirken, 8 isletmeden ise olumlu/olumsuz herhangi bir yanit
almamamustir. Isletme yetkililerinin belirttigi iizere; bu isletmeler, 1000 ve {izeri aktif
iiye sayisina ve 1150 m? ile 3500 m” arasinda acik ve kapali kullanim alanina sahip olan

spor-fitness merkezleridir.

Gergeklestirilen goriismeler ve gerekli izinlerin alinmasi dahilinde; uygulanan program
cesitliligi de gz oOnlinde bulundurularak, veriler haftanin farkli giin ve saatlerinde,

arastirmaci tarafindan 1 saat egitim verilen 6 anketor tarafindan toplanmistir.

Belirlenen 6rnek kiitleye ulasabilmek i¢in spor-fitness merkezleri {iye sayilari ile orantili
olacak sekilde toplam 3000 adet basili anket formunun {i¢ farkli zaman diliminde

dagitimi saglanmistir. Her seferinde 1000 adet olmak tizere Ekim 2014, Aralik 2014 ve
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Subat 2015 tarihlerinde gonderilen anketlerin 1253 tanesinin (= %42 oraninda) Mart
2015 tarthine kadar geri doniisii gergeklesmistir. Yapilan incelemeler sonrasinda
(stirekli ayn1 degerin isaretlenmesi, ankette yer alan kontrol sorularina farkl
isaretlemeler, eksik ya da hatali olan anketler) toplam 411 adet (= %33 oraninda) anket
formu elenerek analiz dis1 birakilmistir. Sonug¢ olarak, 842 adet anket analizlere temel

teskil etmistir.

3.6. Analiz Yontemi

Saha calismasi sonucu edinilen ham veriler olas1 hatalarin 6nlenmesi ve analize hazir
hale getirilmesi amaciyla; anketler tek tek kontrol edilerek eksik, hatali ve tutarsiz
yanitlarin verildigi anketler elenmistir. Kodlama ve verilerin elektronik ortama
aktarilmasiin ardindan verilerin parametrik testler icin gerekli on sartlara uygunlugu

degerlendirilmistir.

Yiiriitilen islem adimmlar1 sonrasi c¢alismada verilerin analizi iki bdliimde

gerceklestirilmistir.

[k béliimde tanimlayici istatistikler baglaminda frekans dagilimlari, aritmetik ortalama
ve standart sapma gibi betimleyici istatistikler ile birlikte cesitli degiskenler acisindan
gruplar arasindaki farkliliklari incelemek icin y°, t-testi ve one-way ANOVA

testlerinden yararlanilmistir.

Ikinci béliimde ise arastirma modelinde yer alan degiskenler arasindaki iliskiler yapisal
esitlik modellemesi yoluyla incelenmis ve hipotezler test edilmistir. Oncelikli olarak
degiskenlere iliskin agiklayicit ve dogrulayici faktor analizi (DFA), sonrasinda yapisal
esitlik modellemesinden (YEM) yararlanilmistir. Arastirmanin verileri IBM SPSS 20 ve
IBM AMOS 20 programi yardimiyla analizlere tabi tutulmustur.
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BOLUM 4: VERI ANALIZi VE BULGULAR

4.1. Demografik Ozellikler ve Tamimlayici istatistikler

Bu boliimde ¢esitli istatistiksel analizlerle ilgili o6rnekleme ait Ozellikler

degerlendirilecektir.

4.1.1. Katimcilarin Demografik Ozellikleri

Arastirma kapsaminda spor-fitness merkezleri hizmetlerinden yararlanan kalitimcilara

ait demografik ozellikler Tablo 4.1°de goriildiigi gibidir.
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Tablo 4.1

Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet n %
Erkek 474 57,7
Kadin 347 42,3
Toplam 821 100
Medeni Hal n %
Evli 317 39,1
Bekar 493 60,9
Toplam 810 100
Yas n %
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19 yas ve alt1 97 11,6

20-29 yas aras1 339 40,5
30-39 yas arast 240 28,6
40-49 yas arasi 122 14,6
50 yas ve iizeri 40 4,8

Toplam 838 100
Gelir Diizeyi n %

1000 TL ve alt1 81 10

1001-2000 TL arast 146 18,1
2001-3000 TL arasi 208 25,8
3001-4000 TL aras1 200 248
4001 ve tizeri 172 21,3
Toplam 807 100
Egitim Durumu n %

Ilkokul-Ortaokul 40 4.8

Lise 246 29,4
Universite 453 54,2
Lisanstistii 97 11,6
Toplam 836 100

Arastirmaya dahil olan katilimcilara ait demografik oOzellikler incelendiginde,
katilimcilarin %57,7’sinin erkek, %42,3 iiniin kadin oldugu ve bekar olan katilimcilarin
oraninin, evli olanlardan yaklasik %22 daha fazla oldugu goriilmektedir. Katilimeilarin
biiyiik bir cogunlugunun (%40,5 oranla) 20-29 yas araliginda oldugu ve bu yas araligini
strastyla; 30-39 yas (%28,6), 40-49 yas (%14,6), 19 yas ve alt1 (%11,6) ile 50 yas ve
tizeri (%4,8) yas gruplariin takip ettigi gozlemlenmektedir. Katilicilarin gelir diizeyleri
acisindan dagilimlar1 incelendiginde; yaklasik 1/2°sinin 2001-3000TL (%25,8) ve 3001-
4000TL (%?24,8) arasinda gelire sahip olduklar1 ve bu gelir gruplarini sirasi ile 4001 TL
ve tizeri (%21,3), 1001-2000TL aras1 (%18,1) ve 1000TL ve alt1 (%10) gelire sahip
katilimcilarin olusturdugu gruplar takip etmektedir. Son olarak katilimcilarin, %54,2
iniversite, %29,4 Lise, %11,6 lisansiistii ve %4,8 ilkokul-ortaokul seviyesinde bir

egitime sahip olduklar1 gériilmektedir.
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4.1.2. Spor-Fitness Merkezine Katilim Tecriibeleri

Spor-fitness merkezi iiyelerinin {iyelik siireleri, spor-fitness merkezini ziyaret sikliklar
ve her bir ziyaretlerinde ortalama ne kadar siire hizmetlerden yararlandiklarina iligkin

ifadelerin frekans ve yiizdelik dagilimlart Tablo 4.2°de verilmektedir.

Tablo 4.2

Spor-Fitness Merkezine Katihm Durumlari

Uyelik Siiresi n %

2 ay ve daha az 161 19,3
3-7 ay arasi 238 28,6
8-12 ay arast 153 18,4
1-2 yi1l aras1 150 18,0
2 yildan fazla 130 15,6
Katilhim Sikhg: n %
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Haftada 1°den az 36 43

Haftada 1-3 kez 461 55,3
Haftada 4-7 kez 329 39,5
Diger 7 0,8
Katilim Siiresi n %

1 saatten az 68 8,3

1:00-1:59 arasi 451 54,9
2:00-2:59 arasi 211 25,7
3 saat ve lizeri 92 11,2

Tablo 4.2°de spor-fitness merkezi {iyelerinin katilim durumlar ve yiizdelik dagilimlar
Ozetlenmektedir. Buna gore katilimcilar, %28,6 oraninda 3 ile 7 ay arasinda bir
deneyime sahipken, 2 yi1ldan daha fazla siire ile tiyeliklerine devam eden bireyler %15,6
oranindadir ve bu oran gdrece diger iiyelik siirelerinden daha diisiiktiir. Katilimcilarin
farkli tyelik siirelerine sahip olmasi verilerin farkli deneyim seviyelerine sahip
iiyelerden elde edildiginin bir gdstergesi olarak kabul edilebilir. Uyelerin katilim siklig
acisindan yaklasik olarak %95’inin haftada 1-3 kez ve 4-7 kez tesislerden
faydalandiklar1 goriilmektedir. Benzer sekilde iiyelerin biiyiik bir ¢ogunlugunun (=
%90), bir katilimda tesislerde harcadiklari ortalama siirenin 1 ile 3 saat arasinda
degisiklik gosterdigi gozlemlenmektedir. Elde edilen verilerin, spor uzmanlari
tarafindan Onerilen, yetiskin bir birey i¢in haftalik ortalama spor siiresi ile Ortlistiigii

sOylenebilir.

4.1.3. Spor-Fitness Merkezine Katihma Etki Eden Faktorler

Incelenen 6rneklemin spor-fitness merkezlerine iiye olma nedenleri, yararlandiklart
programlar ve mevcut spor-fitness merkezini segmelerinde etkili olan faktorlere iliskin
ifadeler ile bu faktorler arasindaki iliskiler ve acgiklamalart bu bashk altinda

incelenmistir.

Tablo 4.3
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Spor-Fitness Merkezine Gelis Amaci, Yararlanilan Programlar ve Sec¢imi

Etkileyen Faktorler
Gelis Amaci n %
Saglik 467 55,5
Kilo Kontrolii 426 50,6
Formumu Koruma 409 48,6
Rahatlama 202 24
Sosyallesme 128 15,2
Diger 46 5,5
Yararlanilan Programlar n %
Agirlik Salonu 396 47
Fitness Aletleri 593 70,4
Step-Aerobik 225 26,7
Grup Dersleri 80 8,9
Diger 66 7,4
Secimi Etkileyen Faktorler n %
Giiler Yiizli Personel 593 70,4
Alaninda Bilgili Egitmenler 637 75,7
Program Cesitliligi 439 52,1
Fiziksel Imkanlar 485 57,6
Temizlik 503 59,7
Diger 44 5,2

Uyelerin spor-fitness merkezlerine gelmelerinde en onemli nedenler arasinda saglik
(%55,5) ilk sirada gelirken, kilo kontrolii (%50,6) ve formunu koruma (%48,6) en
yiiksek deger atfedilen diger faktorler olarak gézlemlenmektedir. Rahatlama (%24) ve
sosyallesme (%]15,2) 1ise en az deger alan faktorlerdir. Yararlanilan programlar
acisindan tiyelerin en fazla (%70,4) fitness aletlerini tercih ettikleri, bu tercihi sirasi ile
(%47) agirhik salonu, (%26,7) step-aerobik ve (%8,7) grup dersleri izlemektedir.
Yararlanilan programlarda grup dersleri ve diger secgenegini isaretleyen iiyelerin

genellikle; crossfit, crunch, pilates, samba, spinning, yoga ve zumba gibi daha ¢ok
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kisiye 6zel'' program segeneklerinden yararlandiklari tespit edilmistir. Uye segimini
etkileyen faktorler incelendiginde, diger bir¢cok hizmet sektoriinde oldugu gibi hizmet
sunumunu icra eden kisilerin (%75,7 alaninda bilgili egitmenler ve %70,4 giiler yiizlii
personel) 6nemli derecede On plana ciktigr goriilmektedir. Temizlik (%59,7), fiziksel
imkanlar (%57,6) ve program g¢esitliligi (%52,1) tiiketici tercihlerinde oldukca oneme
sahip oldugu gozlenen diger faktorler arasinda yer almaktadir. Secimi etkileyen
faktorlere liyeler tarafindan atfedilen 6nem diizeyleri dikkate alinarak hesaplanan
agirlikli puanlarimin (Tablo 4.4) elde edilen dagilimlar ile ortiistiigii goriilmektedir.
Uyeler tarafindan, segimlerinde etkili olan diger faktorler; arkadaslar, ulasim kolayligi

(eve yakinlik), tavsiye (referans) ve giiven seklinde ifade edilmektedir.

Tablo 4.4
Secimi Etkileyen Faktorler (Agirhkh Puan)

ifudeler Oneljl Diizeyi Ag'rmfzh
Cok énemli Onemli Az 6nemli Puan
Alaninda Bilgili Egitmenler 423 125 70 1589
Giler Yiizli Personel 360 93 104 1370
Temizlik 218 109 141 1013
Fiziksel Imkanlar 212 126 109 997
Program Cesitliligi 176 125 93 871

Katilimeilarin; spor-fitness merkezine gelis amaci, yararlanilan programlar, sec¢imi
etkileyen faktérler ve deneyim siirelerinin arasindaki iliskileri tespit etmek amaci ile y*

testinden yararlanilmustir. Tlgili tablolar ve agiklamalar1 asagida dzetlenmistir.

" isletmeler tarafindan sunulan step-acrobik dersleri de bu kapsamda degerlendirilebilmektedir. Elde
edilen yanitlar igerisinde belirtilen programin gorece Onemli bir ylizdeye sahip olmasi nedeniyle
digerlerinden ayr1 olarak degerlendirilmesi uygun goriilmiistiir.

'2 Agirlikli puanlar iiyelerin segimi etkileyen tercih siralamalarmin tersine kodlanmasi ve frekanslari ile
carpilip, toplam degeri alinarak hesaplanmistir. Ornegdin; Program gesitliligi: Cok énemli: 3, Onemli: 2 ve
Az onemli: 1 seklinde kodlandiktan sonra, frekanslar1 carpilarak toplanmistir; (176%3)
+(125*2)+(93*1)=871.

132



Tablo 4.5
Spor-Fitness Merkezine Gelis Amaci ile Agirlik Salonundan Yararlanma

Durumlari

Agwlik Salonundan Yararlanma

Ifadeler

4 n Evet Hayir Zz P
- Evet 409 232 177
2 Formunu koruma 29,995 ,000
s Hayir 433 164 269
<
& Evet 426 199 227
K Kilo kontrolii 0,035 ,852
N Hayir 416 197 219
3 Evet 202 103 99
= Rahatlama 1,672 ,196
g Hayir 640 293 347
2 Evet 467 240 227
N Saghk 8,005 ,005
E Hayir 375 156 219
3 Evet 128 64 64
& | Sosyallesme 0,534 465

Hayir 714 332 382

Formunu koruma ve saglik amacgli spor-fitness merkezine gelen iiyelerin agirlik
salonundan yararlanma durumlar1 arasinda istatistiksel anlamli bir iliski bulunmustur
(Sirastyla; x2(1)=29.995, p<.01; X2(1)=8.005, p<.05). Agirlik salonundan yararlanma

durumlari ile diger amaglar arasinda anlamli bir iliski olmadig1 goriilmiistiir.

Tablo 4.6
Spor-Fitness Merkezine Gelis Amaci ile Fitness Aletlerinden Yararlanma

Durumlari

_f el Fitness aletlerinden Yararlanma ZZ
Ifadeler D
n Evet Hayr

133



- Evet 409 301 108

2 Formunu koruma 3,829 ,050

g Hayr 433 292 141

<

2 Evet 426 333 93

kS Kilo kontrolii 24,811  ,000

N Hayir 416 260 156

s

T Evet 202 149 53

< Rahatlama 1,419 ,234

§ Hayir 640 444 196

2 Evet 467 355 112

S Saghk 15,730  ,000

-‘Ls Hayir 375 238 137

3 Evet 128 94 34

& | Sosyallesme 0,657  ,418
Hayr 714 499 215

Spor-fitness merkezine gelis amaci; formunu koruma, kilo kontrolii ve saglik olan
iiyelerin fitness aletlerinden yararlanma durumlar1 arasinda istatistiksel agidan anlaml
bir iliski vardir (Sirasiyla; y%1)=3.829, p<.05; x*1y=24.811, p<.01; %*1=15.730, p<.01).
Spor-fitness merkezine diger gelis amaclart ile fitness aletlerinden yararlanma durumlari

arasinda anlamli bir iligki tespit edilememistir.

Tablo 4.7
Spor-Fitness Merkezine Gelis Amaci ile Step- Aerobik Grubuna Katilim

Durumlari

Ifadeler Step-Aerobik Grubuna Katilim Vs )/
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n Evet Hayir

- Evet 409 118 291

S Formunu koruma 1,841 ,175

g Hayr 433 107 326

<

2 Evet 426 122 304

S Kilo kontrolii 1,617 ,203

N Hayir 416 103 313

s

T Evet 202 65 137

= Rahatlama 4,040 ,044

§ Hayir 640 160 480

2 Evet 467 129 338

S Saghk 0,435 ,510

-‘Ls Hayir 375 96 279

3 Evet 128 45 83

& | Sosyallesme 5484  ,019
Hayr 714 180 534

Rahatlamak ve sosyallesmek amaci ile spor-fitness merkezine gelen iiyelerin, step-
aerobik grubuna katilim durumlart arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski s6z
konusuyken (Sirasiyla; x2(1)=4.040, p<.05; x2(1)=5.484, p<.01); diger ifadeler arasinda

herhangi bir iliskiye rastlanmamugtir.

Tablo 4.8

Spor-Fitness Merkezine Gelis Amaci ile Deneyim

Ifadeler Uyelik Siiresi V% p
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28 z & 2 §a
- = Y &
(o I ] e -} = ~
Evet 82 127 61 65 69
3 Formunu 9887 042
s | koruma Hayir 79 111 92 85 61
Ao
@ . Evet 74 128 74 93 53
5 | Kilo 15475 ,004
© | kontroli Hayir 87 110 79 57 77
3 Evet 32 75 36 28 28
= Rahatlama 11,680 ,020
§ Hayir 129 163 117 122 102
2 Evet 92 144 75 73 76
$ | saghk 8,465 076
= Hayir 69 94 78 77 54
S Evet 24 38 29 13 22
& | Sosyallesme 7,078  ,132
Hayir 137 200 124 137 108

Incelenen &rneklemin iiyelik siireleri acgisindan spor-fitness merkezine gelis amaci;
formunu koruma, kilo kontrolii ve rahatlama ifadelerine verdikleri yanitlar arasinda
istatistiksel agidan anlamli bir iliski vardir (Sirasiyla; 12(4)29.887, p<.05; x2(4)=15.475,
p<.05; x2(4)=11.680, p<.05). Ilgili tabloda, saglik ve sosyallesme ifadelerine verilen

yanitlar ile tyelik siireleri arasinda herhangi bir iliskinin s6z konusu olmadig

goriilmektedir.

Tablo 4.9

Yararlanilan Program Tiirii ile Deneyim
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Uyelik Siiresi

Ifadeler 2 E = = =) S = V% p
> ~ o ~ - N
=3 : 7 ; =&
(o I ] N ') - S
s 5 Evet 85 106 56 72 75
S | Adwlk 15363 004
& | salonu Hayir 76 132 97 78 55
S
R
S - Evet 102 195 99 101 93
§ & | Fitness 22,286 ,000
s & | aletleri Hayir 59 43 54 49 37
_S
S Evet 39 53 58 41 33
S -
S itep bik 12,771 012
= erobi Hayir 122 185 95 109 97

Tablo 4.9°da goriildiigii iizere, iiyelerin deneyimleri ile yararlanilan program tiirlerine
iliskin verdikleri yanitlar arasinda istatistiksel acidan anlamli bir iliski vardir (Sirasiyla;

Y @=15.363, p<.05; x*@=22.286, p<.01; x*4=12.771, p<.05).

Tablo 4.10
Secimi Etkileyen Faktorler ile Deneyim
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Uyelik Siiresi

Ifadeler 2 3 z = = S = V% p
= = ~ Y a = 3
S = ] i 1 S
(o I ] (5) ') o S
Onemsiz 4 16 5 8 3
Giiler Cok onemli 77 93 75 56 53
yiizlii - . 22,478  ,033
personel  Onemli 19 32 14 14 13
Az 6nemli 11 29 16 26 22
Onemsiz 5 9 1 1 3
Alaninda ok gnemli 61 124 86 82 66
bilgili = 10,756 550
_ | cgitmenler Onemli 23 37 24 20 19
§ Az énemli 14 22 10 11 10
E Onemsiz 9 16 6 6 7
S Cok 6nemli 38 54 38 26 20
> P”Tglfff'f.' i 14913 246
3 | sesithligi  Opemli 20 57 22 12 14
.‘g Az énemli 24 23 17 15 13
B Onemsiz 8 15 6 5 4
A
s Cok onemli 41 65 35 32 36
Fiziksel - 28,805 004
imKanlar  Gpemii 12 23 31 37 21
Az onemli 23 36 16 17 16
Onemsiz 7 12 6 7 2
Cok 6nemli 36 79 48 31 21
Temizlik — 31,541,002
Onemli 21 23 13 26 26
Az énemli 20 34 29 35 23

Secimi etkileyen faktorler ile iiyelik deneyimi arasindaki iligkilerin incelenmesine
iliskin y” testi sonuclar1 Tablo 4.10°da gorilldigii gibidir. Bulgulara gére; personelin
giiler yiizlii olmasi, fiziksel imkanlar ve temizlik ifadelerine verilen yanitlar ile iiyelik
siireleri arasinda istatistiksel olarak anlamli iligkiler vardir (Sirasiyla; x2(12)=22,478,
p<.05; x2(12)=28,805, p<.01; x2(12)=31,541, p<.01). Alaninda bilgili egitmenler ve
program cesitliligi ifadelerine verilen yanitlar ile liyelik deneyimi arasinda istatistiksel

olarak anlamli farkliliklarin olmadig1 goriilmiistiir.
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4.1.4. Spor-Fitness Hizmetlerine 1Iliskin Genel Miisteri Algilarinn

Degerlendirilmesi

Incelenen 6rneklemden {iyesi olduklari spor-fitness merkezinden genel memnuniyet

diizeylerini degerlendirmeleri istenmistir.

Tablo 4.11

Genel Miisteri Memnuniyeti

Hi¢ memnun — Son derece
degilim

memnunuim

Genel olarak, spor-fitness merkezinin i 12 34 99 387 306
hizmetlerinden ne derece memnunsunuz? % 1,4 4,1 11,8 46,2 36,5

Tablo 4.11°de iiyelerin yaklasik %36,5’inin aldiklar1 hizmetlerden yiiksek diizeyde
memnun, %46,2’sinin ise memnun olduklar tespit edilirken; gorece az sayidaki iiyenin
(%35,5) genel memnuniyet diizeylerinin oldukca diisiik oldugu goriilmiistiir. Baska bir

ifade ile liyelerin geneli aldiklart spor hizmetlerinden memnuniyet duymaktadir.

Tablo 4.12

Beklentilere Gore Hizmet Performansi

Bekledigimden _ Bekledigimden

¢ok daha kotii ¢ok daha iyi
Her seyi dikkate aldigimda bu spor- 0 12 146 302 258 117
fitness merkezinden aldigim hizmet; % 1,4 17,5 36,2 30,9 14,0

Katilimcilardan aldiklart hizmeti, beklentiler ve &dedikleri T{icreti goz Onilinde
bulundurarak degerlendirmeleri istediginde (Tablo 4.12; Tablo 4.13); alinan hizmetin
beklentileri karsilama derecesinin genel itibari ile yiiksek oldugu, fakat genel
memnuniyet degerlendirmelerine gore (Tablo 4.11) olumsuz ifadelerin arttig1

gozlemlenmektedir. Benzer sekilde, katilimcilar tarafindan 6denen iicrete gore hizmet
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performansinin (Tablo 4.13) daha c¢ok orta diizeyde degerlendirildigi goriilmektedir. Bu
sonuclar 15181nda, hizmet performansi algilari, farkli kriterlerin dikkate alinmasi ile

birlikte olumludan olumsuza dogru bir degisim gostermektedir.

Tablo 4.13

Odenen Ucrete Gore Hizmet Performans:

Cok v - Cok

Kétii Kotii Orta Iyi ivi
Bu tesisi kullanmak i¢in 6dedigim i 34 85 392 241 80
ticrete gore aldigim hizmet, % 4,1 10,2 47,1 29,0 9,6

Tablo 4.14’de incelenen Orneklemin aldiklart hizmete iligkin deger algilarinin

belirlenmesine yonelik ifadelere verdikleri yanitlar 6zetlenmektedir.

Tablo 4.14:
Genel Algilanan Deger
Cok - . Cok
diligiik Diisiik Orta Yiiksek yiiksek
n 6 25 303 354 147
Genel olarak bu hizmetin degeri,
% 0,7 3,0 36,3 42,4 17,6
Genel olarak bu hizmeti almak igin vermis 6 38 276 380 132
oldugum o6diinleri degerlendirdigimde bu
hizmetin ihtiyaglarimi karsilama derecesi, % 0,7 4,6 33,2 45,7 15,9

Tablo 4.14’e gore katilimcilarin genel olarak hizmetin degerini ¢ok yiiksek (%17,6) ve
yiiksek (%42,4) seklinde degerlendirdikleri ve algilanan degeri orta diizeyin altinda
degerlendirenlerin azinlikta (%3,7) oldugu goriilmektedir. Diger taraftan algilanan
degerin katlanilan fedakarliklar ¢ercevesinde degerlendirilmesi istendiginde, algilanan

degerin ¢ok yiksek (%15,9) ve vyiksek (%45,7) seklinde olduk¢ca olumlu
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degerlendirildigi gézlemlenmistir. Bu dogrultuda algilanan degerin derecelendirilmesine

iliskin her iki ifadeden elde edilen bulgular birbirini desteklemektedir.

4.1.5. Demografik Ozellikler ile Genel Miisteri Algilar1 Arasindaki Farkhiiklarin

incelenmesi

Ornekleme dahil edilen kisilerin gesitli olgular1 degerlendirmeleri, demografik
ozellikleri acisindan farklilik gosterip-gostermedigi t-testi ve one-way ANOVA testleri

ile arastirilmis ve elde edilen bulgular degerlendirilmistir.

Tablo 4.15

Cinsiyete Gore Karsilagtirmalar

Degiskenler t p
Bu tesisi kullanmak i¢in 6dediginiz iicrete gore aldiginiz hizmeti nasil

< J 772 ,441
degerlendiriyorsunuz?
Her seyi dikkate aldiginizda, spor-fitness merkezinin hizmetlerinden ne 267 789

derece memnunsunuz?

Genel olarak bu hizmetin degeri nedir? 418 ,676
Her seyi dikkate aldiginizda bu spor-fitness merkezinden aldiginiz hizmet

beklentilerinizi ne derece karsilamaktadir? Rl .
Bu tesisi kullanmak i¢in 6dediginiz paranin karsiligint aldiginiza inaniyor 314 754
musunuz? ’ ’

Genel olarak bu hizmeti almak i¢in vermis oldugum o6diinleri 187 852

degerlendirdigimde bu hizmetin ihtiyaglarimi karsilama derecesi.

Tablo 4.15’de goriildiigl tizere; katilimcilara yoneltilen alt1 ifade ile cinsiyet arasinda
anlaml farkliliklarin olup-olmadig: t-testi ile arastirilmis ve analiz sonucunda olgular

ile cinsiyet arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmamuistir.
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Tablo 4.16

Medeni Duruma Gore Karsilastirmalar

Degiskenler t p
Bu tesisi kullanmak i¢in 6dediginiz iicrete gore aldiginiz hizmeti nasil

< g -,353 , 724
degerlendiriyorsunuz?
Her seyi dikkate aldigiizda, spor-fitness merkezinin hizmetlerinden ne 1.035 301

derece memnunsunuz?

Genel olarak bu hizmetin degeri nedir? -1,934 ,053
Her seyi dikkate aldiginizda bu spor-fitness merkezinden aldiginiz hizmet

beklentilerinizi ne derece karsilamaktadir? 1759 D30
Bu tesisi kullanmak i¢in 6dediginiz paranin karsiligini aldiginiza inaniyor 041 963
musunuz? ’ ’

Genel olarak bu hizmeti almak i¢in vermis oldugum o6diinleri _954 340

degerlendirdigimde bu hizmetin ihtiyaglarimi karsilama derecesi.

Katilimcilarin medeni durumlar1 ile onlara yoneltilen olgularin degerlendirilmesi
arasinda anlamhi farkliligin olup-olmadigi, yine t-testi ile arastirilmis ve elde edilen
bulgular sonucunda (Tablo 4.16) olgular ile katilimcilarin medeni durumlar1 arasinda

istatistiksel olarak anlamli farkliligin olmadig1 goriilmiistiir.

S6z konusu olgularin degerlendirilmesine yonelik, yas, gelir ve egitim durumu
Ozellikleri arasinda anlamli farkliligin olup-olmadigini tespit etmek i¢in one-way
ANOVA ile test edilmistir. Farkliligin tespit edildigi durumlarda farkliligin kaynagin
belirlemek i¢in ise Scheffe testinden yararlanilmistir. Bu baglamda, sadece demografik
Ozellikler agisindan farkliliin tespit edildigi olgulara iliskin bulgular izleyen tablolarda

Ozetlenmistir.

142



Tablo 4.17

Yasa Gore Karsilastirmalar

- Farkin
Degiskenler F p Kayna
B.u tesisi kullanrflak igin 9ded1g1n1z iicrete gore aldiginiz 2,584 036 125
hizmeti nasil degerlendiriyorsunuz?

Her seyl (ﬁkkate aldiginizda, spor-fitness merkezinin 3.303 011 1-4,1,5
hizmetlerinden ne derece memnunsunuz?

Genel olarak bu hizmetin degeri nedir? 2,811 ,025 55__13’ 55__3’
Her seyi dikkate aldiginizda bu spor-fitness merkezinden 3.156 014 125
aldiginiz hizmet beklentilerinizi ne derece karsilamaktadir? ’ ’

Genel olarak bu hizmeti almak i¢in vermis oldugum 6diinleri 5.1 50
degerlendirdigimde bu hizmetin ihtiyaglarimi karsilama 2,905 ,021 5_3’ 5 4’

derecesi.

Yas Araliklar:: 1=19 yas ve alt1; 2=20-29 yas arasi; 3=30-39 yas aras1; 4=40-49 yas arasi; 5=50 yas ve tizeri

Analiz sonuglari;; Odenen {icret dikkate alinarak hizmetin degerlendirilmesi,
hizmetlerden genel memnuniyet, atfedilen deger, sunulan hizmetin beklentileri
karsilama derecesi ve katlanilan fedakarliklar dikkate alinarak hizmetin ihtiyaglari
karsilama derecesine yonelik katilime1 degerlendirmeleri, yasa bagli olarak anlamli bir
sekilde degismektedir. Scheffe testi sonuglarina gore farkliligin kaynagi olgulara gore

farklilik gostermesine karsin, tiim olgularda 50 yas ve lizeri yas grubun ortak oldugu

gorilmektedir.
Tablo 4.18
Gelire Gore Karsilastirmalar
sar Farkin

Degiskenler F p s
Her seyi (ﬁkkate aldiginizda, spor-fitness merkezinin 4,886 002 123
hizmetlerinden ne derece memnunsunuz?

Her seyi dikkate aldiginizda bu spor-fitness merkezinden 3.043 028 1-3

aldiginiz hizmet beklentilerinizi ne derece karsilamaktadir?
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Gelir Araliklari: 1=2000 TL ve alt1; 2=2001-3000 TL aras1; 3=3001-4000 TL aras1; 4=4001 ve tizeri

Sunulan hizmetlerden genel memnuniyet derecesi ve beklentilerin karsilanma diizeyleri,
gelir diizeyine bagl olarak anlamli farklilik gostermektedir. Scheffe testinin sonuglarina
gore; gelir diizeyleri arasindaki farkliligin 2000 TL ve alt1 ile 3001-4000 TL aras1 gelir

diizeyine sahip gruplardan kaynaklandigi bulunmustur.

Katilimeilarin - egitim durumlarma goére s6z konusu olgularin degerlendirilmesi,

istatistiksel agidan farklilik gostermemektedir.

4.2. Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi

Kalitatif aragtirma siireci (literatiir taramasi, odak grup gorlismesi ve uzman goriisleri)
ile elde edilen bilgiler 1s18inda olusturulan ve arastirma kapsaminda spor-fitness
merkezlerinin hizmet kalitesini degerlendirmek iizere kullanilan 6l¢ege iliskin bilgiler
bu bolimde incelenmistir. Kullanilan 6l¢iim aract tiiketicilerin beklentileri ve
performans algilarini belirlemek tizere, iki farkli sekilde kullanilmistir. Bu baglamda,
dlgegin beklenti ve performans degerleri ayr tablolar olusturularak incelenmistir. lgili
alanlarda yer alan ifadelerin ortalama ve standart sapma degerleri verilerek beklenti ve

performans karsilastirmalar igin grafiksel gosterimlerden yararlanilmistir.
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Tablo 4.19 (1)

Personel Kalitesine Yonelik Beklentiler

= = @
£ g = = E S = £ E
S, 2E ¢ = :F 5 3t
o D ) e © ° 2 s s =
P v £ 5 = 2.5 o S &
i S & °c
Bir fitness merkezi personelinin...
Gerekli bilgi/becerilere n 3 13 O B 428 835
sahip olmas! % 04 16 178 302 501
: o aiiml n 8 41 159 263 347
Temiz ve iyi giyimli 4,10 ,948
olmast % 1,0 5,0 194 322 424
: : n 2 13 92 279 427
Ylardlm etmeye istekli 437 766
olmasi % 02 1,6 11,3 343 525
n 4 15 127 274 400
= Sabirlt olmasi 4,28 ,825
£ % 05 1,8 155 334 488
G
2 Uyelerle iyi iletisim S S N B . .
g kurmas % 05 16 147 325 507 ’
E Sikayetlere karsi duyarh 1 2 15 WS 2 Al 436 804
olmas % 02 18 138 301 539 ’
n 2 22 119 257 420
Nezaketli (nazik) olmasi 4,31 ,833
% 02 2,7 145 31,3 51,2
- o n 9 34 129 259 389
Uyelere o;el ilgi 420 925
gostermesi % 1,1 4,1 15,7 31,6 474
. n 3 17 110 224 464
H-IZIE? slunumunun 4,38 ,821
stirekli olmasi % 04 2.1 13,4 274 56,7
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Personele iliskin beklentilerin belirlenmesine yonelik ifadelerin tamaminin yiiksek
ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir. Tiim ifadelerin skorlar1 “¢cok 6nemli” seklinde
degerlendirmeyi igiren “4”{in lizerindedir. En yiilksek skora ait ifadelerin;
(personelin...) hizmet sunumunun stirekliligi”, “yardim etme istekliligi”, “sikdyetlere
karst gosterdigi duyarlihik” ve “liyelerle iyi iletisim kurulmasi” seklinde siralandigi

gorilmektedir.

Tablo 4.19 (2)

Personel Kalitesine Yonelik Performans

2 — 55 g 5
=y E; 2% E. Ef . &
Ez Tz 5 T8 T£% = 3
SE ZE sS7 =& =& s b
=2 £s2 <f EF §: % &
5§ Z£ == 23 ZE § E
2= &2 EZ< & 2 5
e ® 2 & ’
Bir fitness merkezi personelinin...
Gerekli bilgi/becerilere n 6 20 162 28 163 393 739
sahip olmas1 % 07 2.4 194 58,0 19,5 ’ ’
Temiz ve iyi giyimli n 2 11 130 473 219 4.07 698
olmasi % 0,2 1,3 15,6 56,6 26,2 s ,
Yardim etmeye istekli L0 6 20 2 — 232 4.04 781
olmasi % 0,7 2.4 17,1 51,9 27,9 s ,
n 5 19 132 437 236
= Sabirli olmasi 4,06 ,766
2 % 0,6 23 159 52,7 285
e
2 Uyelerle iyi iletisim L R NN . s
g kurmas % 1,0 27 159 500 304 ’
172]
E Sikayetlere kars1 duyarl n 17 34 1 0 2adl 3.99 904
olmasi % 2,1 4,1 16,6 473 29,9 ’ ’
o n 6 23 93 436 269
Nezaketli (nazik) olmasi 4,13 ,772
% 0,7 2,8 11,2 52,7 32,5
Uyelere 6zel ilgi n ? 2 160 405 231 3,99 835
gostermesi % 1,1 3.2 19,2 48,7 27,8 ’ ’
Hizmet sunumunun n 6 . IS1 387 263 4.05 825
siirekli olmast % 0,7 3,0 18,1 46,5 31,6 ’ ’
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Bulgular degerlendirildiginde, ytliksek ortalamaya sahip ifadelerin (personelin...) “nazik
olmast”, “temiz ve iyi giyimli olmasi”, “sabwrli olmast”, “iiyelerle iyi iletisim kurmast”,
“yardim etmeye istekli olmasi” ve “hizmet sunumunun siirekli olmasr” seklinde oldugu
goriilmektedir. Ilgili ifadelerin skorlarmin “4”{in iizerinde olmas1 ve diger ifadelerin
skorlarinin da bu degere oldukca yakin olmasi nedeniyle katilimcilarin bu ifadeleri

degerlendirmede oldukca olumlu davrandiklar1 sylenebilir.

Personel Kalitesi Beklenti-Performans Karsilastirmasi

0,33

9.Hizmet sunumun stirekli olmasi

- e . 0,21
8.Uyelere ozel ilgi gostermesi BHE

7.Nezaketli (nazik) olmasi

6.Sikayetlere kars1 duyarl olmasi
5.Uyelerle iyi iletisim kurmast
4.Sabirli olmast

3.Yardim etmeye istekli olmas1
2.Temiz ve iyi giyimli olmas1

1.Gerekli bilgi/becerilere sahip olmasi

1 1.5 2 2,5 3 3,5 4 4,5 5

Performans = Beklenti

Sekil 4.1: Personel Kalitesi Beklenti-Performans Karsilastirmasi

Personel kalitesine yonelik beklentiler ile algilanan performans skorlar1 arasindaki
farklar degerlendirildiginde, en yiliksek farklarin bulundugu ifadeler; personelin
sikayetlere kars1 duyarliligi, gerekli bilgi/becerilere sahip olmasi, yardim etme istekliligi
ve hizmet sunumunun siirekliligi seklinde siralanirken, personelin temiz ve iyi giyimli
olmasi en diisiik farkin oldugu ifadedir. Bu baglamda, skorlar arasindaki fark 0,03 ile

0,37 seklinde dar bir aralikta toplanmakla birlikte, tiiketicilerin personele yonelik kalite
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beklentileri ile performans degerlendirmeleri tiim ifadeler i¢in olumsuz yonde oldugu,

baska bir ifade ile performansin beklentilerin karsilayamadigi goriilmektedir.

Tablo 4.20 (1)

Program Kalitesine Yonelik Beklentiler

o = @
— = - E o = ] e
5z % 0§ ¢ £ E it
o D »n 2 = © = < = =
& © g :g Q =< = :g £ fa VN)
= S c g
Bir fitness programi(nin)...
Cesitli (kisiye uygun n 5 20 115 283 39
farkli program 4,27  ,837
secenekleri) olmast % 06 2,4 140 346 484
n 3 18 137 310 349
Uygun diizeyde olmasi 4,20 822
% 04 2,2 16,8 37,9 427
: . n 7 22 137 276 373
- Zaman ¢izelgesinin 421 876
£ (uysun olmasi % 09 2,7 16,8 33,9 458
Gl
% jcerik kalitesinin yilkksek D 4 22 14 274 401 428 839
§ olmas % 05 27 140 336 492 ’
on
[=]
= n 7 24 124 274 386
& g}.mf scellylslmm uygun 424 875
uzeyde olmasi % 09 2,9 152 33,6 474
st s n 10 39 123 272 371
Fon mlumglmn etkinlige 417 938
uyguniu % 1,2 4.8 15,1 334 455
Yeterli alan t?ulunma51 n 6 21 95 248 446
(smufin yeterince biiyilik 4,36 ,840
olmast) % 0,7 2,6 11,6 304 54,7

Program kalitesine yonelik katilimcilarin beklentilerinin belirlenmesi i¢in olusturulan
ifadelerin tamaminin yiiksek ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir. Tiim ifadelerin

skorlar1 “cok Onemli” seklinde degerlendirmeyi igiren “4”{in {izerinde oldugu
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e 099 GG

goriilmekle birlikte, en yiiksek skorlara ait ifadeler; “alan yeterliligi”, “icerik kalitesi”

ve “cesitlilik (kisiye uygun)” seklinde siralanmaktadir.

Tablo 4.20 (2)

Program Kalitesine Yonelik Performans Degerlendirmeleri

& 55 s
=y E: £f E, EZ :
ESZ t2 TE ©s5 £EF & g
TE =E s= =z =8 s «
£ z§ 2% 22 zZE S E
g% &% 23 & &g g
=) @ 2 s @
Bir fitness programi(nin)...
Cesitli (kisiye uygun n 11 35 183 384 222
farkli program 3,92 875
secenekleri) olmasi %o 1.3 4.2 21,9 46,0 26,6
n 5 23 161 430 209
Uygun diizeyde olmast 3,98 ,783
% 0,6 2,8 194 519 252
; . n 11 22 152 422 219
- Zaman g:llzelgesmm 399 822
£ Uygunolmasi % 1,3 2,7 184 51,1 26,5
Gl
:é Icerik kalitesinin yiiksek 1 6 28 162 401 231 399 822
s  olmasi % 07 34 196 484 279 ’
on
E Sinif sayisinin uygun 0 19 36 175 393 204
diizevde olmasi 3,88 908
uzeyde o % 23 4.4 21,2 47,5 247
SoiEin inlis n 48 52 168 327 234
Fon m;.lZlglIlln etkinlige 3,78 1,100
uyguniu % 5.8 6,3 20,3 394 282
Yeterli alan bulunrnam n 24 38 173 360 235
(smufin yeterince biiyiik 3,90 961
olmast) % 29 4,6 20,8 434 283
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Elde edilen bulgular incelendiginde, program kalitesi performansi ifade skorlarinin “cok
onemli” seklinde degerlendirmeyi iciren “4”e olduk¢a yakin degerler aldig
goriilmektedir. “zaman ¢izelgesi”, “icerik kalitesi” ve program uygulugu ifadelerinin
“4”e en yakin skora sahip ifadelerdir. Ayrica, “fon miiziginin etkinlige uyumlu olmasr”
en diisiik skora sahip ifade olmakla birlikte “1”in iizerinde standart sapma degerine

sahip tek ifadedir.

Program Kalitesi Beklenti-Performans Karsilastirmasi

7.Yeterli alan bulunmasi (sinifin
yeterince biiyiik olmasi)

6.Fon miiziginin etkinlige uygunlugu
5.Smif sayisinin uygun diizeyde olmasi
4 fgerik kalitesinin yiiksek olmasi
3.Zaman ¢izelgesinin uygun olmasi

2.Uygun diizeyde olmasi

1.Cesitli (kisiye uygun farkli program
secenekleri) olmasi

1 L5 2 2,5 3 3.5 4 4,5 5

Performans & Beklenti

Sekil 4.2: Program Kalitesi Beklenti-Performans Karsilastirmasi

Program kalitesi beklenti ve performans skorlar1 arasinda en biiyiik farkin programin
uygulandigr yerdeki alan yeterliligi ile ilgili oldugu goézlemlenmektedir. Bununla
birlikte en diisiik skor farkinin zaman ¢izelgesi ve program diizeyi ile ilgili ifadelere
verilen yanitlarda oldugu tespit edilmistir. Personele yonelik beklenti, performans
karsilagtirmalarina benzer sekilde program kalitesine iliskin karsilagtirmalarda da

performansin miisteri beklentilerini karsilayamadigi sonucuna ulasilmstir.
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Tablo 4.21 (1)

Soyunma Odalar1 Kalitesine Yonelik Beklentiler

= = [}
£ g = = g S = g £
% gEF & = 5§ § 3
e D ) g :© =] g s = %
< = 9 = ie) % £ = g3
= o R = «n
Bir fitness merkezinin soyunma odasi(nin); (nda)..
: n 9 16 92 215 485
Yeterli sayida dolap 4,41 847
bulunmast % 1,1 20 11,3 263 594
=
= n 3 12 66 207 526
S Bakimli olmasi 452 ,738
o % 0,4 1,5 8,1 254 64,6
[
£ n 6 11 60  le4 575
=  Duslarin temiz olmasi 4,58 ,748
z % 0,7 1,3 7,4 20,1 70,5
7
n 3 15 94 213 491
Erisimin rahat olmasi 4,44 ,795
% 0,4 1,8 11,5 26,1 60,2

Spor-fitness merkezi miisterilerinin soyunma odalarina yonelik beklenti skorlariin
oldukga yiiksek oldugu ve en yiiksek skora sahip iki ifade, soyunma odalarinin temizlik
ve bakimi ile ilgilidir. Ayn1 zamanda soyunma odalarinin degerlendirilmesi i¢in sunulan

ifadelerin diger hizmet kalitesi boyutlar1 igerisinde en yliksek skorlara sahip ifadeler

oldugu goriilmektedir.
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Tablo 4.21 (2)

Soyunma Odalar1 Kalite Performansi Degerlendirmeleri

& — 55 — — S <
=s Ex £f E, EE . E
Ez 5z s 53 E¢& £ 3
SE ZE sS53 & =£ 3 e
€2 52 w5 Ef Es5 E 5
£ 2§ o 22 ZE S %
22 g2 23S A 2 g pa
& 2 2 i @
Bir fitness merkezinin soyunma odasi(nin); (nda)..
Yeterli sayida dolap 0 45 63 153 339 231 378 1.098
bulunmast % 54 76 184 408 278 ’
£
= n 25 48 148 365 248
S Bakimli olmasi 3,91 ,984
=) % 3,0 5,8 17,7 438 29,7
<
£ n 27 57 143 349 254
s  Duslarin temiz olmasi 390 1,018
2 % 33 6,9 17,2 42,0 30,6
173
n 9 26 137 358 302
Erisimin rahat olmasi 4,10 ,860
% 1,1 3,1 16,5 43,0 36,3

Soyunma odalar1 kalite performansia yonelik katilimcilarin verdigi yanitlarin skorlar
arasinda “cok onemli” seklinde degerlendirmeyi iciren “4”lin iizerindeki tek skora
“erisim rahathigina iligkin” ifadenin sahip oldugu goriilmektedir. Standart sapma

degerleri “1”in {izerinde olan iki ifade ise dolap yeterliligi ve duslarin temizligi seklinde

siralanmaktadir.
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Soyunma Odalar1 Kalitesi Beklenti-Performans Karsilagtirmasi

4.Erisimin rahat olmast

3.Duslarin temiz olmast

2.Bakimli olmast ;.

1.Yeterli sayida dolap bulunmasi

W

1 1,5 2 2,5 3 3,5 4 4,5

Performans = Beklenti

Sekil 4.3: Soyunma Odalar Kalitesi Beklenti-Performans Karsilastirmasi

Soyunma odalar1 beklenti-performans karsilastirmalar1 tim hizmet kalitesi boyutlari
arasinda en yliksek farkin ortaya ¢iktigr kalite boyutudur. Bu hizmet boyutu kendi
icerisinde irdelendiginde ise, en yiiksek fark temizlige iliskin degerlendirmelerden
kaynaklanmaktadir. Bu durum, spor-fitness miisterilerinin 6zellikle hijyenik ve saglikli
bir ortamda hizmet alma isteginde olduklarinin bir gostergesi olarak kabul edilebilir.
Fakat sunulan hizmetin performansinin, miisteri beklentilerini karsilamamasi igletme
yonetimlerinin bu konuya daha fazla 6nem vermeleri gerektiginin de bir gostergesidir.
Diger taraftan 6zellikle hizmetin soyut 6zelliklerinde kontrol yetenegi ¢cok sinirli olmasi
nedeniyle isletme yonetimlerinin hizmet sunumlarinda fiziksel unsurlarin kalitesinin

arttirilmasi ile genel memnuniyet diizeyinde olumlu degisimler elde edilebilir.

Tablo 4.22 (1)

Fiziksel Tesis Kalitesine Yonelik Beklentiler

= = 5 =
g _ S .= = = o = £ f
em gE E £ 5E = <E
© D » 2 = =] = v < = &
e 22 & = T2 £ :§
= S @ °c =
Bir fitness merkezine ait fiziksel tesis(in)...
o n 5 10 93 234 472
2 Emniyetli olmasi 4,42 ,788
S .- % 0,6 1,2 11,4 287 58,0
=3
3= 4 n 4 15 109 247 441
2 3 Yeri uygun olmas 435 816
.E % 05 1,8 134 30,3 54,0
Etkinlik saatlerinin uygun n 5 16 105 236 451 4,37 827
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olmast % 0,6 20 129 290 555

n 64 45 86 206 415
Otopark1 bulunmasi 4,06 1,240
% 7.8 5,5 10,5 252 509

Binaya erisimin kolay n 10 33 101 — e 4.27 913
olmasi % 1,2 4,0 12,4 31,5 50,8 ’ ’

s atls n 30 52 107 233 385
Plark alaninin emniyetli 4,10 1,092
olmasi % 3.7 6,4 13,3 28,9 47,7
Uygun sicakliga sahip . 6 28 {0 242 437 4,32 870
olmasi % 0,7 3,2 13,0 296 53,5 ’ ,
Uygun 1siklandirmaya n 8 28 12 239 430 4,30 891
sahip olmast % 1,0 32 137 293 528 ’

Spor-fitness hizmetleri kalite boyutlarindan bir digeri fiziksel tesisler ile ilgilidir.
Incelenen orneklem grubunun verdigi yamitlar incelendiginde beklenti skorlarinin
tiimiiniin ¢ok 6nemli diizeyinde degerlendirildigini ve fiziksel tesisler ile ilgili glivenlik

unsurunun katilimcilar i¢in olduk¢a 6nemli oldugu soyleyebilir.

Tablo 4.22 (2)

Fiziksel Tesis Kalite Performansi Degerlendirmeleri

Z 55 s
S = Ex s 2 ‘g = g
£ £ 38 £: £3 :z &
- S = = S ) S = £ 3
5E ZE 7 z& £ = z
€2 E2 <5 £ E5 E g
§f =zg& £% Zs ZE & =
=3 33 z2 37 E: 5
Q@ ] = «
Bir fitness merkezine ait fiziksel tesis(in)...
n 5 21 115 403 282
Emniyetli olmasi 4,13 ,7187
% 0,6 2,5 13,9 48,8 34,1
'z ) n 3 21 108 367 333
£ Yeriuygun olmasi 4,21 ,788
E % 0,4 2,5 13,0 44,1 40,0
:g Etkinlik saatlerinin n 4 24 127 371 303 4.14 812
=  uygunolmasi % 05 29 153 448 366 ’
E n 38 34 138 315 308
‘| Otopark: bulunmasi 3,98 1,054
=3 % 4,6 4,1 16,6 37,8 37,0
Binaya erigsimin kolay 0 7 21 106 374 323 4.18 812
olmas % 08 25 128 450 389 ’
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Park alanmin emniyetli 0 28 22 136 336 296

4,04 971
olmasi % 34 27 166 41,1 362
Uygun sicakliga sahip n 9 31 123 347 S 4.13 874
olmasi % 1,1 3,7 14,7 416 3838 ’ ’
n 6 24 112 358 335
Uygun 1siklandirmaya 4,19 825

sahip olmasi % 07 29 134 429 401

Fiziksel tesis kalite performansi skorlariin diger hizmet kalitesi alt boyutlarinda oldugu
gibi olduk¢a olumlu degerlendirildigi goriilmektedir. Degerlendirmelerden sadece
“otopark bulunmas1” ile ilgili ifade ¢ok yakin olmakla birlikte “4” degerinin altinda bir
skora sahiptir. Ozellikle isletmenin ¢evresel 6zelliklerinde tesis mevcut konumu ile ilgili
ifadeler 6ne cikarken, tesisin i¢ fiziksel 6zelliklerinden ortamin aydinlatilmas ile ilgili

ifadenin en yiiksek skora sahip oldugu goriilmektedir.

Fiziksel Tesis Kalitesi Beklenti-Performans Karsilastirmasi

8.Uygun 1siklandirmaya sahip olmasi
7.Uygun sicakliga sahip olmasi
6.Park alaninin emniyetli olmasi
5.Binaya erigimin kolay olmasi
4.0Otoparki bulunmast

3.Etkinlik saatlerinin uygun olmast
2.Yeri uygun olmasi

1.Emniyetli olmasi

1 L5 2 2,5 3 35 4 4,5 5

Performans : Beklenti

Sekil 4.4: Fiziksel Tesis Kalitesi Beklenti-Performans Karsilastirmasi

Fiziksel tesise iliskin beklenti performans skorlarinin karsilagtirilmasi sonucu her bir

ozellik icin performansin beklentilerin gerisinde kaldig1 goriilmektedir. Bu karsilagtirma
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sonucu gorece en diisiik fark skoru alan iki ifadenin otopark imkanlari ile ilgili oldugu
goriilmektedir. Onceki boliimlerde deginildigi iizere katilimcilarin tercih nedenler
arasinda spor-fitness merkezinin ev ve/veya is yerine yakin olmasi ¢esitli aragtirmacilar
tarafindan tercih sebebi olarak sunulurken, fiziksel ozelliklerin degerlendirilmesi
konusunda da spor-fitness merkezinin konumu 1ile ilgili 6zelliklerin 6n planda tutuldugu

goriilmektedir. Elde edilen bu bulgularin birbiri ile ortiistiiglinii sodylemek miimkiindiir.

Tablo 4.23 (1)

Antrenman Tesis Kalitesine Yonelik Beklentiler

= = [
— o - E > - « N
5x £ § E i £ 5t
> D ) e :© T 2 s = =
g® 28 O £ g E ga
= o R = «z
Bir fitness merkezine ait antrenman tesisi(nin)...
n 7 38 253 232 289
Ortaminin cazip olmasi 3,92 ,959
% 09 4,6 30,9 283 35,3
.. Aletlerin modern o 12 42 189 264 310 4 974
£ goriniimli olmast % 1,5 51 231 323 379 ’
=
2 fsaret ve talimatlarin n 3 26 166 286 327 AL 870
'z yeterli olmasi % 04 32 205 354 405 ’
=
= n 6 18 122 279 387
g Aletlerinin gesitli olmasi 4,26 ,846
£ % 0,7 2,2 150 344 477
1=
= : 415 n 5 19 116 270 405
z Elklpmanlarlmn cesitli 4,29 839
Olmast % 0,6 2,3 14,2 33,1 49,7
n 2 21 93 233 467
Bakimli olmasi 4,40 ,808

% 02 2,6 11,4 28,6 572

Antrenman tesisine yonelik beklentiler degerlendirildiginde miisteriler tarafinda
antrenman alaninin bakimli olmasi diger 6zelliklere nazaran daha fazla 6nem atfedilen
bir Ozellik olarak goriilmektedir. Benzer bir durumun soyunma odalarma iliskin

ifadelerde de goriilmektedir. Antrenman tesisine iligkin spor aletleri ve yardimci
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ekipmanlarin bu O6zellikten gorece daha diisiik fakat oldukca yiiksek skorlara sahip

ifadeler olarak goze carpmaktadir.

Tablo 4.23 (2)

Antrenman Tesisi Kalite Performans Degerlendirmeleri

B 55 s
= o E = §= g’ E E z g
EZ £ BE £5 tTEZ & &
£f 2§ 52 2 2: E &
£5 2§ S5 22 2E O e
i< 842 E7° & @ £ 3
- 2 2 S s
Bir fitness merkezine ait antrenman tesisi(nin)...
n 8 25 219 422 155
Ortaminin cazip olmasi 3,83 ,795
% 1,0 3,0 26,4 50,9 18,7
_  Aletlerin modern n 12 36 182 427 174 3.86 844
2 gorlnimlii olmasi % 14 43 219 514 209 ’
<
2 fsaret ve talimatlarin - 18 40 192 399 182
z terli of 3,83 ,890
z  yeterli olmasi % 22 4,8 23,1 480 21,9
[
= n 10 34 154 396 240
g Aletlerinin ¢esitli olmast 3,98 ,863
£ % 1,2 4,1 18,5 47,5 28,8
St
= ; 1 n 15 25 152 411 229
z Elklpmanlarlmn cesitli 3,98 861
olmast % 1,8 3,0 18,3 494 275
n 12 26 129 396 266
Bakimli1 olmasi 4,06 ,854

% 1.4 3,1 15,6 47,8 32,1

Antrenman tesislerinde kalite performans skoru “4”in iistiinde olan tek ifade tesisin

bakimli olmasi iliskin ifade iken, diger ifade skorlarinin da bu puana oldukg¢a yakin
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oldugu goriilmektedir. Ortam cazibesi ile isaret ve talimatlarin yeterliligi ise en diistik

skorlara sahip ifadelerdir.

Antrenman Tesisi Kalitesi Beklenti-Performans Karsilastirmasi

6.Bakimli olmasi

5.Ekipmanlarinin cesitli olmasi

4. Aletlerinin gesitli olmasi

3.Isaret ve talimatlarin yeterli olmasi

2.Aletlerin modern goriintimlii olmasi

1.Ortaminin cazip olmasi

Performans : Beklenti

Sekil 4.5: Antrenman Tesis Kalitesi Beklenti-Performans Karsilastirmasi

Diger kalite boyutlarinda oldugu gibi antrenman tesislerinin beklentileri tam anlamiyla
karsilayamadigi, bunun yaninda beklenti ve performans degerlerinin birbirine oldukca
yakin skorlar ile degerlendirildigi goriilmektedir. Daha 6ncede belirtildigi lizere hizmet
sunumlarinda fiziksel kanitlarin g6z ardi edilmeden gereken dilizenlemelerin
yapilmasmin miisteri memnuniyetinin korunmasina ve/veya arttirilmasina olumlu

etkiler saglayabilir.
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Tablo 4.24 (1)
Uye Kalitesine Yonelik Beklentiler

o= = L
£ = = £ S = g £
SE gE E = 5E E ZE
° 3 z 2 = S c 2 g s F
2 £SO < g 5 €
T S & °c @
Tesis iiyelerinin (miisterilerinin...)
: f ot il n 16 65 136 237 351
Temiz ve iyi giyimli 4,05 1,051
olmasi % 2,0 8,1 169 294 436
- n 40 87 162 242 272
&  Sosyal statiisii 3,77 1,171
= % 5,0 10,8 20,2 30,1 339
=
Ser i e iletisi n 24 48 148 244 340
- % Diger tiyeler ile iletisim 4,03 1,056
; tarzi % 3,0 6,0 184 303 423
i : n 24 40 122 227 392
Sf)or bilincine sahip 4,15 1,042
olmasi % 3,0 5,0 152 282 48,7

Hizmet alinan spor-fitness merkezinden, hizmet alan diger miisterilerin
degerlendirilmesine iliskin olusturulan ifadelere katilimcilarin bir ifade haricinde “cok
onemli” seklinde degerlendirmeyi igeren “4”{in 1lizerinde Onem atfettikleri
goriilmektedir. Bu degerin atfedildigi {li¢ ifadenin, diger miisterilerin hizmet alimi
esnasindaki fiziksel ve sosyal durumlan ile iligkili oldugu ve kisilerin genel toplum

igerisindeki sosyal statiilerinin bu degerlerden sonra geldigini sdylemek miimkiindiir.
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Tablo 4.24 (2)

Uye Kalitesi Performans Degerlendirmeleri

2 55 s
= . é — §> g’ E é E g
é a £ a a £ = :5 = > ] o
o = Q = - 8 %) D = E 3
5E = E S5 =2 =5 s @\
55 25 S 22 38 oS %
$< &< %t & &% Z
A R = B
Tesis iiyelerinin (miisterilerinin...)
Temiz ve iyi giyimli LS R R ., s
olmast % 1,0 3.3 24,5 47,1 24,1 » y
= n 16 25 206 386 188
& Sosyal statiisii 3,86 ,871
= % 1,9 3,0 25,1 47,0 22,9
N~
v Diger iiyeler ile iletisim 0 10 26 L6 — 20 391 844
= tarzi % 1,2 32 23.8 47,2 24,6
Spor bilincine sahip LN T RN . o
olmasi % 1,0 4.4 19,6 457 293 ’ ’

Hizmetlerin iiretim ile tiiketimin es zamanli olmasi nedeniyle fiziksel unsurlarin ve
hizmeti sunan personelin yani sira diger miisterilerinde hizmet performansini etkiledigi
bilinmektedir. Bu etkilesimlerin belirlenmesine yonelik katilimcilara yoneltilen
ifadelerin tiimii “gok onemli” seklinde degerlendirmeyi igeren “4”{in altinda oldugu

goriilmektedir. Beklenti skorlarinda oldugu gibi gorece en diisiik skor iiyelerin sosyal

statiisii ile ilgili ifadeye aittir.
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Uye Kalitesi Beklenti-Performans Karsilastirmasi

4.Spor bilincine sahip olmasi

3.Diger uyelerle iletisim tarzi gy

2.50syal Statusl  smmnmsnssssssssssss s s e

1.Temiz ve iyi giyimli olmasi

1 1,5 2 2,5 3 3,5 4 4,5 5

Performans = Beklenti

Sekil 4.6: Uye Kalitesi Beklenti-Performans Karsilastirmasi

Uye Kkalitesine iliskin ifadelerin beklenti performans skorlarinin biri haricinde
performanslarin beklentilere gore diistik skorlara sahip oldugu goriilmektedir. Yukarida
belirtildigi lizere en diisiik skorlara sahip ifade olan tiyelerin sosyal statiisiine iliskin
ifade beklenti performans karsilastirmalarinda beklentileri asan tek ifade olarak

bulunmustur.

Bu baglamda incelenen orneklemin iiye olduklar1 spor-fitness merkezlerinin hizmet
kalitelerini genel itibari ile olumlu degerlendirdikleri tespit edilirken; {iyelerin bundan
onceki deneyimleri, pazarlama cabalar1 vb. cevresel uyaranlarin etkisi ile olusan
beklentilerin, algilanan hizmet kalitesinden daha yiiksek oldugu goriilmektedir.
Katilimcilarin genel hizmet kalitesi algilar1 (Tablo 4.25) ile beklentiler ¢ergevesinde
hizmet algilarinin belirlenmesi (Tablo 4.26) icin yoneltilen ifadelere verilen yanitlar bu

sonuglar ile benzerlik gostermektedir.

Tablo 4.25

Genel Hizmet Kalitesi Degerlendirmeleri

Cok - i Cok
Kotii Kaotii Orta Iyi i
Bir biitiin olarak diigiindiigiimde, spor- 1 32 66 280 288 174
fitness merkezinizin hizmet kalitesi, % 3.8 7.9 33,3 343 20,7
Tablo 4.26

Beklentilere Gore Hizmet Kalitesi Degerlendirmeleri
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Bekledigimden _ Bekledigimden

¢ok daha kotii cok daha iyi
Her seyi dikkate aldigimda bu spor- 0 12 146 302 258 117
fitness merkezinden aldigim hizmet; o 1,4 17,5 36,2 30,9 14,0

Oyle ki dogrudan hizmet kalitesi degerlendirmelerinde sunulan hizmeti iyi ve ¢ok iyi
seklinde degerlendiren 462 (%55) katilmc1 varken, katilimecilarin  beklentiler
cergevesinde hizmet kalitesi degerlendirmeleri istendiginde, aldigim hizmet
bekledigimden iyi ve ¢ok 1yi seklinde degerlendiren kisi sayisinda yaklasik %10’luk bir
azalma meydana gelmistir. Bu azalmanin yaklasik %3’0i orta noktaya ve %7’si ise

olumsuza dogru bir degisim gdstermistir.

4.3. Miisteri Memnuniyeti, Algilanan Deger, Ilgilenim ve Davramssal Niyetlerin

Degerlendirilmesi

Hizmet alinan spor-fitness merkezine iliskin miisterilerin, memnuniyet diizeyleri,
algiladiklar1 deger, spora yonelik genel ilgilenim seviyeleri ile davranigsal niyetlerini

degerlendirmek tizere anket formunda yer alan dl¢ekler degerlendirilecektir.

4.3.1. Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyet diizeylerini belirlemeye yonelik 6lgekte yer alan ifadelerin frekans,

yiizdelik dagilimlari, ortalama ve standart sapma puanlar1 Tablo 4.27°de verilmektedir.

Tablo 4.27

Miisteri Memnuniyeti

{—

Kesinlikle
katilmiyorum
Kesinlikle
katiliyorum
Ortalama
Standart Sapma

. Bu spor-fitness merkezinin n
3 %‘ hizmetleri beni her yoniiyle
tatmin ediyor.

34 185 441 164
% 1,7 4,1 22,1 52,6 19,6

—
n

la)
=]
=

,840
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Bu spor-fitness merkezi n 10 66 288 338 136
diger spor-fitness 3,62 ,388
merkezlerinden daha iyidir. % 1,2 7,9 344 40,3 16,2

Bu spor-fitness merkezine n 6 P 143 438 226

iiye olmakla dogru bir sey 4,02 ,782
yaptiginu diisiiniiyorum. % 07 26 17,1 525 27,1
Bu spor-fitness merkezinin m 11 34 188 395 205
hizmetleri beklentilerimi 3,90 ,863
tamamen karsilamaktadir. % 13 4,1 22,6 474 24,6

Bulgular degerlendirildiginde en yiiksek ortalamaya sahip ifadenin “Bu spor-fitness
merkezine tiye olmakla dogru bir sey yaptigimi diigiiniiyorum” seklinde oldugu ve bu
ifadenin skorunun “katiliyorum” degerlendirmesini igerin “4”iin iizerinde oldugu
goriilmektedir. “Bu spor-fitness merkezi diger spor-fitness merkezlerinden daha iyidir”
ifadesi ise 3,62 ile en diisik ortalamaya sahip ifadedir. Ifadelerin tiimii
degerlendirildiginde katilimcilarin = spor-fitness hizmetlerinden memnun olduklari

sOylenebilir.

4.3.2. Algilanan Deger

Spor-fitness hizmeti alan kisilerin algiladiklar1 degeri degerlendirmek {izere toplam ti¢
soru yoneltilmistir. Katilimeilarin bu ifadelere verdikleri yanitlarin frekans, ylizdelik
dagilimlari, ortalama ve standart sapma puanlar1 Tablo 4.28 (1) ve Tablo 4.28 (2)’de

Ozetlenmektedir.

Tablo 4.28 (1)
Algilanan Deger

Standart
Sapma

Hi¢ memnun
degilim
Son derece
memnunum
Ortalama

Her seyi dikkate aldiginizda, spor- 12 34 99 387 306
fitness merkezinin hizmetlerinden 4,12 ,872
ne derece memnunsunuz? % 14 4,1 11,8 462 36,5
Tablo 4.28 (2)
Algilanan Deger
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g s, E L=
RS = « xR
=< = - f = _Cj = E
= g s = £ E £z
S “ S e
Her sey dikkate alindiginda, bu n 13 109 312 293 110 3.89 790
spor-ﬁtness merkezinin hizmetleri, % 1,6 13,0 37,3 35,0 13,1 ’ ’
Bir biitiin olarak diisiindiigiimde, M 39 66 280 288 174
spor-fitness merkezinizin hizmet 3,95 ,831

kalitesi, % 3.8 79 333 343 20,7

Algilanan degere iliskin bulgular incelendiginde ilgili ifadelerin ortalamalarinin 3,89 ile
4,12 arasinda oldugu gorilmektedir. Bu baglamda incelenen orneklem grubunun

aldiklart hizmete yiiksek diizeyde 6nem atfettikleri soylenebilir.
4.3.3. Tigilenim

Katilimeilara, spor ilgilenim diizeylerini belirlemek i¢in yoneltilen yedi ifadeye iliskin
frekans, yiizdelik dagilimlar, ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 4.29’da

verilmektedir.

Tablo 4.29

Tlgilenim

2 E o E ] -
=5 = £ £ g2
i umm) i: ;T £
g £ £ & 24
M 5 M3 o
Spor-fitness hakkinda uzun 0 30 153 299 234 100 327 1.019
siire konusabilirim. % 3,7 188 36,6 287 123 ’ ’
Arkadaslarimla spor-fitness n 38 123 234 266 155
=~ hakkinda konusmaktan 346 1,100
g hoslanlrlm' % 4,7 15,1 28,7 32,6 19
= N
A Spor-fitness alanindaki n 29 147 202 339 97
g yenilikleri ve gelismeleri takip 3,40 1,027
'E ederim. % 3,6 181 248 41,6 11,9
E,; Spor-fitness hakkinda yazilar n 66 159 234 264 93
= okumak, TV programlari 3,19 1,123
izlemek ilgimi geker. % 81 195 287 324 114
_ qoili n 42 171 123 259 221
Spor-fitness ¢ok ilgili 355 1232

oldugum bir konu degildir*. A

\}J’I
—_—

21 15,1 31,7 27,1
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Egzersiz yapmay1 heyecan 0 9 31 195367 214 301 863
verici buluyorum. % 1,1 38 239 450 262 ’
Spor-fitness konularina 6zel 0 26 107 276 288 119 345 996
bir ilgim vardr. % 32 13,1 338 353 146 ’

“flgili ifade ters kodlanmistir.

Katilimcilarin spor ilgilenim diizeylerine iliskin bulgular degerlendirildiginde “Egzersiz
yapmayt heyecan verici buluyorum” ifadesi 3,91 ile en yliksek ortalamaya sahip olan
degiskendir. Diger degiskenlerin ortalama degerlerinin 3-3,55 aralifinda oldugu

goriilmektedir. Katilimeilarin biiyiik bir ¢ogunlugunun spora orta diizey ve tistiinde bir

ilgileri oldugu sonucuna ulasilmistir.

4.3.4. Davramssal Niyetler

Bu arastirma kapsaminda spor-fitness merkezi Tlyelerinin davranigsal niyetlerini

belirlemek amaci ile 6lgekte yer alan ifadelere iliskin frekans, ylizdelik dagilimlar,

ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 4.30’da goriildiigii gibidir.

Tablo 4.30

Davramsgsal Niyetler

) E ) E « -
=i =2 £ s
t: umm) :: : iE
g £ 2 £3
< 5 X 3 =
Bu spor-fitness merkezini 0 8 32 127 399 272 407 843
5 tavsiye ederim. % 1 38 152 476 325 ’
T Buspor-fitness merkezi n 11 34 122 410 262
E hakkinda es, dost ve yakinlara 4,05 ,858
~ _olumlu seyler sdylerim. % 13 4.1 14,5 489 31,2
%  Gelecekte bu spor-fitness n 14 28 181 363 254
S merkezinden hizmet almaya 3,97 ,895
E devam edecegim. % 1,7 33 21,5 432 30,2
2 Uyelik aidatlari artsa bile bu M 57 89 262 250 181
spor-fitness merkezine 349 1,141
% 68 10,6 31,2 29,8 21,6

gelmeye devam ederim.
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Bulgular degerlendirildiginde en yiiksek ortalamaya sahip iki ifadenin katilimcilarin
pozitif sozli iletisim niyetleri ile ilgili oldugu ve ifade skorlarimin “katiliyorum”
degerlendirmesini igerin “4”{in lizerinde oldugu goriilmektedir. Bu bulgu, katilimcilarin
ilgili ifadelere katilma konusunda herhangi bir tereddiitleri olmadigi seklinde
degerlendirilebilir. Diger iki ifade katilmcilarin gelecekte ayni spor-fitness
merkezinden hizmet almaya devem etme niyetleri ile ilgilidir. Bu ifadelerin ortalamalari
ise 3-4 araligindadir. Sonu¢ olarak, incelenen 6rneklemin {iyesi olduklar1 spor-fitness
merkezini ¢evrelerine tavsiye etme niyetlerinin yani sira gelecekte ayni merkeze iiye

olma ihtimallerinin olduk¢a yiiksek oldugu sdylenebilir.

4.4. Yapisal Modelin Degerlendirme Siireci

Bu calismada yapisal modelin degerlendirme siireci asagidaki islem adimlari izlenerek

gerceklestirilmistir.

> Islem 1: Hizmet kalitesi dl¢iim aracinda yer alan tiim ifadeler icin
Cronbach’s Alpha i¢ tutarlilik katsayis1 hesaplanmistir.

> Islem 2: 1lk asamada elde edilen bulgular 1s18inda hizmet kalitesi
Olceginde yer alan ifadelere temel bilesenler faktor analizi (Agiklayict
Faktor Analizi, AFA) uygulanarak, maddelerin kuramsal yapiya
uygunlugu degerlendirilmistir.

> Islem 3: AFA sonucu elde edilen boyutlar1 temsil eden maddelerin yapisal
gecerliligini  test etmek icin dogrulayict faktdér analizi (DFA)
gerceklestirilmistir.

> Islem 4: Hizmet kalitesinin yani sira arastirma modelinde yer alan diger
gizil degiskenlerin dahil edildigi Ol¢lim modeli test edilerek, ol¢iim
modeli; uyum iyiligi, yap1 gecerliligi, ayirt etme gegerliligi ve giivenilirligi
acisindan degerlendirilmistir.

> Islem 5: Ol¢iim modelinden elde edilen sonuglar cercevesinde arastirma

hipotezleri (H;; ve Hy,) test edilmistir.
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Islem 1: Hizmet kalitesi 6lgeginde yer alan 38 ifade i¢ tutarhilik testi (Reliability
Analysis) sonucu Cronbach’s Alpha degeri a= 0,957 olarak bulunmustur. Bu degere
gore, Olcegin yiiksek derecede giivenilir oldugunu sdylemek miimkiindiir. Maddeler
aras1 korelasyon matrisleri, madde toplam korelasyon ve 6l¢ekten herhangi bir ifadenin
cikarilmast durumunda diger ifadelerin i¢ tutarliliklarindaki degisimi veren degerler
incelendiginde Olcegi temsil yetenegi olmayan herhangi bir ifadenin olmadig

goriilmiistiir. Diger islem adimlarinda 38 ifadeden yararlanilmasi uygun goriilmiistiir.

Islem 2: Olgekte yer alan 38 ifadeye ait temel bilesenler faktor analizi (varimax dik
dondiirme metodu) uygulanmistir. Faktor analizinin uygulanabilirligini gosteren Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) degeri uygun diizeyde bulunmustur. Fakat ifade yiik degerleri
incelendiginde; “antrenman tesisi ortaminin cazip olmasi” ifadesinin farkl iki faktorde
gorece yiiksek yiik degerine sahip olmasi ve “fitness programi fon miiziginin etkinlige
uygunlugu” ifadesinin yiik degerinin 0,45’in altinda olmasi nedeniyle ifadeler tek tek
cikarillarak analiz tekrar edilmistir. Son islem sonucu her iki ifadenin Olgekten
cikarilmasinin uygun oldugu goriilmiistiir. 36 ifadeye uygulanan temel bilesenler faktor
analizi KMO o6rneklem yeterliligi degeri 0,954 olarak bulunmustur. Ayrica 6n goriilen
faktor yapisinda 6 faktor yer almasina karsilik, fiziksel tesis kalitesi boyutunda yer alan
iki ifadenin (otoparkin bulunmasi ve park alaninin emniyetli olmast ifadeleri) ayri bir
boyutta toplandig1 goriilmiistiir. Analiz sonucunda en iyi agiklanan faktér yapisinin 7
faktorden olustugu ve toplam varyansin %65,352’sini acikladig: tespit edilmistir (Tablo
4.31).

Giivenilirliklerin test edilmesi amaciyla Olgek ve alt-6l¢eklerin Cronbach’s Alfa
degerleri hesaplanarak i¢ tutarliliklart incelenmistir. Alt Olceklere ait i¢ tutarlilik
degerleri kabul edilebilir (0,70) seviyenin iizerinde 0,821-0,916 araliginda, tiim
Olceklerin i¢ tutarlilik degeri ise 0,955 olarak bulunmustur. Elde edilen bulgularin genel
degerlendirmesi sonucu, mevcut veri setini en iyi 0zetleyen faktor yapisinin 7 faktorlii

yap1 oldugu goriilmektedir.
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Tablo 4.31
Aciklayic1 Faktor Analizi Sonuclar:

Boyutlar Faktor Faktor Faktor Faktor Faktor Faktor Faktor
ifadeler 1 2 3 4 5 6 7

Personel

PER1 ,599
PER2 ,591
PER3 ,716
PER4 ,740
PERS , 741
PERG6 ,667
PER?7 ,694
PERS ,692
PER9 ,649

Fiziksel Tesis

FTES1 ,693
FTES2 , 731
FTES3 ,0655
FTESS ,593
FTES7 ,533
FTESS ,558

Antrenman Tesisi

ATES2 ,546
ATES3 ,606
ATES4 , 724
ATESS ,689
ATES6 ,556

Program

PRO1 ,674
PRO2 ,685
PRO3 ,698
PRO4 ,613
PROS ,583
PRO7 ,474

Uyeler
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UYEI1 ,733

UYE2 , 754

UYE3 ,795

UYE4 ,748

Soyunma Odas1

SOD1 ,502

SOD2 ,805

SOD3 ,802

SOD4 ,558

Otopark

OP1 ,846
oP2 ,813
Toplam 14,475 2,073 1,981 1,482 1,291 1,136 1,089
%Varyans 40,208 5,759 5,503 4,116 3,586 3,155 3,025
Cronbach’s Alpha 916 ,869 ,852 ,863 ,854 ,821 ,834
Toplam Cronbach’s Alpha ,955
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Orneklem Yeterliligi ,954
Bartlett’Test of Sphericity v’ =17942,78 df=630 p=,000

Islem 3: AFA sonucu spor-fitness merkezleri hizmet kalitesini olusturan faktorler, yani
gizil (gézlenemeyen degiskenler) ortaya cikarilmistir. Fakat gizil degiskenlerin kendi i¢
uyumlar1 ve birbirleri ile olan iliskileri sonucunda geneli aciklama diizeyleri konusunda
AFA yetersiz kalmaktadir. Bu baglamda aciklayici faktor analizi sonucu elde edilen 7
faktorli  yapmin gecerliligi, yapida yer alan degiskenlerin gecerlilikleri ve

giivenilirliklerinin tespiti i¢in DFA’den yararlanilmistir.

DFA modelleri c¢esitli gizil yapilar arasindaki iligkilerin Oriintlilerini agiklamak
(Bayram, 2013:15) veya onceden belirlenen/kurgulanan bir yapimin dogrulanmasi ve
teyit edilmesi amaci ile kullanilirlar (Stimer, 2000:52). DFA modellilerinde yer alan her
yapt gozlenen degiskenlerin bir kiimesi ile 6l¢iilmektedir. Baska bir ifade ile modeldeki
her bir gizil degisken, bir grup gozlemlenen degisken tarafindan 6lgiildiigii i¢in DFA
modellerinde, bir degiskenin digerini etkilemesi degil, degiskenler arasi iliski 6n

plandadir (Meydan ve Sesen, 2011:14; Bayram, 2013:15).

DFA modellerine iliskin agiklamalarda, gizil degisken olarak adlandirilan yapilar,
dogrudan 6l¢iilemeyen, ancak gozlenebilen basit degiskenler yardimiyla Olgiilebilir hale
gelen degiskenlerdir. Baska bir ifade ile gozlenen degiskenler Olciilmek istenen
olgu/duruma iliskin olusturulan ve katilimcilara yoneltilen ifadelerken, gizil degiskenler
ise bu ifadelerin Ol¢tligli ve modelde yer alan yapilardir. Bu baglamda DFA; anket

formunda yer alan ifadelerin, 6l¢gmesi amaglanan olgu/durumlar1 ne kadar acikladiginm
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veya bir faktorle temsil edilen bir model yapisinin ne derece dogrulandigini belirlemek

i¢in gergeklestirilmektedir.

DFA birden fazla gizil degiskenin, bir baska gizil degisken tarafindan agiklandig:
varsayimina dayanir ve bu varsayimin veriye uygunlugu test edilmektedir. Arastirma
kapsaminda Onerilen modelin bir biitiin olarak veri seti tarafindan yeterli seviyede
desteklenip-desteklenmedigini  belirleyebilmek icin  c¢esitli  degerlere ihtiyag
duyulmaktadir. Literatiirde uyum 1iyiligi istatistigi olarak adlandirilan bircok degerden
s0z etmek miimkiindiir. Ancak veri setinin degisenlere uyumunu degerlendirmek
amactyla literatiirde en yaygin kullanilan uyum indeksleri (Siitiitemiz, 2005:153-154;
Simsek, 2007:11-13; Bayram, 71-77);

Ki-Kare (Chi-Square Goodness- %2) / sd (Serbestlik Derecesi)

Uyum lyiligi Indeksi (Goodness of Fit Index-GFI)

Diizeltilmis Uyum lyiligi Indeksi (Adjusted Goodness of Fit Index-AGFI)
Karsilastirmali Uyum Indeksi (Comparative Fit Index-CFI)

Tucker-Lewis Indeksi (Tucker-Lewis Index-TLI)

YV V. V V V V

Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekokii (Root Mean Square Error of
Approximation-RMSEA) seklinde siralanabilir.

Tablo 4.32
Uyum Indeksleri Deger Arahklar

Uyum indeksleri Iyi Uyum Kabul Edilebilir Deger
xz / df (Ki-kare / Serbestlik Derecesi) <3 <5
GFI (iyi Uyum indeksi) >0,95 > 0,80
AGFI (Diizeltilmis iyi Uyum indeksi) > 0,90 > 0,80
TLI (Tucker-Lewis Indeksi) >0,95 >0,90
CFI (Karsilastirmali Uyum Indeksi) >0,97 > 0,90
RMSEA (Yaklasik Hatalarin Ort. Karekokii) <0,05 <0,08
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Bu calismada DFA sonuclarmin degerlendirilmesinde; yukaridaki tabloda yer alan
uyum indeks degerleri temel alinmistir (Bagozzi ve Yi, 1988:82; Akbiyik, 2012:145).
Bu baglamda spor-fitness merkezleri hizmet kalitesinin 6l¢limii i¢in iki agamalt DFA
gerceklestirilmistir. Her bir alt boyut test edilerek gerekli diizenlemeler uygulandiktan
sonra, bu alt boyutlar birlestirilerek spor-fitness merkezleri hizmet kalitesi modeline

iliskin DFA gerceklestirilmistir.

4.4.1. Dogrulayic1 Faktor Analizleri

4.4.1.1. Personel Kalitesi Degiskeni DFA

Personel kalitesi alt faktoriine iliskin birinci dereceden DFA sonucunda ulasilan hata
degerleri ve standartlagtirilmis regresyon katsayilar1 Sekil 4.7°de ve uyum indeksleri ise

Tablo 4.33’de gosterilmektedir.
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Sekil 4.7: Personel Kalitesi DFA

Elde edilen uyum indekslerinin arzu edilen diizeyde olmamasi nedeniyle (Tablo 4.33),
modifikasyon indeks (modification indices) degerleri incelenerek  gerekli

modifikasyonlarin yapilmasi uygun goriilmiistiir.

Tablo 4.33

Personel Kalitesi Icin Uyum Indeksleri

Uyum indeksleri Sonugclar Kabul Edilebilir Deger
¥/ df 10,321 <5
GFI ,924 >0,8
AGFI ,873 >0,8
TLI 921 >0,9
CFI ,941 >0,9
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RMSEA ,105 <0,08

Degerlerin incelenmesi sonucu, uyum indekslerinin istenen diizeye gelmesi i¢in birden
fazla modifikasyona ihtiyag duyuldugu goriilmiistiir. Ik olarak per2 ifadesi hata
degerinin, perl ifadesinin hata degeri ile yiiksek diizeyde kovaryans degerine sahip
olmas1 nedeniyle per2 ifadesi c¢ikarilarak analiz tekrar edilmistir. Uyum indekslerinde
degisiklik gozlenmekle birlikte, bu degerlerin istenen seviyeye ulagsmadigi gorilmiistiir
(EK-A). Bu nedenle tekrar modifikasyon indeks degerleri incelenerek per8 ile per9
ifadeleri hata degerlerinin birbirleriyle yiiksek diizeyde kovaryans degerine sahip
oldugu tespit edilmistir. Iki ifadenin birbirine benzer olmasi nedeniyle ifadelerin hata
degerlerinin birlestirilmesinde herhangi bir sakinca olmadigina karar verilerek analiz
tekrarlanmistir. Bu analiz sonucunda elde edilen regresyon katsayilar: ve hata degerleri

Sekil 4.8’de ve uyum indeksleri ise Tablo 4.34’de gosterilmektedir.
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Sekil 4.8: Personel Kalitesi DFA (2. Revize)

Gerekli goriilen modifikasyonlar yapildiktan sonra personel kalitesine iliskin uyum

indekslerinin kabul edilebilir diizeyde oldugu sonucuna ulasilmistir.

Tablo 4.34

Personel Kalitesi I¢cin 2. Revize Sonras1 Uyum Indeksleri

Uyum indeksleri Sonugclar Kabul Edilebilir Deger
¥/ df 5,362 <5
GFI ,969 >0,8
AGFI ,942 >0,8
TLI ,967 >0,9
CFI 977 >0,9
RMSEA ,072 <0,08
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4.4.1.2. Fiziksel Tesis Kalitesi Degiskeni DFA

Sekil 4.9°da spor-fitness merkezleri fiziksel tesis kalitesi faktoriine iliskin DFA
sonuglar1 yer almaktadir. Fiziksel tesis gizil degiskenine ait DFA yiiklerinin
(standartlastirilmis regresyon katsayisi) 0,67 ile 0,79 araliginda oldugu goriilmektedir.
0,23 ile 0,38 arasinda degisiklik gosteren degerler ise hata degerleridir.

ftes1

ftes2

48
ftes3
,55
®—> ftesS

ftes7

50
ftes8

Sekil 4.9: Fiziksel Tesis Kalitesi DFA

Tablo 4.35’de yer alan uyum indekslerin bazilarinin istenen diizeyde olmadiklari
goriilmektedir. Bu nedenle modifikasyon indeks degerlerinin incelenmesi sonucu, ftes7
ve ftes8 gozlenen degiskenlerinin hata degerlerinin birbirleriyle yiiksek diizeyde
kovaryans degerine sahip oldugu belirlenmistir. Ifadelerden biri c¢ikarildiginda elde
edilen uyum indeksleri, hata degerleri baglandiklarinda elde edilen uyum indekslerinden
daha uyumsuz olmasi nedeni ile hata degerleri birbirine baglanarak modelin revize

edilmesi uygun goriilmiistiir.
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Tablo 4.35
Fiziksel Tesis Kalitesi Icin Uyum indeksleri

Uyum indeksleri Sonuclar Kabul Edilebilir Deger
x/ df 16,187 <5
GFI ,943 >0,8
AGFI ,866 >0,8
TLI ,897 >0,9
CFI ,938 >0,9
RMSEA ,134 <0,08

Birinci revize islemi sonrasi, modelde yer alan degiskenler arasindaki iligkiler
incelendiginde, degisken faktor yliklerinin (standartlastirilmis regresyon katsayisi) 0,65
ile 0,81 arasinda degistigi gozlenmektedir. Bu degerlerin genel olarak yiiksek ve anlaml

oldugunu sdylemek miimkiindiir.
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Sekil 4.10: Fiziksel Tesis Kalitesi DFA (1. Revize)
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Hata korelasyonlariin modele eklenmesi sonucunda elde edilen son model ile ilk
modelde elde edilen uyum indeksleri incelendiginde (Tablo 4.35 ve Tablo 4.36), uyum

indekslerinde belirgin sekilde iyilesme meydana geldigini soylemek miimkiindiir.

Tablo 4.36

Fiziksel Tesis Kalitesi Icin Revize Sonras1 Uyum Indeksleri

Uyum Iindeksleri Sonuglar Kabul Edilebilir Deger
x*/ df 4,465 <5
GF1 ,986 >0,8
AGFI ,962 >0,8
TLI 977 >0,9
CFI ,988 >0,9
RMSEA ,064 <0,08

4.4.1.3. Antrenman Tesis Kalitesi Degiskeni DFA

Antrenman tesis kalitesi alt faktorii i¢in gerceklestirilen birinci dereceden DFA
sonucunda ulasilan standartlastirllmis regresyon katsayilarinin 0,62 ile 0,81

araligindadir.
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Sekil 4.11: Antrenman Tesis Kalitesi DFA
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Standardize edilmis regresyon katsayilar1 ve hata terimleri Sekil 4.11°de, uyum
indeksleri ise Tablo 4.37°de gosterilmektedir. Elde edilen uyum indekslerinin kabul
edilebilir diizeyin altinda olmasi nedeniyle modifikasyon indeksleri incelenmistir.
Yapilan incelemeden hareketle, ates5 ifadesi ile ates2, ates3 ve ates4 ifadeleri hata
terimleri arasindaki kovaryans degerlerinin yiiksek olmasi nedeniyle, ates5 ifadesi hata
degeri ile diger ifadelerin hata degerleri arasinda baglant1 kurulmasi sonucu elde edilen
uyum indekslerinin, ates5 ifadesi ¢ikarildigi durumda elde edilen uyum indekslerinden
daha koétii oldugu goriilmiistiir. Modelin kuramsal alt yapisina bagli kalinarak ates5

ifadesi modelden ¢ikarilarak analizler tekrarlanmistir.

Tablo 4.37

Antrenman Tesis Kalitesi Icin Uyum indeksleri

Uyum indeksleri Sonugclar Kabul Edilebilir Deger
1/ df 7,681 <5
GFI ,982 >0,8
AGFI 947 >0,8
TLI ,961 >0,9
CFI ,981 >0,9
RMSEA ,089 <0,08

Antrenman tesis kalitesi faktoriine iliskin revize islemi sonucunda elde edilen degerler

Sekil 4.12°de gosterilmektedir.
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Sekil 4.12: Antrenman Tesis Kalitesi DFA (1. Revize)

Antrenman tesis kalitesi faktoriine iliskin ates5 ifadesinin modelden ¢ikarilmasi
sonucunda elde edilen son model ile diger modelde elde edilen uyum indeksleri

arasinda belirgin sekilde iyilesme meydana geldigi goriilmiistiir (Tablo 4.38).

Tablo 4.38

Antrenman Tesis Kalitesi Icin Revize Sonras1 Uyum Indeksleri

Uyum indeksleri Sonugclar Kabul Edilebilir Deger
¥’/ df 2,242 <5
GFI ,997 >0,8
AGFI ,987 >0,8
TLI ,993 >0,9
CF1 ,998 >0,9
RMSEA ,038 <0,08

4.4.1.4. Program Kalitesi Degiskeni DFA

Spor-fitness merkezlerinde sunulan program kalitesinin belirlenmesine yonelik

olusturulan ifadelere iliskin AFA sonuglart kapsaminda 6 ifade {izerinden
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gerceklestirilen DFA analizi sonucu ulagilan hata terimi ve standartlastirilmis regresyon

katsayilar1 Sekil 4.13’de gortilmektedir.
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Sekil 4.13: Program Kalitesi DFA

Tablo 4.39’da goriildiigii iizere program kalitesi alt faktoriine iliskin uyum indeks
degerlerinin kabul edilebilir seviyenin altinda kalmasi nedeni ile modifikasyon

indeksleri incelenerek gerekli goriilen modifikasyon islemlerinin  yapilmasi

kararlagtirilmistir.
Tablo 4.39
Program Kalitesi i¢in Uyum indeksleri
Uyum indeksleri Sonuclar Kabul Edilebilir Deger

¥/ df 33,270 <5
GFI ,884 >0,8
AGFI ,729 >0,8
TLI ,795 >0,9
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CFI 877 >0,9
RMSEA ,196 <0,08

Modelin kuramsal temeline bagl kalinarak gerceklestirilen incelemeler neticesinde pro5
ile pro7 ifadelerinin ¢ikarilmas1 ve pro3 ile pro4 ifadeleri hata terimlerinin birbirine
baglanmas1 ile gerceklestirilen 3 modifikasyon sonrasi Sekil 4.14’de yer alan

standartlagtirilmis regresyon katsay1 ve hata degerleri elde edilmistir.
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Sekil 4.14: Program Kalitesi DFA (3. Revize)

Tablo 4.40°da 6zetlenen uyum indeks degerlerinin kabul edilebilir seviyeye ulastigi

gorilmektedir.

Tablo 4.40

Program Kalitesi I¢cin Revize Sonras1 Uyum Indeksleri

Uyum indeksleri Sonuglar Kabul Edilebilir Deger
¥/ df 3,936 <5
GFI ,998 >0,8
AGFI 977 >0,8
TLI ,988 >0,9
CFI ,998 >0,9

RMSEA ,059 <0,08
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4.4.1.5. Uye Kalitesi Degiskeni DFA

Spor-fitness merkezleri hizmet kalitesi liyeler alt faktorii DFA sonucu standartlastirilmis
regresyon katsayis1 degerlerinin 0,74 ile 0,79 araliginda oldugu ve hata degerlerinin

0,26 ile 0,33 arasinda degisiklik gosterdigi belirlenmistir.
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Sekil 4.15: Uye Kalitesi DFA

Tablo 4.41°de liye kalitesi alt faktoriine iliskin uyum indeksleri incelendiginde, elde
edilen degerlerden bazilarinin kabul edilebilir seviyenin altinda olmamasi1 nedeniyle,

modifikasyon degerleri incelenmistir.

Tablo 4.41
Uye Kalitesi i¢in Uyum indeksleri

Uyum indeksleri Sonugclar Kabul Edilebilir Deger
x*/ df 15,336 <5
GFI ,981 >0,8
AGFI ,906 >0,8
TLI ,940 >0,9
CFI ,980 >0,9
RMSEA ,131 <0,08

182



Modifikasyon indekslerinin incelenmesi sonucu; uye3 ve uye4 gozlenen degiskenlerinin
hata degerlerinin birbirleriyle yliksek diizeyde kovaryans degerine sahip oldugu
goriilmiistiir. Ifadelerden biri ¢ikarildiginda elde edilen uyum indeksleri ile hata
terimlerinin birbirine baglandiklarinda elde edilen uyum indeksleri karsilastirilarak, hata
degerlerinin birbirine baglanmasinin daha uygun olacag: goriilmiistiir. ifadeler aras
benzerlikler nedeni ile hata terimlerinin birbirine baglanarak analize devam edilmesinde

herhangi bir sakinca goriilmemistir.
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Sekil 4.16: Uye Kalitesi DFA (1. Revize)

uye3

26

Modelde yer alan degiskenler arasindaki iliskiler incelendiginde, standartlastirilmis
regresyon katsayist degerlerinin 0,69-0,81 arasinda degistigi ve regresyon degerlerinin

genel olarak yiiksek ve anlamli oldugu gozlemlenmistir.

Tablo 4.42

Uye Kalitesi I¢in Revize Sonrasi Uyum indeksleri

Uyum indeksleri Sonuclar Kabul Edilebilir Deger
¥’/ df 1,535 <5
GFI ,999 >0,8
AGFI 991 >0,8
TLI ,998 >0,9
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CFI 1 >0,9
RMSEA ,025 <0,08

Tablo 4.41 ile Tablo 4.42°de yer alan uyum indeks degerleri incelendiginde; hata
korelasyonlarinin modele eklenmesi sonucunda elde edilen son modelin veriye

uyumunda énemli bir iyilesme saglandig1 ifade edilebilir.

4.4.1.6. Soyunma Odalan Kalitesi Degiskeni DFA

Spor-fitness merkezleri hizmet kalitesi degiskenin diger bir alt faktorii olan soyunma
odalar kalitesi degiskeni i¢in gergeklestirilen DFA sonucunda elde edilen hata terimleri

ve standartlagtirilmis regresyon katsayilar1 Sekil 4.17°de yer almaktadir.
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Sekil 4.17: Soyunma Odalar1 Kalitesi DFA

Soyunma odalar1 alt faktoriine iliskin uyum indeks degerlerinin arzu edilen seviyede
olmamasi nedeniyle, modifikasyon degerleri incelenerek soy od 1 ile soy od 4
ifadelerinin hata degerlerinin birbirine baglanmas1 uygun goriilmiis ve DFA bu sekilde

tekrar edilmistir.
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Tablo 4.43

Soyunma Odalar1 Kalitesi i¢in Uyum Indeksleri

Uyum Iindeksleri Sonuglar Kabul Edilebilir Deger
¥’/ df 9,554 <5
GFI ,989 >0,8
AGFI ,945 >0,8
TLI ,963 >0,9
CFI 988 >0,9
RMSEA ,101 <0,08

Revize islemi sonrasinda elde edilen standartlastirilmis regresyon katsayilarmin 0,56 ile

0,90 arasinda degistigi gorilmistiir (Sekil 4.17).
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Sekil 4.17: Soyunma Odalar1 Kalitesi DFA (1. Revize)

Analiz sonuca elde edilen uyum indeks degerlerinin kabul edilebilir seviyenin iistiinde

oldugu Tablo 4.44’de goriilmektedir.
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Tablo 4.44

Soyunma Odalari Kalitesi I¢in Revize Sonrasi Uyum Indeksleri

Uyum Iindeksleri Sonuglar Kabul Edilebilir Deger
¥’/ df 4,617 <5
GFI ,997 >0,8
AGFI 973 >0,8
TLI 984 >0,9
CFI 997 >0,9
RMSEA ,066 <0,08

4.4.1.7. Spor-Fitness Merkezleri Hizmet Kalitesi Alt Faktorlerinin Birlikte

Sinanmasi

Spor-fitness merkezleri hizmet kalitesini olusturan personel, fiziksel tesis, antrenman
tesisi, program, iiyeler ve soyunma odalar1 faktorlerinin her birinin ayr1 ayr
degerlendirildigi ve birlikte degerlendirildigi birinci dereceden DFA sonucu ulasilan

bulgular Tablo 4.45°de bir arada 6zetlenmektedir.

Tablo 4.45
Spor-Fitness Merkezleri Hizmet Kalitesi Alt Boyutlari i¢in Uyum indeksleri

Boyutlar Uyum Indeksleri
x?/ df GFI AGFI TLI CFI RMSEA
Personel 5,362 ,969 ,942 967 977 ,072
Fiziksel Tesis 4,465 ,986 ,962 977 ,988 ,064
Antrenman Tesisi 2,242 ,997 ,987 ,993 ,998 ,038
Program 3,936 ,998 977 ,988 ,998 ,059
Uyeler 1,535 ,999 ,991 ,998 1 ,025
Soyunma Odalari 4,617 ,997 973 ,984 ,997 ,066
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Otopark13 = = = = = =
Hizmet Kalitesi 3,043 ,905 ,885 ,934 941 ,049

Tablo 4.45°de yer alan bulgular spor-fitness merkezleri hizmet kalitesi 6lgeginde yer
alan faktorlere ait yapisal gegerliligin'® degerlendirilmesinde belirleyici rol
oynamaktadir. Bu baglamda her bir alt faktér ve genel hizmet kalitesi icin ulasilan
uyum indekslerinin genel itibari ile (sadece personel kalitesi alt boyutu x* / df degeri
kritik seviyenin lstiinde fakat olduk¢a yakin bir deger almistir) kabul edilebilir seviyede
oldugunu sdylemek miimkiindiir. Sonug¢ olarak olgekteki ifadeler ilgili faktorleri uygun

seviyede temsil etmektedir.

Spor-fitness merkezleri hizmet kalitesini olusturan 7 faktor birlikte dikkate alinarak
spor-fitness merkezleri hizmet kalitesine iliskin gergeklestirilen birinci dereceden DFA
sonucu, her bir faktorii temsil eden maddelere ait regresyon (faktor) agirliklart Sekil
4.18 ve Tablo 4.46’da goriilmektedir. Boyutlara ait madde faktor agirliklar: yeterince
yiiksek oldugundan dolayi, yakinsak gegerliliginin oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Analiz sonucunda elde edilen tiim katsayilar %5 anlamlilik diizeyinde anlamlidir.

Tablo 4.46
Spor-Fitness Merkezleri Hizmet Kalitesi Alt Boyutlari i¢in 1° DFA Tahminleri

Boyutlar Maddelere Ait Regresyon (Faktor) Agirhklar:”
Personel 0,72 -0,78
Fiziksel Tesis 0,69 — 0,80
Antrenman Tesisi 0,64 —0,76
Program 0,70 — 0,85
Uyeler 0,70 — 0,80
Soyunma Odalari 0,60 — 0,87
Otopark 0,77 —-0,93

" AFA sonucu; ilgili 6lgekte, spor-fitness merkezleri hizmet kalitesi alt boyutlarindan otopark faktoriinii
temsil eden 2 madde yer almasi nedeniyle, bu boyuta iliskim DFA gergeklestirilmemistir.

" Yapisal gegerliligin saglanabilmesi i¢in DFA uyum indekslerinin énerilen diizeyde olmasi ve her bir
faktorii etkileyen madde faktor agirliklarmin (regresyon katsayilarinin) yiiksek ve anlamli olmasi
gerekmektedir (Siitlitemiz, 2005:185). Calisma kapsaminda, Yapisal gecerlilik yakinsak ve ayirt edici
gegcerlilik temelinde gergeklestirilmistir.
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* Standartlastirilmis tahminler, tiim tahminler %5 diizeyinde anlamlidur.

Spor-fitness merkezleri hizmet kalitesinin her bir boyutuna ait yakinsak gecerlilik
konusunda tatmin edici sonuclara ulasilmasinin ardindan, yakinsak gecerlilik kadar
oneme sahip diger bir gecerlilik Olciitii olan ayirt edici gegerliligin degerlendirilmesi

gerekmektedir.

Bu baglamda ayirt edici geg:erlilik]5 kisitlandirilmis (korelasyonlar: 1°e sabitlendiginden
her bir degiskenin ayni oldugu) ve kisitlandirilmamis (degiskenler arasindaki
korelasyonun serbest birakildigl) 6l¢iim modeline ait ki-kare degerlerinin kiyaslanmasi
sonucu elde edilen bulgular ¢er¢evesinde degerlendirilmektedir. Anazlizler sonucu elde
edilen bulgular Sekil 4.18 ve Tablo 4.47 ile EK-A igerisinde Sekil A1 ve Tablo Al’de

verilmektedir.

P Ayirt edici gegerlilik, modeldeki degiskenlerin gergekte iddia edildigi gibi birbirinden farkli yapilar
olup olmadiginm1 baska bir ifade ile her bir yapinin farkli bir 6zelligi 6l¢tiigiinii belirlemek amaciyla
kullanilir.
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Sekil 4.18: Spor-fitness Merkezleri Hizmet Kalitesi Alt Faktorler Birlikte 1° DFA

(Kisitlandirilmamis Model)
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Ayt edici gecgerliligin degerlendirilmesi i¢in kisitlandirilmis ve kisitlandirilmamais
modele ait ki-kare degerleri karsilastirilarak ki-kare ve serbestlik derecesi degerleri

Tablo 4.47’de verilmektedir.

Tablo 4.47
Spor-Fitness Merkezleri Hizmet Kalitesine iliskin Ayirt Edici Gegerliligi

Degerlendirilmesi
Modeller o df
Kisitlandirilmis Model 1963,787 459
Kisitlandirilmamis Model 1332,673 438
Ay 631,114
A df 21

nx 0s=32,671

Tablo 4.47°deki sonuglardan hareketle ki-kare dagilim tablosuna bakildiginda 21
serbestlik derecesinde ve %95 giiven diizeyindeki kritik degerin 32,671 oldugu
goriilmektedir. Bu deger kisitlandirilmis ve kisitlandirilmamis modele ait ki-kare
degerleri farkindan (631,114) kii¢iik oldugundan dolayr modelde yer alan degiskenlerin
ayirt edici gecerliligi sagladigini ya da her bir boyutun gercekten birbirinden ayri

yapilari ifade ettigini sOylemek miimkiindiir.

Modele iliskin gecerlilik Olciitleri konusunda tatmin edici sonuglara ulasilmasinin
ardindan, her bir yapimn i¢sel tutarhligmin Sl¢iimii icin, giivenilirlik'® analizleri olan
Bilesik Giivenirlik (Composite Reliability-CR) ve Cikarilan Ortalama Varyans
(Average Variance Extracted-AVE) degerlerinin incelenmesi gerekmektedir. Bu

baglamda hesaplanan degerler Tablo 4.48’de verilmistir.

Tablo 4.48

' Bir 8l¢iim aracinin dlgiimlenen degiskeni aymi kararlilikta 6lgme becerisi olarak tamimlanan giivenirlik

icin kabul edilebilir degerlerin; CR degerinin 0,70’in ve AVE degerinin de 0,50 nin {izerinde olmas1 (Hair
ve digerleri, 1998:612) beklenmektedir.
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Spor-Fitness Merkezleri Hizmet Kalitesi Boyutunun Faktoriiniin i¢sel

Tutarhhgna liskin Giivenilirlik Testi Sonuclar1'’

Boyatar GIMCTE  Guveniirtic  Orcaama Lol
(CR) Varyans (AVE)

Personel 8 ,909 ,557 916
Fiziksel Tesis 6 ,866 519 ,869
Antrenman Tesisi 4 811 ,520 ,852
Program 4 ,857 ,602 ,863
Uyeler 4 ,844 ,577 ,854
Soyunma Odalari 4 ,835 ,564 ,821
Otopark 2 ,844 ,736 ,834
CR = Birlesik Giivenilirlik = (ZA)/ (ZA) + Ze

AVE = Ortalama Cikarilan Varyans = X(A%) / (%) + Ze

Yukaridaki tabloda goriildiigii {izere her bir boyut i¢in tiim giivenilirlik katsayilar1 kabul
edilebilir seviyenin iizerinde bulunmustur. Bulgulardan hareketle tim yapilara iliskin

igsel yapi tutarhiliginin saglandigi ifade edilebilir.

4.4.1.8. Spor-Fitness Merkezleri Hizmet Kalitesi I¢in ikinci Dereceden DFA

Siirec igerisinde gercgeklestirilen analizler sonucu; modelde yer alan personel, fiziksel
tesis, antrenman tesisi, program, iyeler, soyunma odalar1 ve otopark gizil
degiskenlerine ait tatmin edici sonuglar elde ettikten sonra, bu degiskenlerin spor-fitness
merkezleri hizmet kalitesi temel boyutunu hangi diizeyde agikladigini belirleyebilmek
amaciyla ikinci derece DFA uygulanmistir. Bu analize iliskin grafiksel gosterim Sekil
4.19°da ve uyum indeksleri ise Tablo 4.49’da verilmektedir. Analize iliskin kovaryans

ve regresyon agirliklarina iligkin bilgiler EK-A igerisinde Tablo A4’de yer almaktadir.

"7 Tabloda yer alan degerlerin hesaplanmasinda yararlamilan; Standartlastirilmis Regresyon Katsayilar
(M), R? (\?) ve Hata (e) degerleri EK-A Tablo A3’de gosterilmektedir.

191



Sekil 4.19: Spor-fitness Merkezleri Hizmet Kalitesi 2° DFA
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Tablo 4.49
Spor-Fitness Merkezleri Hizmet Kalitesi Ikinci Derece DFA Uyum Indeksleri

Uyum indeksleri
Boyut
Xz / df GFI AGFI TLI CFI RMSEA
Hizmet Kalitesi 3,483 ,890 ,872 919 926 ,054

Bulgular degerlendirildiginde alt boyutlarda yer alan ifadelerin, genel olarak ilgili
boyutlar1 uygun diizeyde temsil ettigi ve gizil degisken olarak modelde yer alan alt
boyutlarinda spor-fitness merkezleri hizmet kalitesini yeterince yliksek katsayilar ile
acikladigr ifade edilebilir. Alt boyutlarin, spor-fitness merkezleri hizmet kalitesi
boyutunu agiklama katsayilarinin antrenman tesisi (0,91), personel (0,88), fiziksel tesis
(0,86), soyunma odalar1 (0,85), program (0,85), tiyeler (0,75) ve otopark (0,49) seklinde
siralandig1 goriilmektedir. 32 ifade, 7 alt boyut ve bir iist diizey boyut ile temsil edilen
cok gostergeli modelin uyum indeksleri kabul edilebilir seviyededir. Dolayisiyla spor-

fitness merkezleri hizmet kalitesi 7 boyut tarafindan 6nemli diizeyde agiklanmaktadir.

4.4.1.9. Arastirma Modelinde Yer Alan Diger Degiskenleri I¢cin Birinci Dereceden
DFA

Arastirma kapsaminda 6nerilen modelde bulunan miisteri memnuniyeti, algilanan deger,
ilgilenim ve davranigsal niyetler degiskenlerine iliskin uygulanan birinci dereceden

DFA sonugclar1 bu béliimde ele alinmstir.

4.4.1.9.1. Miisteri Memnuniyeti Degiskeni DFA

Sekil 4.20°de spor-fitness merkezlerine yonelik miisteri memnuniyeti degiskenine
iliskin DFA sonuglar1 yer almaktadir. Miisteri memnuniyeti gizil degiskenine ait DFA
yiiklerinin (standartlagtirilmis regresyon katsayisi) 0,69 ile 0,77 araliginda oldugu

goriilmektedir.
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Sekil 4.20: Miisteri Memnuniyeti DFA

Miisteri memnuniyeti degiskenine iliskin Tablo 4.50°de yer alan uyum indekslerin arzu
edilen diizeyde olduklar1 goriilmektedir. Bu dogrultuda model uyumu herhangi bir

modifikasyon gerektirmemektedir.

Tablo 4.50
Miisteri Memnuniyeti DFA Uyum Indeksleri

Uyum indeksleri Sonugclar Kabul Edilebilir Deger
x/ df 2,030 <5
GFI ,998 >0,8
AGFI ,988 >0,8
TLI ,995 >09
CFI ,998 >0,9
RMSEA ,035 <0,08
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4.4.1.9.2. Algilanan Deger Degiskeni DFA

Algilanan deger gizil degiskenine iliskin gerceklestirilen DFA  sonucunda
standartlagtirilmis regresyon katsayilarinin Sekil 4.21°de goriildiigii iizere 0,84 ile 0,86
araliginda oldukca yiiksek degerler aldig1 belirlenmistir.

,28
deg1
85
,29
84
deg2
86
,26
deg3

Sekil 4.21: Algilanan Deger DFA

Bu sonuglara gore algilanan deger boyutu ifadelerinin iyi diizeyde standartlastirilmis
regresyon katsayilara sahip olduklar1 goriillmektedir. Bu baglamda ilgili ifadelerin algilanan
deger gizil degiskenini iyi diizeyde agikladigi ifade edilebilir. Ayrica, 6lgiim modelinde
gizil degiskeni temsil eden sadece ili¢ gozlenen degisken bulundugu i¢in ilgili analiz
programi uyum iyiligi indekslerinin bazilarin1 iiretememektedir. Bu sebeple uyum

indekslerine yer verilememistir.

4.4.1.9.3. ilgilenim Degiskeni DFA

Ilgilenim degiskenine iliskin birinci dereceden DFA sonucunda ulasilan hata degerleri
ve standartlastirilmis regresyon katsayilar1 Sekil 4.22°de ve uyum indeksleri ise Tablo

4.51°de yer almaktadir.
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Sekil 4.22: Ilgilenim DFA

Elde edilen uyum indekslerinin arzu edilen diizeyde olmamasi nedeniyle, modifikasyon
indeks (modification indices) degerleri incelenerek gerekli modifikasyonlarin yapilmasi

uygun gorilmiustiir.

Tablo 4.51
flgilenim Icin Uyum indeksleri

Uyum indeksleri Sonuglar Kabul Edilebilir Deger
x*/ df 41,279 <5
GFI ,843 >0,8
AGFI ,686 >0,8
TLI , 714 >0,9
CFI ,809 >0,9
RMSEA ,219 <0,08
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llgili degerlerin incelenmesi sonucu, uyum indekslerinin istenen diizeye gelmesi igin
birden fazla modifikasyona ihtiya¢ duyuldugu goriilmiistiir. ilk olarak ilgi7 ifadesi hata
degerinin, ilgi5 ifadesinin hata degeri ile yliksek diizeyde kovaryans degerine sahip
olmasi nedeniyle ilgi7 ifadesi modelden c¢ikarilarak analiz tekrar edilmistir. Uyum
indekslerinde degisiklik gozlenmekle birlikte, bu degerlerin istenen seviyeye ulagsmadigi
goriilmistiir (EK-A). Bu nedenle tekrar modifikasyon indeks degerleri incelenerek 1lgi2
ile ilgi6 ifadeleri hata degerlerinin birbirleriyle yiiksek diizeyde kovaryans degerine
sahip oldugu tespit edilmistir. Iki ifadenin birbirine benzer olmasi nedeniyle ifadelerin
hata degerlerinin birlestirilmesinde herhangi bir sakinca olmadigina karar verilerek
analiz tekrarlanmistir. Son olarak ilgil ile ilgi3 ifadeleri hata degerleri arasinda yiiksek
diizeyde kovaryans oldugu tespit edilerek, ilgil ifadesinin model ¢ikarilmasi ile elde
edilen uyum degerlerinin, ifadelerin hata degerlerinin birlestirilmesi ile elde edilen
degerlerden daha iyi sonug¢ vermesi sonucu ilgil ifadesi modelden ¢ikarilarak analiz
tekrarlanmistir. Bu analiz sonucunda elde edilen regresyon katsayilar1 ve hata degerleri

Sekil 4.23°de ve uyum indeksleri ise Tablo 4.52°de gosterilmektedir

ilgi2

ilgi3

ilgi4

ilgi5

ilgi6

Sekil 4.23: Tlgilenim DFA (3. Revize)

Gerekli goriilen modifikasyonlar yapildiktan sonra personel kalitesine iliskin uyum

indekslerinin kabul edilebilir diizeyde oldugu sonucuna ulasilmistir.
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Tablo 4.52

Tlgilenim Degiskeni i¢in 3. Revize Sonrasi Uyum indeksleri

Uyum Iindeksleri Sonuglar Kabul Edilebilir Deger

¥’/ df 3,670 <5
GFI ,993 >0,8
AGFI 973 >0,8
TLI 983 >0,9
CFI 993 >0,9
RMSEA ,056 <0,08

4.4.1.9.4. Davramssal Niyetler Degiskeni DFA

Davranigsal niyetler degiskeni icin gergeklestirilen DFA sonucunda elde edilen
standartlagtirilmis regresyon katsayilarinin 0,61 ile 0,87 araliginda genel itibari ile

yiiksek degerler aldig1 gortiilmektedir (Sekil 4.24).

,29
niy1
,24
@—. niy2
o DAVRANISSAL_NIYETLER
@—b niy3
,63
@—— niy4

Sekil 4.24: Davramssal Niyetler DFA

Gergeklestirilen analiz sonucu elde edilen uyum indeksleri (Tablo 4.53) incelendiginde
modelin k6tii uyum indekslerine sahip oldugu goriilmiistiir. Bu baglamda modifikasyon

indeksleri incelenerek dnerilen modifikasyonlarin gergeklestirilmesi uygun goriilmiistiir.
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Tablo 4.53
Davramssal Niyetler Degiskeni i¢in Uyum Indeksleri

Uyum Iindeksleri Sonuglar Kabul Edilebilir Deger
¥’/ df 37,297 <5
GFI ,956 >0,8
AGFI ,780 >0,8
TLI ,879 >0,9
CFI ,960 >0,9
RMSEA ,208 <0,08

Modifikasyon indeks sonuclar1 niy3 ve niy4 maddeleri arasinda yiiksek diizeyde
korelasyon oldugunu ve ilgili maddelerin hatalarinin yiiksek diizeyde iliskili oldugunu
gostermektedir (EK-A). ilgili maddelerin oldukg¢a benzer ifadeler ile ayn1 olguyu farkli
acilardan Olgtiiklerini sdylemek miimkiindiir. Dolayisiyla, niy3 ile niy4 maddelerinin
hata degerleri arasinda iligski kurularak islem tekrar edilmis ve Sekil 4.25 ile Tablo
4.54°de yer alan bulgulara ulasilmistir.

niy1
‘—D niy2 .

DAVRANISSAL_NIYETLER
O
O—{

Sekil 4.25: Davranigsal Niyetler DFA (1. Revize)

Analiz sonucu modelin uyum indekslerinde belirgin sekilde iyilesme ve degerlerin

miilkemmel seviyeye ulastigi ifade edilebilir.

199



Tablo 4.54

Davramgsal Niyetler Degiskeni icin 1. Revize Sonrasi Uyum indeksleri

Uyum Iindeksleri Sonuglar Kabul Edilebilir Deger
¥’/ df 1,894 <5
GFI ,999 >0,8
AGFI ,989 >0,8
TLI 997 >0,9
CFI 1 >0,9
RMSEA ,033 <0,08

“Yapisal Modelin Degerlendirme Siireci” baslig1 altinda bu siire¢ igerisinde izlenmesi
gereken islem adimlar1 hakkinda bilgi verilmisti. Bu kapsamda bir sonraki islem adimi

ve gergeklestirilen faaliyetler asagida aciklanmistir.

Islem 4: Bir onceki islem adimida hizmet kalitesi degiskeninin yani sira arastirma
modelinde yer alan diger gizil degiskenlerinde, 6lgekte yer alan maddeler tarafindan
yeterli diizeyde temsil edildiginin tatminkar diizeyde dogrulanmistir. Siradaki islem
adiminda ise arastirma modelinde yer alan tiim degiskenlerin dahil edildigi tiim
faktorler 6l¢iim modeli test edilerek, dl¢lim modeli; uyum istatistikleri agisindan, yapi

gecerliligi, ayirt etme gecerliligi ve giivenilirligi agisindan degerlendirilmektedir.

Tim faktorler 6l¢iim modeli, gizil degiskenlerinin ortak faktorler olarak ele alindig ve
faktorler arasindaki korelasyonlara kisitlama getirilmedigi bir DFA modeli olarak
tanimlanabilir. Bu modelin test edilmesindeki amag, yapisal esitlik modelinin (YEM)
gostergelerinin, gizil degiskenleri ne derece temsil ettiginin belirlenmesi ve gizil
degiskenler arasindaki korelasyonlarin hesaplanmasidir. YEM test edilmeden once,
Ol¢clim modelinin tatmin edici uyum indeksleri vermesi gerekmektedir. Baska bir ifade
ile Ol¢iim modeli sonuglarinda tatmin edici degerler elde edilmeden YEM

gercgeklestirilmesi anlamsizdir (Siitiitemiz, 2005:265).
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4.4.2. Tiim Faktorler Ol¢iim Modeli i¢in DFA ve Modifikasyonlar

Tiim faktorlerin yer aldigi 6lglim modeli sinanmadan once, arastirma modelinde yer
alan gizil degiskenler arasinda hicbir iliskinin olmadigin1 varsayan iligkisiz faktorler
modelinin test edilmesi gerekmektedir. Bu baglamda gerceklestirilen analiz sonucunda
iliskisiz faktorler modelinin kotii uyum indekslerine sahip oldugu goriilmiistiir (EK-B;
Sekil B1 ve Tablo B1). Edinilen bulgular modelde yer alan degiskenler arasinda test
edilmesi gereken iliskiler oldugunun bir gostergesi olarak kabul edilebilir. Baska bir
ifade ile model sinama siirecine tiim faktorlerin yer aldigi 61¢iim modelinin test edilmesi

ile devam edilmesinde bir sakinca yoktur.

Bu baglamda Sekil 4.26°da yer alan 6l¢lim modeli; Tablo 4.55’deki uyum istatistikleri,
Tablo 4.56’daki hata oranlar ile korelasyon katsayilar1 ve Ek-C Tablo C1°de yer alan

modifikasyon indeksleri agisindan degerlendirilmistir.
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Sekil 4.26: Tiim Faktorler Olciim Modeli
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Analiz sonucu, Ol¢iim modeline iliskin uyum 1yiligi indekslerinin kabul edilebilir

seviyenin lizerinde oldugu goriilmektedir.

Tablo 4.55
Olciim Modeli Uyum Indeksleri

Uyum Iindeksleri Sonuglar Kabul Edilebilir Deger
¥’/ df 2,407 <5
GFI ,882 >0,8
AGFI ,869 >0,8
TLI 933 >0,9
CFI 937 >0,9
RMSEA ,041 <0,08

Olgiim modelinde yer alan ifadelere ve gizil degiskenlere iliskin standart regresyon
katsayilar1 ve 6l¢iim hatalar1 (Tablo 4.56) incelendiginde; Onerilen modele ait veriler
modelde yer alan gizil degiskenlerin ilgili gozlenen degiskenler tarafindan yeterli

diizeyde temsil edildigi goriilmektedir.

Tablo 4.56'®
Tiim Faktorler Olciim Modelinde Yer Alan ifadeler Ait
Std. Reg. Kats. ve Ol¢iim Hatalan

Gizil Degiskenler Stg;::g' R I-g lfalizl
PERSONEL <---  HIZMET KALITESI ,864 ,746 ,254
FiZIKSEL_TESIS <--- HIZMET KALITESI ,814 ,663 337
ANT_TESIS <---  HIZMET KALITESI ,882 778 ,222
PROGRAM <---  HIZMET KALITESI ,803 ,645 355
UYE <--- HIZMET KALITESI ,700 ,490 ,510
SOY ODALARI  <--- HIZMET KALITESI 751 ,564 436
O PARK <---  HIZMET KALITESI 416 173 ,827
S11.8 <--- PERSONEL 732 ,536 464
S11.7 <---  PERSONEL ,723 ,523 477
S11.6 <--- PERSONEL ,748 ,560 ,440

'8 Tabloda yer alan gosterge degiskenlerin adlar;, EK-E’de sunulan anket formundaki ifade numaralari ile
temsil edilmektedir.
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Tablo 4.56’nin devamu...

S11.5
S11.4
S11.3
S11.1
S11.9
S11.28
S11.27
S11.25
S11.23
S11.22
S11.21
S11.34
S11.32
S11.31
S11.30
S11.13
S11.12
S11.11
S11.10
S11.38
S11.37
S11.36
S11.35
S11.20
S11.19
S11.18
S11.17
S11.26
S11.24
S10.4
S10.3
S10.2
S10.1
S10.8
S10.7
S10.6
S10.5
S13
S14
S12
S10.14
S10.13
S10.12
S10.11
S10.10

Lemm
<emm
Lemm
<o
P
<o
Lemm
<o
Lemm
<o
P
<o
Lemm
<o
Lemm
<o
P
<o
Lemm
Lemm
Lemm
<o
<o
<o
Lemm
<o
Lemm
<o
<o
<o
Lemm
Lo
Lemm
<o
<o
<o
Lemm
Lo
Lemm
<o
Lo
<o
Lo
<o

L

PERSONEL
PERSONEL
PERSONEL
PERSONEL
PERSONEL
FiZIKSEL TESIS
FiZIKSEL TESIiS
FiZIKSEL TESIiS
FiZIKSEL TESIiS
FiZIKSEL TESIS
FiZIKSEL TESIS
ANT TESIS

ANT TESIS

ANT TESIS

ANT TESIS
PROGRAM
PROGRAM
PROGRAM
PROGRAM

UYE

UYE

UYE

UYE

SOY _ODALARI
SOY ODALARI
SOY_ODALARI
SOY_ODALARI
O _PARK

O PARK
MEMNUNIYET
MEMNUNIYET
MEMNUNIYET
MEMNUNIYET
DAV_NIYETLER
DAV_NIYETLER
DAV_NIYETLER
DAV _NIYETLER
ALG DEGER
ALG DEGER
ALG DEGER
ILGILENIM
ILGILENIM
ILGILENIM
ILGILENIM
ILGILENIM

,770
759
,780
726
731
,692
682
,663
,707
766
807
724
747
652
759
;704
742
844
,804
,695
740
802
,796
,639
853
875
,597
926
776
781
733
678
753
,589
812
857
870
851
856
848
,505
,578
732
853
781

,593
,576
,608
,527
,534
A79
465
440
,500
,587
651
,524
,558
425
,576
496
551
712
,646
483
,548
,643
634
408
728
766
356
857
,602
610
,537
460
,567
347
,659
734
757
724
733
719
255
334
,536
728
610

407
424
392
A73
466
521
535
,560
,500
A13
349
A76
442
575
424
,504
449
288
354
517
452
357
366
,592
272
234
647
,143
,398
,390
463
,540
433
,653
341
266
243
276
267
281
745
,666
464
272
,390
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Bu asamada, o0l¢iim modeline iliskin modifikasyon indeksleri incelenerek,
gerceklestirilebilecek modifikasyonlarin uyum indekslerinde 6nemli bir degisime neden
olmayacag: tespit edildigi icin, ilgili model temel alinarak siirece devam edilmesi uygun
goriilmiistiir. Dolayisiyla YEM’e ge¢meden Once ilgili modelin gegerlilik (yakinsak ve
ayirt edici gegerlilik) ve giivenilirlik (Bilesik Giivenirlik ve Cikarillan Ortalama

Varyans) degerlerinin incelenmesi gerekmektedir.

Model yakinsak gecerlilik agisindan degerlendirildiginde, tahmin edilen standart
regresyon agirliklarinin tatmin edici seviyede ve tiim katsayilarin %5 anlamlilik
seviyesinde anlamli oldugu goriilmekle birlikte, uyum indekslerinin kabul edilebilir

seviyede olmasi nedeniyle modelin yakinsak gecerliliginin saglandig ifade edilebilir.

Diger taraftan s6z konusu faktorlerin birbirinden ayri yapilar olup olmadigini
belirlemek amaciyla (ayirt edici gecerlilik) ol¢lim modelindeki gizil degiskenler
arasindaki korelasyonlar “1”e sabitlenerek olusturulan kisitlandirilmis model® ile
boyutlar arasindaki korelasyonlarin serbest birakildigi kisitlandirimamis modelin Ay*

istatistigi hesaplanmistir.

Tablo 4.57
Tiim Faktorler Olciim Modeli i¢cin Ayirt Edici Gegerliligi Degerlendirilmesi

Modeller r df
Kisitlandirilmis Model 2778,831 1061
Kisitlandirilmanmis Model 2541,505 1056
Ax? 237,326
A df 5

5% 0s= 11,070

Tablo 4.57°de gorildiigii iizere s x2 0s= 11,070 ve 237,326>11,070 oldugundan dolayz,
modelde yer alan yapilarin birbirinden farkli oldugu, diger bir ifade ile ayirt edici

gecerliligin ilgili model icin saglandigini sdylemek miimkiindiir.

1 Kisitlandirilmis modele iliskin bilgiler EK-C igerisinde Sekil C1, Tablo C2 ve C3’de verilmektedir.
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Modele iliskin gegerlilik Olgtitleri konusunda tatmin edici sonuglara ulasilmasinin
ardindan, her bir yapmin igsel tutarliliginin 6l¢iimii i¢in, giivenilirlik analizleri olan
Bilesik Giivenirlik (Composite Reliability-CR) ve Cikarilan Ortalama Varyans
(Average Variance Extracted-AVE) degerlerinin incelenmesi gerekmektedir. Bu

baglamda hesaplanan degerler Tablo 4.58’de verilmistir.

Tablo 4.58
Olciim Modeli i¢sel Tutarhhgina Iliskin Giivenilirlik Testi Sonuglar

Birlesik Cikarilan

Boyutlar G;izs‘;elzige Giivenilirlik Ortalama C{:;’;:’::z; s
(CR) Varyans (AVE)

Hizmet Kalitesi 32 ,976 ,565 ,949

Miisteri Memnuniyeti 4 ,826 ,544 ,825

Algilanan Deger 3 ,888 ,725 ,888

Tigilenim 5 ,824 ,493 ,823

Davranissal Niyetler 4 ,867 ,624 ,855

CR = Birlesik Giivenilirlik =(ZA)/ (2N + Ze
AVE = Ortalama Cikarilan Varyans =3\ /() + e

Yukaridaki tabloda goriildiigii tizere ilgilenim degiskeni disindaki her bir boyut icin tiim
giivenilirlik katsayilar1 kabul edilebilir seviyenin iizerinde bulunmustur. ilgilenim
degiskeni i¢cin CR ve (o) katsayilar1 kabul edilebilir seviyenin iizerinde olmasina karsin
AVE degerinin istenilen seviyenin biraz altinda kaldigi goézlemlenmektedir. Diger
taraftan CR ve (o) giivenilirlik katsayilarimin yeterli diizeyde olmasi ve CR>AVE?®
sartinin saglanmis olmasi nedeniyle, tiim yapilara iliskin ig¢sel yapi tutarliliginin

(gtivenilirligin) saglandigi ifade edilebilir.

Islem 5: Daha 6nce belirtildigi iizere 6nerilen yapisal modelin test edilmesi icin gesitli

islem adimlarinin uygulanmasi gerekmektedir. Bu c¢ercevede Onceki asamalarda;

% Bir 8l¢iim aracinin dlgiimlenen degiskeni aym kararlilikta 6lgme becerisi olarak tanimlanan giivenilirlik
i¢in kabul edilebilir degerlerin; CR degerinin 0,70’in ve AVE degerinin de 0,50 nin lizerinde olmas1 (Hair
ve ark., 1998:612) ve birlesik giivenilirlik katsayisinin, ¢ikarilan ortalama varyansdan biiyiik olmasi (CR
> AVE) beklenmektedir (Hair ve ark., 2009°dan aktaran Akbiyik, 2012:174).
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arastirma modelinde yer alan diger gizil degiskenlerin mevcut oldugu 6l¢iim modeli test
edilerek, Ol¢ciim modeli; uyum istatistikleri agisindan, yap1 gegerliligi, ayirt etme
gecerliligi  ve giivenilirligi acisindan degerlendirilerek tatmin edici sonuglara
ulagilmistir. Bu baglamda Ol¢iim modelinden elde edilen sonucglar c¢ercevesinde

arastirma hipotezlerinin test edilmesi bu islem adiminda gergeklestirilmistir.

4.4.3. Yapisal Esitliligin Degerlendirilmesi

Temel amaci, gizil degiskenler arasindaki yapisal iliskiyi belirlemek ve kuramsal olarak
onerilen hipotezleri test etmek olan yapisal modellerde, degiskenler arasindaki tek yonlii
oklar ile wverilen Kkatsayillar gizil degiskenler arasindaki iliskileri agiklayan
standartlastirilmis regresyon katsayilarini vermektedir. Bu ¢alisma kapsaminda onerilen
modele iliskin YEM analiz sonuglar1 Sekil 4.27°de ve modelin uyum indeksleri Tablo
4.59°da sunulmaktadir’'. Bunun yani sira model igin tahmin edilen R? degerleri de ilgili

tabloda raporlanmistir.

Tablo 4.59’da verilen arastirma modeli indeks degerlerinin kabul edilebilir seviyede
oldugu gortilmektedir. Ayrica 6nerilen modele iliskin modifikasyon indeks degerlerinin

incelenmesi sonucu modelde herhangi bir iyilestirmeye gerek olmadig1 goriilmiistiir.

Tablo 4.59
Arastirma Modeli Uyum Indeksleri

Uyum indeksleri Sonugclar Kabul Edilebilir Deger

! Modele iliskin AMOS programu ¢iktilart (sekil ve modifikasyon indeksleri) EK-D’da yer alan Sekil D1
ve Tablo D1°de verilmektedir.
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x*/ df 2,407 <5

GFI ,882 >0,8

AGFI ,869 >0,8

TLI ,933 >0,9

CFI 937 >0,9

RMSEA ,041 <0,08
(Algilanan Deger) R =,671
(Miisteri Memnuniyeti) R?=,616
(flgilenim) R?=,004
(Davramgsal Niyetler) R’ =,830

Miisteri
Memnuniyeti
R?=,62

Algilanan
Hizmet Kalitesi &
T Davramsgsal
Niyetler
R2=83

-
—
-

Algilanan Deger
=67

flgilenim
R2=,00

Kesikli ¢izgiler anlamli iliskinin olmadigim gosterir.

*p<.05; ¥*p<.01; ***p<.001

Sekil 4.27: Arastirma Modeline iliskin Yapisal iliskiler

Yapisal modelde yer alan biitlin gizil degiskenler (arastirma hipotezleri) tek yonlii oklar

ile ifade edilmekle birlikte, degiskenlerin birbirleriyle olan iligkilerinin yoni,

aciklayicilik ve anlamlilik diizeyleri Tablo 4.60°da 6zetlenmektedir.

Tablo 4.60
Degiskenler Arasindaki Katsayilar ve Anlamhlik Diizeyleri

H Yapisal iliski Yon Std. Std. t Std. P Sonuc
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Olmayan Hata Degeri Tahmin

Tahmin
H,; AD<-HK Pozitif ,850 ,047 18,071 ,819 *x%  Kabul
H, MEM<-HK Pozitif ,484 064 7,556 497 #x%  Kabul
H; IL<--HK Negatif -,071 122 -585 -054 559 Ret
H, DN<-HK Pozitif ,004 067 057 ,003 955  Ret
H; MEM<--AD Pozitif ,305 058 5224 ,325 *x%  Kabul
Hs IL<--AD Pozitif 115 ,109 1,050 091 294 Ret
H, DN<-AD Negatif -,005 060  -,089 -005  ,929  Ret
Hy IL<--MEM  Pozitif ,016 ,104 155 012 877  Ret
Hy DN<--MEM Pozitif 1,054 071 14910 910 #x%  Kabul
H;y DN<---IiL Pozitif ,032 022 1,459 ,037  ,144  Ret

Algilanan Deger: Gergeklestirilen analiz sonuglar1 hizmet kalitesi algilarinin, algilanan
deger iizerinde anlamli, pozitif ve yiiksek diizeyde® etkili oldugunu gdstermektedir
(,819; p<,001). Dolayis1 ile arastirmanin birinci hipotezi (H;) kabul edilmistir.
Algilanan hizmet kalitesi degiskeni algilanan deger ile ilgili varyansin %67 sini

aciklamaktadir.

Miisteri Memnuniyeti: Spor-fitness hizmetlerine iligkin kalite algilarinin, miisteri
memnuniyeti ilizerinde anlamli, pozitif ve orta diizeyde etkili oldugu goriilmektedir
(,497; p<,001). Benzer sekilde algilanan degerin, miisteri memnuniyeti {izerinde
anlamli, pozitif ve orta diizeyde etkili oldugu goriilmiistiir (,325; p<,001). Bu baglamda,
elde edilen sonuglar arastirmanin ikinci (H;) ve besinci (Hs) hipotezlerinin
desteklendigini gostermektedir. Ayrica algilanan hizmet kalitesi ve algilanan deger

degiskenleri miisteri memnuniyeti ile ilgili varyansin %62’sini agiklamaktadir.

Igilenim: Algilanan hizmet kalitesi (-,054; p>,559), algilanan deger (,091; p>,294) ve
miisteri memnuniyeti (,012; p>,877) degiskenlerinin ilgilenim {izerinde anlaml
etkilerinin olmadig1 goriilmektedir. Dolayisi ile arastirmanin Hj, He¢ ve Hg hipotezleri
reddedilmistir. Ayrica bu durum ilgilenim ile ilgili varyansin bu degiskenler tarafindan

aciklanamayacaginin bir gostergesi olarak kabul edilebilir.

** Standartlastirilmis regresyon katsayilarmim etki biiyiikliikleri; (<,10) diisiik diizey etki, (>,50) yiiksek
diizeyde etki ve arada kalan degerleri igin ise orta diizey etki olarak degerlendirilmistir (Kline, 2005’den
akt., Akbiyik, 2012:180).
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Davranigsal Niyetler: Elde edilen bulgular neticesinde; algilanan hizmet kalitesi (,003;
p>,955), algilanan deger (-,005; p>,929) ve ilgilenim (,037; p>,144) degiskenlerinin
davranigsal niyetler lizerinde anlamli etkilerinin olmadigi tespit edilmistir. Diger
taraftan miisteri memnuniyetinin, davranigsal niyetler iizerinde anlamli, pozitif ve
yiiksek diizeyde etkili oldugu goriilmektedir (,910; p<,001). Bu baglamda arastirmanin
dordiincii (Hy), yedinci (H7) ve onuncu (Hjo) hipotezleri reddedilirken, dokuzuncu (Ho)
hipotezi kabul edilmistir. Miisteri memnuniyeti davranigsal niyetler ile ilgili varyansin

%83 1inii agiklamaktadir.

Arastirma modelinde yer alan degiskenlerin birbirleri {izerindeki gorece etkilerini
belirlemek amaci ile dogrudan, dolayli ve toplam etkiler hesaplanarak elde edilen

bulgular Tablo 4.61°de 6zetlenmektedir.
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Tablo 4.61

Degisken Etkileri
Bagimh Dogrudan Etkiler Dolayh Etkiler Toplam Etkiler
Gizil . . .

- Hizmet Algilanan 5 A oo Hizmet Algilanan . o o q Hizmet Algilanan . o o a
Degiskenler Kalitesi Deer Memnuniyet Ilgilenim Kalitesi Deer Memnuniyet Ilgilenim Kalitesi Deger Memnuniyet Ilgilenim
Algllanan 819 ,819
Deger
Memnuniyet ,497 ,325 ,266 ,763 ,325
ilgilenim -,054° ,091° ,012° ,083 ,004 ,029 ,095 ,012
Davramgsal || 53+ _p5° 910 037 | 691 299 694 294 910 037
Niyetler

" Anlamsiz bulunan katsayilar1 gostermektedir.

211



» Spor-fitness merkezlerine yonelik algilanan hizmet kalitesinin, algilanan
deger iizerine dogrudan ve toplam etkisinin 0,819; miisteri memnuniyeti
iizerine ise; dogrudan, dolayl1 ve toplam etkisinin sirasiyla, 0,497; 0,266 ve
0,763 olarak bulunmustur. Bu bulgular hizmet kalitesinin algilanan degeri,
miisteri memnuniyetine nazaran daha 1yi agikladiginin ve kalite algilarinin
hem miisteri memnuniyeti hem de algilanan degerin 6nemli bir bileseni
oldugunu gostermektedir. Diger bir ifade ile kalite ve deger algilar1 misteri
memnuniyetinin énemli onciillerindendir. Bu bulgularin literatiirde yer alan
ve farkli sektorlerde gerceklestirilmis c¢esitli calismalar ile benzerlik
gostermektedir (Ornegin; Fornell ve arkadaslari, 1996; Cronin, Brady ve
Hult, 2000; McDougall ve Levesque, 2000 ve Lai ve Chen, 2011). Bunun
yani sira hizmet kalitesinin ve algillanan degerin davranigsal niyetler
iizerinde dogrudan etkileri anlamsiz bulunmasima karsin, toplam etkiler
acisindan hizmet kalitesinin (0,694), davranissal niyetler {izerinde algilanan
degerden (0,294) daha Onemli bir etkiye sahip oldugu ifade edilebilir.
Literatiirde yer alan bazi ¢alismalar bu bulgular ile benzerlik (Bolton ve
Drew, 1991; Siitiitemiz, 2005) gosterirken, bazi calismalarda ise aksi
(Sweeney, Soutar ve Johnson, 1999; Li, Li ve Kambele, 2012) sonuclarin
elde edildigini sdylemek miimkiindiir.

» Arastirmaya konu olan tim degiskenlerin davranigsal niyetler iizerine
etkileri incelendiginde, en onemli etkiye sahip olan degiskenin miisteri
memnuniyeti (0,910) oldugu goriilmektedir. Diger bir ifade ile miisteri
memnuniyeti kalite ve deger algilarina goére davranigsal niyetlerdeki
degisimi daha iyi agiklayabilmektedir. Bu bulgularin ilgili literatiirde
gerceklestirilmis caligmalar ile desteklendigini sdylemek miimkiindiir

(Ornegin; Murray ve Howat, 2002; Rahman, Khan ve Haque, 2012).

Bulgularin  genel bir degerlendirmesi olarak; degerin algilanmasi, miisteri
memnuniyetinin  olusturulmast ve bunlara bag1 olarak davranissal niyetlerin
sekillenmesi konusunda hizmet kalitesinin 6nemli bir faktér oldugu ifade edilebilir. Bu

baglamda aragtirma hipotezlerinden; H;;’in “Spor-fitness hizmetleri alaninda hizmet
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kalitesi davranigsal niyetler iizerinde dogrudan ve dolayli (memnuniyet ve deger

vasitasi ile) etkilere sahiptir.” kismen kabul edilebilir oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Diger yandan, kuramsal temeller g¢ergevesinde davranigsal sadakatin belirleyicileri
arasinda yer alabilecegi Ongoriilen ilgilenim degiskeninin modelde beklenen etkiye
sahip olmadigi (diger degiskenler ile ¢ok diisiik ve istatistiksel acidan anlamsiz iliskiler
tespit edildiginden dolay1) goriilmiistiir. Edinilen bulgular 1s18inda, His: “Spor-fitness
hizmetleri alaninda hizmet kalitesi davranissal niyetler iizerinde dogrudan ve dolayli
(memnuniyet, deger ve ilgilenim vasitasi ile) etkilere sahiptir.” hipotezi reddedilmistir.
Elde edilen bulgular literatiirde yer alan bazi ¢alismalar ile benzerlik gosterirken, benzer
bir yapiy1 test eden Lai ve Chen (2011)’in arastirma sonuglar ile ortiismemektedir. Bu
durumun en Onemli nedeni her iki arastirmanin yiiriitiildiigli 6rneklemler arasindaki

kiiltiirel ve sektorel farkliliklar olarak gosterilebilir.

Spor-fitness tiiketicilerinin ilgilenim diizeyleri agisindan davranigsal niyetlerine etki
eden degiskenlerin etki diizeylerinin karsilastirilmasina yonelik onerilen son hipotezin
degerlendirilebilmesi i¢in; diisiik ve yliksek ilgilenim seviyesine sahip tiiketici gruplari
eldeki veriye en iyl uyum saglayan model {izerinde test edilmistir. Gergeklestirilen

analiz sonucu elde edilen uyum indeks degerleri Tablo 4.62°de goriildigl gibidir.
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Tablo 4.62

Diisiik ve Yiiksek Ilgilenim Modeli Uyum Indeksleri

Uyum indeksleri Sonuclar Kabul Edilebilir Deger
x*/ df 1,840 <5

GFI ,810 >0,8

AGFI ,800 >0,8

TLI ,904 >09

CFI 911 >0,9

RMSEA ,038 <0,08
= E (Algilanan Deger) R’ =,616
Z S (Miisteri Memnuniyeti) R’= 448
=] é" (Davranissal Niyetler) R’ =827
3 E (Algilanan Deger) R’ =,676
=< 2 (Miisteri Memnuniyeti) R’ =,660
> é” (Davranissal Niyetler) R’ =,825

Analiz sonucu uyum indekslerinin tiimiiniin kabul edilebilir seviyede oldugu tespit
edilmistir. Bu sonuglar neticesinde her iki grup i¢in modelde yer alan degiskenlerin
birbirleri iizerindeki goreceli etkilerini belirleyebilmek i¢in Tablo 4.63’de yer alan

dogrudan, dolayli ve toplam etkiler hesaplanmaistir.

3 Diisiik ve yiiksek ilgilenim diizeyine ait modele iliskin YEM ve modifikasyon indeks degerleri EK-
D’de Sekil D2 ve Tablo D2’de verilmektedir.
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Diisiik ve Yiiksek ilgilenimli Gruplar icin Degisken Etkileri

Tablo 4.63

Tt G Dogrudan Etkiler Dolayh Etkiler Toplam Etkiler
Diizeyi | Degiskenler Hizmet Algilanan . Hizmet Algilanan . Hizmet Algilanan .
Kalitesi Deger Memnuniyet Kalitesi Deger Memnuniyet Kalitesi Deger Memnuniyet
Algilanan Deger ,785 ,785
2 B
E‘é Memnuniyet ,595 ,091° ,072 ,667 ,091
S
= | Davramigsal -,089° -,038" 985 628 ,090 539 052 985
Niyetler
. Algilanan Deger ,822 ,822
ot
v =
% S | Memnuniyet 495 356 292 787 356
b ‘gn
= Davramssal . .
. ,067 ,030 ,832 ,679 ,296 ,746 ,325 ,832
Niyetler

* Anlamsiz bulunan katsayilar1 gostermektedir.
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Tablo 4.63 degerlendirildiginde; arastirma degiskenlerinin davranigsal niyetler {izerine
olan etkilerinde diisiik ve yiiksek ilgilenim seviyesine sahip gruplar arasinda cesitli
benzerlik ve farkliliklardan s6z etmek miimkiindiir. Bu degisimler asagidaki gibi

Ozetlenebilir.

> Oncelikli olarak her iki grup icin, algilanan kalite ve deger degiskenlerinin
davranigsal niyetler {izerine etkilerinin anlamsiz oldugu goriilmekle
birlikte, hizmet kalitesi degiskeninin davranigsal niyetler iizerine dolayh
etkilerinin her iki grupta birbirine oldukca yakin oldugu ifade edilebilir.
Hizmet kalitesinin, davranigsal niyetler {izerine toplam etkisi
degerlendirildiginde yiiksek ilgilenim grubu etki degeri, diisiik ilgilenim
grubunun etki degerinden yaklasik %20 daha biiyiik olmakla birlikte,
algilanan degerin, davranigsal niyetler lizerine toplam etkileri ile oldukca
benzerlik gostermektedir.

» Hizmet kalitesinin algilanan deger lizerine etkisi her iki grupta birbirine
oldukca yakin degerler aldigi ve bu durumun algilanan degerin kendinden
once gelen gizil yap1 tarafindan agiklanan varyansinda da gozlemlendigi
goriilmektedir. Nitekim diisiik ilgilenimli grup icin algilanan degerin
hizmet kalitesi tarafindan agiklanan varyansi %62 iken, yiiksek ilgilenimli
grup i¢in bu degerin %68 oldugu belirlenmistir.

» Miisteri memnuniyeti degiskeninin kendinden once gelen gizil yapilar
tarafindan agiklanan varyans degerlerinin her iki grupta farkli oldugu
goriilmektedir. Yiksek ilgilenimli grup i¢in bu deger %66, diisiik
ilgilenimli grup i¢in ise yaklasik olarak %45 olarak hesaplanmistir.
Algilanan degerin diisiik ilgilenimli grupta memnuniyet {lizerine olan
etkisinin ¢ok diisiik ve anlamsiz bulunmasi, bu durumun en énemli nedeni
olarak ele alinabilir. Bu sonu¢ ayni zamanda hizmet kalitesinin
memnuniyet iizerindeki toplam etkilerinde de farklilasmaya neden
olmustur. Dogrudan etkiler incelendiginde diisiik ilgilenimli grupta hizmet
kalitesinin memnuniyet iizerine etkisi, yiiksek ilgilenimli gruba gore %10
daha fazla iken, toplam etkilerde bu durumun tersine donerek iki grup
arasinda degiskenlerin etki diizeylerinde yaklasik olarak %12’lik bir fark

oldugu goriilmistiir.
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» Son olarak, disiik ilgilenim seviyesine sahip grup ic¢in miisteri
memnuniyetinin algilanan deger {izerine etkisinin oldukca yiiksek bir
degere sahip oldugu ve bu degerin yliksek ilgilenimli gruptaki degerden
yaklasik olarak %15 daha fazla oldugu tespit edilmistir.

Elde edilen bulgular degerlendirildiginde, her iki grup i¢in davranigsal niyetler
degiskeninin kendinden oOnce gelen gizil yapilar tarafindan agiklanan varyans
degerlerinin yaklasik %83 oldugu tespit edilmekle birlikte, bu degerlerin olusumunda
iki grup arasinda cesitli farkliliklar oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bu durum
tilkketicilerin satin alma kararlarini, olduk¢a kapsamli ve karmasik bir siire¢ icerisinde

alindiklarin1 gostermektedir.

Nitekim yiiksek ilgilenim diizeyine sahip tiiketicilerin, diigiik ilgilenim seviyesine sahip
tikketicilere nazaran fiyata daha duyarli olduklar1 ve katlanilan maliyet ve/veya
fedakarliklarin satin alma karar silirecinde daha fazla dikkate alindigr izlenimi
yaratmaktadir. Diger taraftan her iki grup i¢in hizmet kalitesinin, algilanan deger ve
miisteri memnuniyeti {izerinde olduk¢a 6nemli bir etkiye sahip oldugunu ve ayni
zamanda dolayli olarak tiiketicilerin gelecege yonelik kararlarinin sekillenmesinde
onemli bir rol istlendigini ifade etmek miimkiindiir. Dolayisiyla miisteri
memnuniyetinin davranigsal niyetler lizerine etkileri goz Oniinde bulunduruldugunda,
spor-fitness merkezi yoneticilerinin mevcut miisterileri elde tutmak, yeni miisteriler
kazanmak, rekabet avantaji elde etmek ve karliliklarini arttirabilmek amaci ile miisteri
memnuniyetini saglamalar1 olduk¢a Onem arz etmektedir. Miisteri memnuniyetinin
olusturulmasi ve siirekli hale getirilebilmesi icin ise; hizmet kalitesini iyilestirmeye ve

gelistirmeye yonelik girisimlerde bulunulmasi gerekmektedir.
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SONUC VE ONERILER

Bu boliimde, gercgeklestirilen ¢alismaya yonelik genel bir degerlendirme yapilmistir. Bu
baglamda ilk olarak, deneysel bulgular cercevesinde genel hatlariyla arastirma
Ozetlenmektedir. Sonrasinda ise ¢alismanin alana katkilart  ve gelecekte

gerceklestirilecek caligsmalar i¢in Onerilere yer verilmektedir.

Arastirmaya Genel Bakis

Yirminci yiizyilin baglarindan itibaren hizmet sektorii giderek 6nem kazanan ve katma
deger yaratan bir konuma sahip olmustur. Sektoriin, kiiresel 6lcekte GSMH igerisindeki
payimnin siirekli artmas1 bu durumun en dnemli gostergesi olarak kabul edilebilir. Oyle
ki; 2008 y1il1 verilerine gore diinya’da hizmet sektorii pay: yaklasik %64 olarak telaffuz
edilmektedir. Buna paralel olarak Hong Kong gibi iilkelerde bu pay %90, Tiirkiye nin
de i¢inde bulundugu gelismekte olan bazi iilkelerde ise %65 seviyelerine ulasmistir.
Kiiresel Olcekte yasanan gelismelerin etkileri, ulusal anlamda da bir¢ok hizmet
sektoriinde kendini gostermektedir. S0z konusu gelismeler dikkate alindiginda,
glinlimiiz spor pazarlarinda; post-modern tiiketici davraniglarinin 6n planda oldugu ve
bireylerin bos zamanlarin1 daha saglikli ve kaliteli bir bicimde tiiketme isteginin hakim
oldugu bir yapidan s6z etmek miimkiindiir. Bunun yan1 sira spora yonelik tiiketici biling
diizeyinin artis1 ile spor hizmetleri sektoriinde, spor-fitness merkezlerine yonelik 6nemli
bir talep artisinin oldugu goriilmektedir. Ayrica, bu talebin karsilanabilmesi noktasinda
kamu ve 0zel (yerli ve yabanci sermaye) yatirimlarda da artis meydana gelmistir.
Siireklilik gosteren bir degisimin yasandig1 ve rekabetin yliksek oldugu bu dinamik yap1
igerisinde, rekabet avantaji elde etme ve/veya mevcut konumunu koruma ve karhiligi
arttirma istegi isletmeleri pazar (miisteri) odakli stratejileri takip etmeye yoneltmektedir.
S6z konusu stratejilerin odaginda miisteri sadakati yaratma, gelistirme ve bunu siirekli

hale getirme gayesi yer almaktadir.

Miisteri sadakatinin saglanmasi, gerek akademisyenler gerekse uygulayicilarin 6nem
verdigi konularm baginda gelmektedir. Isletme yoneticileri i¢in, pazara sunduklar1 mal

ve/veya hizmetlerin, mevcut ve muhtemel misteriler tarafindan nasil degerlendirildigini
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ve bu kisilerin gelecege dair beklenti ve niyetlerini tahmin etmek hayati 6nem arz
etmektedir. Tiiketicilerin gelecekteki davramislarinin ne olacaginin kesin tespiti
imkansiz olmasina karsin, davramigsal egilimlerin ne ydnde oldugu tespit
edilebilmektedir. Bu baglamda bir¢ok teorisyen miisteri sadakati kavramini davranigsal
niyetler cercevesinde degerlendirmekte ve belirleyicileri konusunda Ongoriilerde
bulunmaktadir. S6z konusu belirleyicilerden hizmet kalitesi, algilanan deger ve miisteri
memnuniyetinin yer aldigt miisteri sadakati modelinin spor-fitness merkezleri
cercevesinde degerlendirilmesi ve ilgilenim degiskeninin s6z konusu modele dahil

edilerek modelin gelistirilmesi bu arastirmanin genel ¢ercevesini olusturmaktadir.

Aciklamalar 1s181nda; calismanin 6nceki boliimlerinde belirtildigi tizere, bu arastirmanin
amaci; a) spor-fitness hizmetlerini diger hizmetlerde ayiran 6zellikler cergcevesinde spor
tiikketicileri beklenti ve algilarina iliskin kavramsal bir ¢ergeve olusturmak, b) miisteri
sadakati modelinin spor-fitness sektorii 6zelinde agiklayiciligini belirlemek ve c)
ilgilenim degiskenin modele dahil edilmesi ile s6z konusu modelde yer alan diger
degiskenlerle (hizmet kalitesi, algilanan deger, miisteri memnuniyeti ve davranigsal
niyetler) arasindaki nedensel iliskileri arastirmak ve modelin genisletilmesini

saglamaktir.

Bu amag¢ dogrultusunda, sekiz kisinin katilimi ile bir odak grup goriismesi
gerceklestirilmistir. Goriisme neticesinde; katilimcilarin en 6nem verdigi konular
basinda bireysel nedenler (saglik, fiziksel goriinlis kaygisi, giinliik hayatin stresinde
kurtulma ve sosyallesme) gelmektedir. Diger konu bagliklari sirasiyla personel, sunulan
program, hizmetin sunuldugu ortam kosullar1 ile tesisin genel temizligi ve bu
merkezlerde hizmet alan diger liyeler seklinde siralanmaktadir. Edinilen bilgiler ve
literatiir incelemesi sonucu arastirmanin amacina hizmet edecek en uygun 6l¢lim aract
belirlenmesi konusunda uzman goriisleri alinarak kantitatif veri edinimi i¢in bir anket
formu olusturulmustur. Anket formu ile elde edilen verilerin analizinde tanimlayici
istatistikler baglaminda frekans dagilimlari, aritmetik ortalama ve standart sapma gibi
betimleyici istatistikler ile birlikte ¢esitli degiskenler acisindan gruplar arasindaki
farkliliklar1 incelemek icin 2, t-testi ve one-way ANOVA testlerinden yararlanilirken;
aragtirma modelinde yer alan degiskenler arasindaki iliskiler yapisal esitlik modellemesi

yoluyla incelenmis ve hipotezler test edilmistir.
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Genel Bulgularin Degerlendirilmesi: Genel olarak tiiketicilerin spor-fitness merkezine

iiye olma nedenleri arasinda saglikli olmak, kilo kontrolii ve formunu koruma isteginin
temel belirleyiciler oldugunu sdylemek miimkiindiir. Diger taraftan tiiketicilerin bir
merkezi diger merkeze tercih etmelerinde calisan personel, temizlik ve fiziksel
imkanlarin 6nemli bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Bu ulasilan veriler ile odak
grup goriismesi sonucu ulasilan verilerin birbiri ile benzerlik gosterdigini sdylemek
miimkiindiir. Odak grup sonucunda iiyelerin katilimini etkileyen en 6nemli konular
saglik, fiziksel gorlinlis kaygisi, gilinlik hayatin stresinde kurtulma ve sosyallesme
seklinde siralanmaktadir. Bu baglamda spor-fitness tliyelerinin giiniimiiz tiiketici profili
ile oldukca Ortiistiiglinii soylemek miimkiindiir. Teknolojik gelismeler ile yasanan
degisimler sonucu is ve giinliik hayatin baski ve stresinin yani sira sosyal aglarin
gelisimi ile her an bir “fotograf karesinde” yer alma ihtimalinin artmasi insanlarin
fiziksel goriinlislerine daha fazla 6nem vermelerine neden olmaktadir. Benzer sekilde
tiikketici biling diizeyindeki artis ile daha saglikli ve uzun bir yasam siirebilme istegi ve
insanoglunun dogas1 geregi bir arada olma giidiisii, bireylerin bos zamanlarmi spor-
fitness merkezlerinde degerlendirmeye ve/veya kendilerine 6zel bir vakit yaratmak i¢in
bu merkezlere {iye olmaya itmektedir. Ayni zamanda tercih nedenleri arasinda
personelin alaninda bilgili olmasi, sunulan programlarin g¢esitliligi gibi faktorlerin karar
alma siirecinde goz Oniinde bulunduruldugunu sdylemek miimkiindiir. Bu olgular
tiiketicilerin spor-fitness merkezine bireysel katilim nedenleri olarak degerlendirilebilir.
Ayrica spor-fitness merkezine katilim nedenleri ile yararlanilan aktiviteler ve tiiye
deneyimi gibi degiskenler arasinda g¢esitli farkliliklarin gozlemlendigini sdylemek
miimkiindiir. Tiim parametreler dikkate alindiginda; elde edilen bulgularin ilgili
isletmeler tarafindan yiiriitiilecek pazarlama g¢abalar ile iletilecek mesajlarin igeriginin
nasil olmasi gerektigi konusunda, arastirmanin yol gosterici bilgiler icerdigini

sOyleyebiliriz.

Algilanan Hizmet Kalitesi

Literatiirde kabul gordiigii iizere, hizmet kalitesi ¢cok maddeli dlgek ile dlgiilebilen bir
degisken olmast nedeniyle, ilgili Olcege AFA “temel bilesenler faktor analizi”

uygulanarak Olgek alt boyutlara (bilesenlerine) ayrilmistir. Analiz sonucu, 6ngdriilen
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faktor yapisinda 6 faktor yer almasina karsilik, fiziksel tesis kalitesi boyutunda yer alan
iki ifadenin “otoparkin bulunmas: ve park alaninin emniyetli olmasi ifadeleri” ayr1 bir
boyutta toplandig1 goriilmiistiir. Bu baglamda, spor-fitness hizmetlerine iligkin algilanan

hizmet kalitesini en iyi agiklayan faktor yapisi 7 boyuttan olugsmaktadir.

Bulgular degerlendirildiginde, spor-fitness tiiketicilerinin en 6nemli gordiikleri boyutun
personele iliskin ifadelerin yer aldig1 “personel kalitesi” boyutu oldugu tespit edilmistir.
Bu boyutu 6nem sirasi ile tesisin genel fiziki yapisina iliskin ifadelerin yer aldigi
“fiziksel tesis kalitesi”, fiziksel aktivitelerin gergeklestirildigi alana yOnelik
degerlendirmelerin bulundugu “antrenman tesis kalitesi”, sunulan programlarin
cesitliligi, uygunlugu gibi degerlendirmelerin bulundugu “program kalitesi”, tesislerden
yararlanan diger miisterilere iliskin ifadelerin yer aldigr “iiye kalitesi”, soyunma
odalarinin temizligi ve kullanisliligina iliskin degerlendirmelerin bulundugu “soyunma
odalart kalitesi” ve otopark imkanlarina iliskin degerlendirmelerin yer aldig1 “otopark

imkanlarr” boyutlar takip etmektedir.

Katilimcilarin, hizmet kalitesine iliskin beklentilerinin ve mevcut hizmet kalitesi
algilarinin bir arada degerlendirilebilmesi i¢in hizmet kalitesi dlgegi katilimcilara iki
yonlii olarak sunulmustur (EK-E). Incelenen 6rneklemin, kalite algilarii belirlemek
amaci ile yoneltilen ifadelere verdikleri yanitlar degerlendirildiginde; tiim alt boyutlar
icin katilimcilarin, mevcut spor-fitness merkezlerinin hizmet sunum performanslarini
olumlu ydnde degerlendirdikleri gozlemlenmektedir. Fakat tiiketicilerin gec¢mis
deneyimleri ile pazarlama ¢abalar1 vb. g¢evresel uyaranlarin etkisi sonucu olusan
beklentilerinin, algilanan hizmet kalitesinden daha yiiksek oldugu goriilmektedir.
Benzer sekilde tiiketicilerin mevcut spor-fitness merkezlerinden aldiklari hizmetin
kalitesini degerlendirmeleri istendiginde sunulan hizmeti iyi ve ¢ok iyi seklinde
degerlendiren 462 (%55) katilimc1 varken, katilimcilarin beklentiler ¢ercevesinde
hizmet kalitesi degerlendirmeleri istendiginde, aldigim hizmet bekledigimden iyi ve ¢ok
iyi seklinde degerlendiren kisi sayisinda yaklasik %10’luk bir azalma meydana
gelmigtir. Bu baglamda, isletme yonetimlerinin CRM (Customer Relationship
Management-Miisteri Iligkileri Yonetimi) uygulamalarma agirlik vererek, oncelikli
olarak mevcut miisterilerin ihtiya¢ ve isteklerini net bir bi¢imde belirlemeleri ve bu

dogrultuda miisteri beklentilerine yanit verebilecek sekilde hizmet sunumlarinda
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tyilestirmelere gitmeleri gerekmektedir. Bu sayede, savunmaya yonelik pazarlama
stratejileri cercevesinde, isletme ya da marka imajinin giliclendirilmesi ve isletmenin
giicsiliz yonlerinin gelistirilmesini kapsayan “konum savunmasi” ile rekabet kurallarinin
ilgili isletme tarafindan belirlenmesine imkan saglayan “caydirict (enelleyici) savunma”

stratejilerinin gereklilikleri de isletme tarafindan saglanmis olacaktir.

Bu baglamda, spor-fitness merkezlerinin hizmet kalitesini arttirmaya yonelik
cabalarinin baslangi¢ noktasini, hizmetin sunumunda miisteriler ile birebir etkilesimde
olan personel olusturmaktadir. Bu nedenle yoneticilerin, personelin ilgili alandaki son
gelismeler ve yenilikler konusunda bilgi sahibi olmasi ve lyeler ile nasil iletisim
kurulmasi gerektigi konusunda hizmet i¢i egitimlere 6nem vermeleri gerekmektedir.
Hizmet sunumun siirekliliginin saglanmasi amaci ile “mutlu” ¢alisanlarin yaratilmasi ve
personel doniisiim oraninin en aza indirilmesi hizmet kalitesi algilarinda iyilesmeler
saglayabilir. Aragtirmanin Onceki boliimlerinde deginildigi gibi pazar odakli bir
yaklasim benimsenmesi isletmeler icin onem arz etmektedir. Ozellikle spor-fitness
hizmetlerinin dogas1 geregi bir miisteri ortalama haftada {i¢ giin spor merkezini ziyaret
etmekte ve her bir ziyaretinde ortalama 1 ile 3 saat arasinda personel ile birebir iletisime
gecmektedir. Calisanlarin birer bilgi kaynagi olarak isletmeye hizmet etmeleri igin
gerekli bilgilendirmelerin yapilmasi ve egitimlerin verilmesi soncu miisterilerin istek ve
beklentileri konusunda ilk elden dogru, gilivenilir bilgilere en az maliyetle, en karh
sekilde wulasilabilir. Kisacasi, pazarlama karmasi cergevesinde “insan” (people)
faktoriiniin g6z Oniinde bulundurulmasi sonucu “miisteri iletisimi/etkilesimi”
gelistirilerek, miisteri memnuniyeti ve buna bagli olarak miisteri sadakati arttirilabilir.
Elde edilen sonug, pazarlama planlarinin olusturulmasinda ve miisteri memnuniyetinin

saglanmasinda “insan” (people) faktoriiniin en 6nemli unsur olduguna isaret etmektedir.

Ikinci ve iigiincii dnemli boyut olarak belirlenen “fiziksel tesis kalitesi” ve “antrenman
tesisi kalitesi” boyutlar1 hizmet kalitesi degerlendirme siirecinin somut kanitlar1 olarak
degerlendirilebilir. S6z konusu unsurlar, spor-fitness merkezinin yapisal 6zellikleri ile
ilgili olmasina ragmen, bu unsurlarin farkl: iki boyut altinda toplandigi goriilmektedir.
Bu sonug “bir tesisin dig gorlinlimii, o tesisin diger 6zellikleri hakkinda (6rnegin, orada
sunalan hizmete iliskin) tiiketicilerde ¢esitli c¢ikarimlara ve/veya algilara neden

olmaktadir” seklinde yorumlanabilir. Daha acik bir ifade ile somut bir {iriinlin ambalaji,
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o irlin hakkinda tiiketiciye g¢esitli mesajlar iletmektedir. Bu durumda bir spor-fitness
merkezinin fiziksel 6zelliklerinin, tiiketiciler {izerinde “ambalaj” ile benzer bir etkiye
sahip oldugunu, yani tiiketicilere ¢esitli mesajlar ilettigini sdylemek miimkiindiir. Odak
grup goriigmesi sonucunda ve miisterilerin tercih nedenleri arasinda isletmenin kurulus
yerinin etkili oldugu goriilmistiir. Bu bilgiler ile baglantili olarak bir spor-fitness
merkezi yoneticilerinin, daha kurulus asamasinda gerekli pazar arastirmalarini
gerceklestirip, fizibilite ¢aligmalar1 sonucunda isletmenin fiziki konumunu belirlemeleri
gerektigi ifade edilebilir. Diger taraftan hem genel tesisin hem de antrenman tesisinin
fiziksel aktivitenin Ozelligine uygun sicaklik ve 1siklandirmaya sahip olmasi
gerekmektedir. Antrenman tesisinde yer alan ekipman ve alet ¢esitliliinin arttirilmasi
bekleme siirelerini kisaltabilecegi gibi uzun siiredir merkeze liye olan miisteriler igin
monotonluktan kurtulma ve farkli fiziksel hareketler ile daha eglenceli bir deneyim

yasama olanagi saglayabilir.

Spor-fitness hizmetleri kalite boyutlarindan bir digeri “program kalitesi” boyutudur.
Belirtildigi lizere programlarda cesitliligin arttirilmasi, miisteri profiline (demografik
ozellikler, miisteri istekleri ve saglik durumlar1 da g6z 6niinde bulundurularak) uygun
farkli programlarin sunulmasi, programin sunuldugu ortamin uygunlugu ve hizmeti
saglayan personelin dogru bilgi ve becerilere sahip olmasi gibi birgok faktor géz dnilinde
bulundurularak miisterilere farkli deneyimler yasatilabilir. Bu noktada, isletme
yoneticilerinin 0nemle {izerinde durmalar1 gereken konularin basinda; sektorel
degisimler ile trendleri yakindan takip etmek ve ayni zamanda calisanlari yenilik
konusunda tesvik etmek gelmelidir. Baska bir ifade ile dogru planlanacak “miisteri
deneyimi” programlar ile “herkes i¢in ¢ok sey” sunmak yerine, belirli hedef miisteri
grubunun (belirlenecek bir veya birden fazla hedef pazar) ihtiyag, istek ve arzularina
odaklanarak, bir isletme kendini diger isletmelerden farklilastirabilir. Bu sayede ilgili
isletme kendini tliketici zihninde farkli bir noktaya konumlandirarak, hem miisteri

memnuniyetini hemde isletme karliligin arttirabilir.

Uye profili olarak da ifade edebilecegimiz “iiye kalitesi” boyutu bu arastirma
kapsaminda gergeklestirilen odak grup goriismesi sonucu, ilgili 6l¢ege eklenen bir
boyuttur. AFA sonucunda bu boyutun yiiksek yiik degerlerine sahip ifadelerden

olustugu goriilmekle birlikte, arastirmanin sonraki boliimlerinde gerceklestirilen DFA
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analizi sonuncunda da iyi uyum iyiligi degerlerine sahip oldugu goriilmiistiir. Ozellikle
hizmet pazarlamasi icin olusturulan genisletilmis pazarlama karma elemanlar1 arasinda
yer alan “insan” faktoriiniin mevcut literatiirde sadece calisanlar ile ilgili olan kismina
yer verildigi goriilmektedir. Insan faktoriiniin diger yanmi temsil eden mevcut
miisterilere iligkin bu boyutun Olgege dahil edilerek uyum saglamasi, arastirmanin
mevcut Olgegin gelistirilmesine ve ilgili literatiire olan olumlu katkilarindan biri olarak
gosterilebilir. Bu baglamda, hizmet sunum siirecinde ortamda bulunan diger kisilerin de
hizmetin algilanmasinda 6nemli bir rol oynadigi ifade edilebilir. Bulgular 15181inda,
isletme yoneticilerinin; mevcut miisterilerini kaybetmemek adina, gerek mevcut gerekse
yeni Uyeler konusunda daha segici ve dikkatli davranmalar1 gerekebilir. Spor-fitness
merkezleri, sunulan hizmetin dogas1 geregi miisteriler arasi etkilesimin yogun olarak
yasandigi sosyal ortamlardir. Bu durumda, tiye profinde secici davranilmamasi; farkl
sosyo-ekonomik ve/veya sosyo-kiiltiirel 6zelliklere sahip bireylere ayni anda hizmet
sunmaya calismak, miisteriler aras1 catigmaya, memnuniyetsizlige vb. negatif
duygularin olugmasina neden olabilir. Yeni miisteri kazanim maliyetinin, mevcut
miisteriyi elde tutmaktan daha maliyetli oldugu diisiiniildiigiinde, iiye profilinin belirli

standartlar ¢ergevesinde olusturulmasi isletme karlilig1 agisindan 6nem arz etmektedir.

Arastirmada elde edilen bir diger boyut ise soyunma odalar1 ile duslarin kullanigliligi ve
temizligine iliskin degerlendirmeleri iceren ‘“‘soyunma odalar1 kalitesi” boyutudur.
Odak grup goriismesi ve gozlemler ¢ergevesinde spor-fitness merkezi miisterilerinin ve
hizmet saglayicilarinin 6nemle iizerinde durdugu konulardan biri soyunma odalari,
duslar ve tuvaletlerin temizligi olmasina karsin, yine miisterilerce ¢ok fazla sikayetci
olunan konulardan da biridir. Hizmet saglayicilar “saat basi, bu alanlarin kontrollerinin
gerceklestirildigini ifade etmekle birlikte bu noktada en Onemli gorevin miisterilere
diistiiglinii” belirtmektedir. Bu ifade, konunun miisteri profili konusu ile dogrudan
baglantili oldugu diisiincesini dogurmaktadir. Ciinkii bu alanlar miisteriler tarafindan
kullanilan ve gerekli 6zenin gosterilmedigi alanlarin basinda gelmektedir. Bu baglamda
isletme yoneticileri bu alanlarin temizligi ve eksik, kirilan ya da bozulan teghizatlar ile
ilgili kisa stirede yanit verebilir olmalidir. Diger taraftan, bilisim teknolojileri ve benzeri
sektorlerde “miisteri egitimi” programlarin (tiiketicilere bir {riine iliskin kullanim,
bakim gibi prosediirlere iligkin bilgilerin aktarilmasi ve satis sonrasi destek hizmetleri

gibi) basarili bir bicimde uygulanmaktadir. Spor-fitness hizmetleri i¢in de isletmeler

224



cesitli  “miisteri egitimi” programlar1 diizenleyerek (Ornegin; tesisin ve tesis
olanaklarmin kullanimi konusunda,  detayli bilgilendirme ve/veya oryantasyon
uygulamasi) bir spor kiiltlirlinlin olusturulmasiyla ileride dogabilecek aksakliklarin ya
da sorunlarin en aza indirgenmesine yardimci olabilir. Bahsi gegen uyarilarin,
bilgilendirmelerin ve/veya oryantasyon programlarinin titizlikle olusturulmast ve
planlanmas1 gerekmekle birlikte, bu uygulamalarin olabildigince tiiketicilere rahatsizlik

vermeden uygulanabilmesi hayati 6nem arz etmektedir.

Son olarak bir yan hizmet olarak degerlendirebilecegimiz ve katilimcilar tarafindan en
az onem atfedilen “otopark imkanlar1” boyutu, dogrudan hizmetle alakali olmamakla
birlikte herhangi bir aksakligin yasanmasi durumunda miisteri sikayetlerinin
yasanabilecegi bir olgudur. Ozellikle trafigin yogun oldugu bolgelerde yer alan spor-
fitness merkezlerinin 6zel otoparklarmin olmasi pozitif etki yaratabilir. Otoparkin
bulunmasi durumunda park alaninin emniyetinin saglanmasi dikkat edilmesi gereken bir
diger husustur. Calismanin uygulama alanmi olarak segilen spor-fitness merkezlerinin,
trafik yogulugu yiiksek bir bolgeden segilmis oldugu goz oniinde bulunduruldugunda,
arastirmanin tarfik yogunlugu diisiik farkli bir 6rneklemlerde gerceklestrilmesi sonucu
elde edilecek bulgularin birlikte degerlendirilmesiyle, ilgili hizmet kalitesi boyutuna

iliskin bulgularin daha kapsamli olarak yorumlanmasi miimkiin olabilir.

Algilanan Deger ile Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyetine iliskin bulgular degerlendirildiginde “Bu spor-fitness merkezine
tive olmakla dogru bir sey yaptigimi diisiiniiyorum” ifadesinin en yiiksek (4,02)
ortalamaya sahip oldugu ve diger ifadelerin ortalamalarinin bu degerin altinda kaldigi
goriilmektedir. En diisiik ortalama “3,62” ile “Bu spor-fitness merkezi diger spor-fitness
merkezlerinden daha iyidir’ ifadesine aittir. Genel itibari ile incelenen 6rneklemin
mevcut spor-fitness merkezlerinden memnun olduklarini ifade edebiliriz. Ancak soz
konusu olgunun miisterilerin gelecekteki muhtemel satin alama kararlar1 tizerine etkisi
g6z Oniinde bulunduruldugunda, memnuniyetin arttirilmasi, isletme yoneticilerinin
tizerinde 6nemle durmasi gereken konulardan biridir. Memnuniyet miisterilerin hizmete

iliskin genel degerlendirmeleri sonucu olusan siibjektif ve duyussal bir yapiya sahip
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olmas1 nedeniyle, memnuniyetin arttirtlmast i¢in sunulan hizmetlerde ne gibi

diizenlemeler yapilmasi gerektigi dogru tespit edilmelidir.

Algilanan degere iliskin ortalamalar incelendiginde memnuniyete benzer bir
degerlendirmeden s6z edilebilir. Katilimcilara yoneltilen ifadelerin ortalamalar1 4,12 ile
3,89 arasinda degisiklik gostermektedir. Algilanan deger memnuniyetin aksine bilissel
bir degerlendirme olmakla birlikte, bu olgunun sekillenmesinde rol oynayan
bilesenlerde yapilacak iyilestirmeler bu alginin gelismesine katki saglayabilir. Algilanan
degerin olusmasi rakiplerin sunduklar1 hizmetlerinde géz 6niinde bulundurulmasi s6z
konusu oldugu icin isletmelerce algilanan degerin arttirilmasi stratejik odaklanmay1

diger bir ifade ile pazar1 yakindan takip etmeyi gerekli kilmaktadir.

Miisteri memnuniyeti ve algilanan degere iliskin elde edilen ortalama puanlarin
litertiirdeki cesitli calismalar ile benzerlik gosterdigini ifade etmek miimkiindiir (Chang,
1998; Ko, 2000). Ayrica katilimcilarin; genel memnuniyet diizeyleri ve deger algilari,
demografik 6zellikleri agisindan farklilik gosterip-gostermedigi arastirilmis ve cinsiyet,
medeni hal ve egitim durumu agisindan (Tablo 4.15, Tablo 4.16) herhangi bir farklilik
tespit edilmezken, bazi yas ve gelir gruplart (Tablo 4.17; Tablo 4.18) arasinda
farkliliklar oldugu goriilmiistir. Bu sonuglar, mevcut tiiketici gruplarinin belirli
Ozellikler agisindan birbirinden farklilastigini yani spor-fitness sektoriinde farkli pazar
segmentlerinin  farkli  beklentilere sahip oldugunun bir gostergesi olarak
degerlendirilebilir. Oyle ki, basit bir bicimde, yas ve gelir degiskenine bagl olarak
gerceklestirilecek bir pazar boliimlendirme sonucunda, belirlenenen bir veya daha fazla

hedef pazarin tercih edilmesi isletme karliligana pozitif etkiler saglayabilir.

Spor-fitness Hizmetleri Baglaminda Davranissal Nivetler ve Belirleyicileri

Hizmet kalitesinin algilanan deger iizerine etkisinin (0,819), miisteri memnuniyeti
iizerine olan etkisinden (0,497) daha biiyiikk oldugu goriilmektedir. Bu sonu¢ hizmet
kalitesinin algilanan degeri, miisteri memnuniyetine nazaran daha iyi agikladiginin ve
kalite algilarinin hem miisteri memnuniyetinin hem de algilanan degerin 6nemli bir

bileseni oldugunu gostermektedir. Spor-fitness merkezlerine yonelik algilanan hizmet

226



kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerine; dolayli ve toplam etkisi sirasiyla, 0,266 ve
0,763 (bk., Sekil 4.27 ve Tablo 4.60) olarak bulunmustur. Diger bir ifade ile spor-fitness
sektorii 6zelinde algilanan hizmet kalitesi ve algilanan deger miisteri memnuniyetinin

onemli birer belirleyicisidir.

Hizmet kalitesinin ve algilanan degerin davranissal niyetler lizerinde dogrudan etkileri
anlamsiz bulunmasina karsin, toplam etkiler agisindan hizmet kalitesinin, davranigsal
niyetler lizerinde algilanan degerden daha 6nemli bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir.
Arastirmaya konu olan tiim degiskenlerin davranigsal niyetler iizerine etkileri
incelendiginde, miisteri memnuniyetinin en énemli etkiye sahip olan degisken oldugu
goriilmektedir. Farkli bir ifade ile miisteri memnuniyeti kalite ve deger algilarina gore
davranigsal niyetlerdeki degisimi daha iyi agiklayabilmektedir. Diger yandan, kuramsal
temeller cercevesinde davranigsal sadakatin belirleyicileri arasinda yer alabilecegi

Ongoriilen ilgilenim degiskeninin modelde beklenen etkiye sahip olmadig1 goriilmiistiir.

Sonug olarak; degerin algilanmasi, miisteri memnuniyetinin olusturulmasi ve buna bagi
olarak davranissal niyetlerin sekillenmesi konusunda hizmet kalitesinin 6nemli bir
faktor oldugu ifade edilebilir. ilgili alanyazin incelendiginde, algilanan hizmet kalitesi
ve algilanan deger, miisteri memnuniyetinin biligssel dncelleri olarak kabul gormektedir.
Bu baglamda, spor-fitness hizmetleri 6zelinde test edilen modelden elde edilen bulgular
1s18inda degiskenler arasi nedensel siralamanin; “Algilanan Hizmet Kalitesi/Algilanan
Deger = Miisteri Memnuniyeti = Davranigsal Niyetler” seklinde gerceklestigi ve
bulgularin literatiirde yer alan “degerlendirme — duygusal yanit — davranigsal niyet”

seklindeki iliski ile Ortiistiigii goriilmektedir.

Tiiketicilerin bir {irline yonelik ilgilenim seviyelerindeki farkliliklarin davranigsal
niyetler modelinde yer alan yapilar (hizmet kalitesi, algilanan deger, miisteri
memnuniyeti ve davranigsal niyetler) arasindaki nedensellik iliskisinde farklilagmaya
neden olup-olmadigin1 belirlemek iizere gerceklestirilen YEM sonucu elde edilen

bulgular ise su sekilde 6zetlenebilir:

Arastirma degiskenlerinin davranissal niyetler lizerine olan etkilerinde diisiik ve yiiksek
ilgilenim seviyesine sahip gruplar arasinda ¢esitli benzerlik ve farkliliklarin s6z konusu

oldugu goriilmiistiir.
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Bu baglamda her iki grup icin, algilanan kalite ve deger degiskenlerinin davranissal
niyetler lizerine etkileri anlamsiz bulunmustur. Hizmet kalitesinin davranigsal niyetler
tizerine dolayli etkilerinin her iki grupta birbirine olduk¢a yakin oldugu ifade edilebilir.
Hizmet kalitesinin, davranigsal niyetler iizerine toplam etkisi degerlendirildiginde
yiiksek ilgilenim grubu etki degeri, diisiik ilgilenim grubunun etki degerinden yaklasik
%20 daha biiylik olmakla birlikte, algilanan degerin, davranissal niyetler {izerine toplam

etkileri ile olduk¢a benzerdir.

Hizmet kalitesinin algilanan deger {izerine etkisi her iki grupta birbirine oldukca yakin
degerler aldigi ve bu durumun algilanan degerin kendinden Once gelen gizil yapi

tarafindan agiklanan varyansinda da gozlemlendigi ifade edilebilir.

Miisteri memnuniyeti degiskeninin kendinden once gelen gizil yapilar tarafindan
aciklanan varyans degerlerinin her iki grupta farkli oldugu goriilmektedir. Algilanan
degerin diisiik ilgilenimli grupta memnuniyet iizerine olan etkisinin ¢ok diisiik ve
anlamsiz bulunmasi, bu durumun bir nedeni olarak gdsterilebilir. Bu sonug¢ ayni
zamanda hizmet kalitesinin memnuniyet lizerindeki toplam etkilerinde de farklilasmaya
neden olmaktadir. Dogrudan etkiler incelendiginde diisiik ilgilenimli grupta hizmet
kalitesinin memnuniyet lizerine etkisi, yiiksek ilgilenimli gruba gore %10 daha fazla
iken, toplam etkilerde bu durumun tersine donerek iki grup arasinda degiskenlerin etki
diizeylerinde yaklasik olarak %12’lik bir fark oldugu goriilmistiir. Diisiik ilgilenim
seviyesine sahip grup i¢in miisteri memnuniyetinin algilanan deger iizerine etkisinin
olduk¢a yiiksek bir degere sahip oldugu ve bu degerin yliksek ilgilenimli gruptaki
degerden yaklasik olarak %15 daha fazla oldugu tespit edilmistir.

Elde edilen bulgular degerlendirildiginde, her iki grup icin davramigsal niyetler
degiskeninin kendinden oOnce gelen gizil yapilar tarafindan agiklanan varyans
degerlerinin yaklasik %83 oldugu tespit edilmekle birlikte, bu degerlerin olusumunda
iki grup arasinda gesitli farkliliklar oldugu goriilmektedir. Elde edilen sonucun Chen ve
Tsai (2008)’nin ¢alisma sonuglart ile pararlellik gosterdigini soylemek miimkiindiir. Bu
durum tiiketicilerin satin alma kararlarini, olduk¢a kapsamli ve karmasik bir siire¢

icerisinde aldiklarini gostermektedir.
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Nitekim yiiksek ilgilenim diizeyine sahip tiiketicilerin, diigiik ilgilenim seviyesine sahip
tilketicilere nazaran fiyata daha duyarli olduklar1 ve yiiksek ilgilenimli grup igin,
katlanilan maliyet ve/veya fedakarliklarin satin alma karar siirecinde daha fazla dikkate
alindig1 izlenimi yaratmaktadir. Bu baglamda ilgilenim seviyesi yliksek tiiketicilerin
daha bilingli ve/veya piyasa hakkinda gorece daha fazla bilgi sahibi olduklar1 ve bu
nedenle sunulan degere iliskin daha hassas olduklar1 ifade edilebilir. Diger taraftan her
iki grup i¢in hizmet kalitesinin, algilanan deger ve miisteri memnuniyeti iizerinde
oldukca 6nemli bir etkiye sahip oldugunu ve ayni zamanda dolayli olarak tiiketicilerin
gelecege yonelik kararlariin sekillenmesinde 6nemli bir rol iistlendigini ifade etmek
miimkiindiir. Dolayistyla miisteri memnuniyetinin davranigsal niyetler tizerine etkileri
g6z oniinde bulunduruldugunda, spor-fitness merkezi yoneticilerinin mevcut miisterileri
elde tutmak, yeni miisteriler kazanmak, rekabet avantaji elde etmek ve karliliklarini
arttirabilmek amaci ile miisteri memnuniyetini saglamalar1 olduk¢a Onem arz

etmektedir.

Bir isletmeden memnun olan miisterilerin, diger kisilere (yakinlarina/tanidiklarina)
isletmeyi daha fazla tavsiye ettigi ve ilgili isletme ile daha fazla iliskide olma ve 6deme
yapma egiliminde olduklar1 sdylenebilir. Gergeklestirilecek pozitif sozli iletisim ya da

tavsiye etme davranigi isletmenin tanitimi i¢in en ucuz ve etkili yollardan biri olacaktir.

Miisteri memnuniyetinin olusturulmasi ve siirekli hale getirilebilmesi icin ise; hizmet
kalitesini iyilestirmeye ve gelistirmeye yonelik girisimlerde bulunulmasi gerekmektedir.
Ciinkii sunulan spor-fitness hizmetleriyle ilgili beklentileri karsilanmis ve/veya asilmig

iiyelerin isletmede tutulma olasilig1 daha yiiksek olacaktir.

Sonug olarak pazarin yakindan takibi ile sunulan hizmetin kalitesinde iyilestirmeler
hayata gecirilmelidir. Pazarin takibi, tliketiciler tarafindan, rakipler goz Oniinde
bulundurularak, satin alma Oncesi ve sonrast degerlendirmeleri igeren algilanan
degerlerin gelistirilmesi icin isletmelere cesitli firsatlar sunabilir. Isletme capinda
gerekli iyilestirmeler ile tiiketici kalite ve deger algilarmin arttirilmasi, tiiketicinin
biligsel degerlendirme siirecinde pozitif etkiler yaratacaktir. S6z konusu etkilerin
yansimalart ise, miisteri memnuniyetinin saglanmasi ya da arttirilmast hususunda
kendini gosterecektir. Bu degerlendirmeler 1s1ginda, miisteri memnuniyet diizeyinin,

oncelikle tekrar eden satin alimlar1 ve tiiketimi (daha sik/seyrek) etkiliyor olmasi
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isletmelerin, miisterileri ile uzun siireli iliskide bulunabilmesi ve hayatta kalma siireleri

tizerinde onemli etkilere sahip olacaktir.

Calismadan elde edilen bilgiler 1s181nda; ilgilenim degiskenin modelde dngoriilen bir
etkiye sahip olmadig1 goriilmekle birlikte, diisiik ve ytiksek ilgilenim gruplari agisindan,
modelde yer alan degiskenler arasindaki nedensellik iligkileri ve degiskenlerin
davranigsal niyetler {zerine etkilerine yoOnelik elde edilen sonuglar gelecekte
gerceklestirilecek caligmalara yol gosterici niteliktedir. Bu baglamda, bundan sonra

yapilacak olan calismalar i¢in akademisyenlere konuya dair bazi 6neriler sunulabilir.

Calisma kapsaminda spor-fitness hizmetlerine yonelik ilgilenim degiskeni, literatiirde
yer alan “diislik/yiiksek iirlin ilgilenimi” kapsaminda degerlendirilmistir. Ancak ilgili
literatiirde yer alan diger simiflandirma tiirlerinin (siirekli ve durumsal ilgilenim gibi)
degerlendirilmesine iliskin verilerin elde edilmesi ile s6z konusu degiskenin, model
iizerinde etkileri arastirilabilir. Ilgilenim seviyesi agisindan, onerilen modelin farkli
sektorler temel alinarak incelenmesi sonucunda, sektorler aras1 benzerlik ve farkliliklar
degerlendirilebilir. S6z konusu model; spor-fitness hizmetlerine yonelik deneyim
durumlar, risk algisi, tiiketim duygulari, kiiltiirel ozellikler gibi degiskenler dahil
edilerek, gelistirilebilir ya da ilgili alandaki modellere alternatif modeller iiretilerek

gerek akademisyenlere gerekse uygulayicilara yararli bilgiler saglanabilir.
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EK-A: DFA Modifikasyon indeksleri

Personel Kalitesi 1° DFA Personel Kalitesi 1° DFA (1. Revize)
Covariances: (Group number 1 - Default model) Covariances: (Group number 1 - Default model)
ML.L Par Change M.L Par Change
ph2 <-> ph9 | 8,154 -,030 ph3 <->  ph9 | 9971 -033
ph2 <> phl | 57,472 ,072 ph3 <> phl | 21,402 ,046
ph3 <-> ph9 | 11,539 -,035 ph4 <> ph9 | 16,110 -042
ph3 <> phl | 8536 ,027 ph4 <-> ph3 | 18,663 041
ph3 <-> ph2 | 18,152 ,039 ph5 <->  ph9 | 16,520 -044
ph4 <> ph9 | 14,022 -,039 ph5 <-->  phl 5,691 -,024
ph4 <> phl | 4331 -,020 ph5 <> ph4 | 24333 ,048
ph4 <> ph3 | 10,328 ,029 ph6 <--> ph9 | 4,509 027
ph5 <-> ph9 | 8,773 -,032 ph6 <> ph3 | 7920 -,032
ph5 <> phl | 10,537 -,032 ph6 <-> ph4 | 4,024 -,023
ph5 <> ph2 | 8,137 -,028 ph6 <-> ph5 | 6,569 ,030
ph5 <-> ph4 | 24279 ,048 ph8 <-> ph9 | 65,607 »093
ph6 <> ph9 10,871 1042 ph8 <-> ph3 10,729 -,034
ph6 <-> phl | 4,671 -,025 ph8 <> ph4 | 4,744 -023
ph6 <> ph2 | 27,486 -,060 ph8 <-> ph5 | 9329 -,033
ph6 <> ph3 | 7,009 -,030
ph6 <--> ph5 13,636 ,044 Regression Weights: (Group number 1 - Default model)
ph7 <> ph6 | 4,016 ,024
ph8 <> ph9 | 76,548 ,102 L Par Change
ph8 <--> ph2 | 8457 -030 S11.9 <— SI14 | 5,84 ~064
ph8 <-> ph3 | 12436 -036 SI19 <— SIL5 | 5827 -060
S11.9 <-—-- S11.8 | 25212 121
Regression Weights: (Group number 1 - Default model) S11.1 <—-—- S11.3 7,663 ,067
S11.3 <-—-- SI11.1 | 10,060 079
bEL  er g SI13 <— SIl4 | 6954 063
S11.9 <- S114 | 5,105 -,060 SI13 < SI18 | 4.136 045
S11.9 <-—-- S11.6 | 4,656 ,049 SI14 < SI19 | 6446 056
S11.9 <--  S11.8 | 30,784 134 S114 <— S113 | 6729 060
SI11.1 < S11.2 | 27,856 139 S114 < SI115 | 8604 066
S11.2 <-- SI11.1 | 25,152 123 SI15 < S119 | 6619 059
SIL2 < SIL3 | 6,132 057 SIL5 < SI114 | 9073 074
S11.2 <-—-- S11.6 | 11,741 -,069 S118 < SI119 | 26225 125
S11.3 <-- S11.9 | 4,833 -,048
S11.3 <-- S11.2 | 8,835 ,076
SI1.3 <--- SI11.8 5,025 -,048 _ Uyum Sonuglar Kabul Edilebilir
S11.4 <-- S11.9 | 5863 -,053 indeksleri Deger
S11.4 <-—-- SI11.5 | 8,936 ,066 x2 / df 8,662 <5
S11.5 <—-- SI11.1 | 4,635 -,055 GFI ,947 >0,8
S11.5 <--- Sl1.4 8,869 ,074 AGFI ,904 >0,8
S11.5 <-- S11.6 | 5,856 ,051 TLI 941 >0.9
S11.6 <--- S11.9 4,530 ,057 CFI ,958 >0,9
S11.6 <--- Sl11.2 13,327 -,116 RMSEA ,095 <0,08
S11.6 <-- S11.5 | 4,998 ,062
S11.8 <--- S11.9 | 31,940 ,139
S11.8 < S11.2 | 4,104 -,059
S11.8 <-—-- S11.3 | 4222 -,053
. Uyum ] Sonuglar Kabul Efiilebilir
Indeksleri Deger
¥2 / df 10,321 <5
GFI ,924 >0,8
AGFI ,873 >0,8
TLI ,921 >0,9
CFI1 ,941 >0,9
RMSEA ,105 <0,08
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EK-A: DFA Modifikasyon indeksleri

Personel Kalitesi 1° DFA (2. Revize)

Covariances: (Group number 1 - Default model)
M.IL. Par Change
ph3 <--> phl 17,663 ,041
ph4 <-->  ph9 6,035 -,024
ph4 <--> ph3 10,417 ,030
ph5 <-->  ph9 4,869 -,023
ph5 <--> phl 9,558 -,031
ph5 <--> ph4 14,613 ,036
ph6 <-->  ph9 9,516 ,038
ph6 <--> ph3 11,150 -,038
ph6 <-->  ph4 6,350 -,028
ph6 <-->  ph5 4,603 ,025

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Fiziksel Tesis Kalitesi 1° DFA

Covariances: (Group number 1 - Default model)
M.I. Par Change
fh2 <--> fhl 38,737 ,062
th7 <--> thl 10,409 -,039
th7 <> th2 | 31,185 -,070
thg <--> fthl 8,538 -,033
fh8 <--> th2 8,963 -,035
fh8 <--> fh7 | 96,378 ,137

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

M.L Par Change

S11.1 <--- S11.3 5,978 ,060
S11.3 <-- Sl1.1 8,255 ,071
S11.3 <--- S11.6 | 4,512 -,043
S11.4 <--- SI11.5 | 4,878 ,049
S11.5 <-- Sl1.1 4,470 -,053
S11.5 <--- S11.4 | 5,177 ,056
S11.6 <--- SI11.9 | 6,224 ,067

_ Uyum ) Sonuglar Kabul Efiilebilir

Indeksleri Deger
x2 / df 5,362 <5
GFI1 ,969 >0,8
AGFI 942 >0,8
TLI 967 >0,9
CFI 977 >0,9
RMSEA ,072 <0,08

M.L. Par Change
S11.21  <--- S11.22 14,051 ,089
S11.21  <--- S11.27 4,734 -,046
S11.22 <--- S11.21 12,149 ,086
S11.22 <--- S11.27 14,081 -,083
S11.27  <--- S11.22 11,032 -,096
S11.27  <--- S11.28 42,566 ,180
S11.28 < S11.27 43,109 ,161
. Uyum ) Sonuclar Kabul Eflilebilir
Indeksleri Deger
x2 / df 16,187 <35
GF1 ,943 >0,8
AGFI ,866 >0,8
TLI ,897 >0,9
CFI 938 >0,9
RMSEA ,134 <0,08

Fiziksel Tesis Kalitesi 1° DFA

(1.Revize)
Covariances: (Group number 1 - Default model)
M.L Par Change
fh2 <--> fhl 11,675 ,032
fh3 <> fhl 7,537 -,030
fh7 <--> fh2 10,520 -,038
th7 <> fh3 10,386 ,042

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

M.L Par Change

S11.22 <--- S11.27 6,421 -,055
S11.23  <--- S11.27 7,072 ,064
S11.27  <--- S11.23 4,435 ,056

_ Uyum ) Sonuglar Kabul Ejiilebilir
Indeksleri Deger

x2 / df 4,465 <5

GF1 ,986 >0,8
AGFI ,962 >0,8
TLI 977 >0,9
CFI 988 >0,9
RMSEA ,064 <0,08




EK-A: DFA Modifikasyon indeksleri

Antrenman Tesis Kalitesi 1° DFA

Covariances: (Group number 1 - Default model)

M.I. Par Change
ah3 <--> ah2 10,539 ,051
ah5 <--> ah2 6,154 -,031
ah5 <-> ah3 | 11,287 -,049
ah5 <-> ah4 5,870 ,027
ah6 <--> ah4 9,007 -,037

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

M.I. Par Change
S11.30 <--  SI1.31 6,102 ,060
S11.31 <--  SIL1.30 4,398 ,063
S11.32 <---  S11.34 4,046 -,047
S11.33  <---  SI11.31 6,621 -,058
. Uyum ) Sonuglar Kabul Eflilebilir
Indeksleri Deger
x2 / df 7,681 <5
GFI 982 >0,8
AGFI 947 >0,8
TLI 961 >0,9
CFI 981 >0,9
RMSEA ,089 <0,08

Antrenman Tesis Kalitesi 1° DFA
(1. Revize)

Covariances: (Group number 1 - Default model)

| | M.I.  Par Change |

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

| M.I.  Par Change |

_ Uyum ) Sonular Kabul Ejlilebilir

Indeksleri Deger
x2 / df 2,242 <5

GFI 997 >0,8
AGFI 987 >0,8
TLI ,993 >0,9
CFI 998 >0,9
RMSEA ,038 <0,08

255

Program Kalitesi 1° DFA

Covariances: (Group number 1 - Default model)

M.I. Par Change

prh2 <> prhl 89,001 ,104
prh3 <> prh2 4,195 ,021

prh4 <> prh2 7,348 -,029
prh5 <->  prhl 37,508 -,092
prhS <->  prh2 38,720 -079
prh5 <->  prh4 24,456 ,071

prh7 <> prhl 14,660 -,065
prh7 <> prh2 44,840 -,097
prh7 <> prh4 5,323 ,038

prh7 <> prhS 154,669 ,245

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

M.I. Par Change
S11.10  <--- S11.11 26,782 ,142
S11.10  <--- S11.14 19,609 -,105
S11.10  <--- S11.16 9,337 -,068
SIL.IT <-- S11.10 32,667 119
SIL.11 <-- S11.14 20,387 -,001
SIL.11 <-- S11.16 28,687 -,102
S11.13 <--- S11.14 12,750 ,081
S11.14  <--- S11.10 13,306 -,103
S11.14  <--- S11.11 11,342 -,106
S11.14  <--- S11.13 9,451 ,093
S11.14  <--- S11.16 97,871 254
S11.16  <--- S11.10 5,159 -,072
S11.16  <--- S11.11 12,994 -,129
S11.16  <--- S11.14 79,683 276
. Uyum ) Sonuglar Kabul Eflilebilir
Indeksleri Deger
x2 / df 33,270 <5
GFI ,884 >0,8
AGFI ,729 >0,8
TLI ,795 >0,9
CF1 877 >0,9
RMSEA ,196 <0,08




EK-A: DFA Modifikasyon indeksleri

Program Kalitesi 1° DFA (1.Revize)

Covariances: (Group number 1 - Default model)

M.L Par Change
prh2 <> prhl 19,823 ,043
prh3 <-->  prhl 11,274 -,039
prh4 <-->  prh2 8,852 -,031
prh4 <-->  prh3 5,871 ,030
prh7 <--> prh2 | 23,643 -,070
prh7 <--> prh3 8,774 ,050
prh7 <> prh4 | 33,104 ,103

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

M.L Par Change
S11.10  <--- S11.11 4,500 ,056
S11.10  <--- S11.12 4,258 -,052
S11.11 <--- S11.10 6,207 ,050
S11.11 <--- S11.13 4,157 -,043
S11.11 <--- S11.16 17,222 -,075
S11.12 <--- S11.16 6,322 ,053
S11.13 <--- S11.16 23,788 ,109
S11.16  <--- S11.11 4,838 -,082
S11.16  <--- S11.13 14,705 ,137
_ Uyum ) Sonuclar Kabul Eflilebilir
Indeksleri Deger
x2 / df 15,713 <5
GFI 961 >0,8
AGFI ,884 >0,8
TLI 917 >0,9
CFI ,958 >0,9
RMSEA ,132 <0,08

256

Program Kalitesi 1° DFA (2.Revize)

Covariances: (Group number 1 - Default model)

M.L Par Change
prh2 <-->  prhl 4,420 ,019
prh3 <-->  prhl 7,014 -,031
prh4 <-->  prh2 7,152 -,028
prh4 <--> prh3 17,002 ,053

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

M.L. Par Change
S11.12 <--  S11.13 8,303 ,073
S11.13  <---  SIL.12 6,633 ,069
. Uyum ) S Kabul E'dilebilir
Indeksleri Deger
x2 / df 12,384 <3
GFI 985 >0,8
AGFI 927 >0,8
TLI 955 >0,9
CFI 985 >0,9
RMSEA ,116 <0,08

Program Kalitesi 1° DFA (3.Revize)

Covariances: (Group number 1 - Default model)

| | M.I.  Par Change |

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

| M.I. Par Change
_ Uyum ) Sonuclar Kabul Efiilebilir
Indeksleri Deger
x2 / df 3,936 <5
GF1 ,998 >0,8
AGFI 977 >0,8
TLI 988 >0,9
CFI ,998 >0,9
RMSEA ,059 <0,08




EK-A: DFA Modifikasyon indeksleri

Uye Kalitesi 1° DFA

Covariances: (Group number 1 - Default model)

M.I. Par Change
uh2 <--> uhl 15,069 ,047
uh3 <--> uhl 6,564 -,030
uh4 <--> uh2 7,600 -,035
uh4 <--> uh3 | 15,883 ,049

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

RMSEA

,025

<0,08

Soyunma Odalar1 10 DFA

Covariances: (Group number 1 - Default model)

M.I. Par Change
sh3 <-->  shl 5,659 -,047
sh4 <> shl 13,895 ,082

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

M.L Par Change
S11.35  <--- S11.36 4,839 ,053
S11.36  <--- S11.35 5,384 ,059
S11.37  <--- S11.38 6,210 ,059
S11.38  <--- S11.37 4,801 ,057
. Uyum ) Sonular Kabul Eflilebilir
Indeksleri Deger
x2 / df 15,336 <5
GFI 981 >0,8
AGFI ,906 >0,8
TLI ,940 >0,9
CFI ,980 >0,9
RMSEA ,131 <0,08

M.L. Par Change
S11.17  <--  SI11.20 8,096 ,106
S11.20 <--  SI1.17 8,848 ,066
. Uyum ) Sonuclar Kabul Eflilebilir
Indeksleri Deger
X2/ df 9,554 <5
GF1 ,989 >0,8
AGFI ,945 >0,8
TLI ,963 >0,9
CFI ,988 >0,9
RMSEA ,101 <0,08

Uye Kalitesi 10 DFA (1. Revize)

Covariances: (Group number 1 - Default model)

| | M.I.  Par Change |

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

| M.I.  Par Change |

Soyunma QOdalar1 10 DFA (1. Revize)

Covariances: (Group number 1 - Default model)

| | M.I.  Par Change |

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

| M.I.  Par Change |

~ Uyum ) Sonuglar Kabul E}iilebilir
Indeksleri Deger
x2 / df 1,535 <5
GFI ,999 >0,8
AGFI 991 >0,8
TLI ,998 >0,9
CFI 1 >0,9

. Uyum ) Sonuglar Kabul Eflilebilir
Indeksleri Deger
x2 / df 4,617 <5
GFI 997 >0,8
AGFI 973 >0,8
TLI ,984 >0,9
CF1 997 >0,9
RMSEA ,066 <0,08

Hizmet Kalitesi 1° DFA (Kisitlandirilmams Model)




EK-A: DFA Modifikasyon indeksleri

Covariances: (Group number 1 - Default Regression Weights: (Group number 1 -
model) Default model)
M.L Par Change

th <"> oD 6’540 ’039 S11.24 <-—  SI11.17 5,609 ,054
0 B ’ - S11.24 < S11.19 | 6,507 ,063
shl <> OP ] 4409 049 S11.24 < SIL5 | 4,070 063
shl <> SOD | 22,393 -100 ‘ : ’ :

SI1126 < SILI8 | 4089 -045
shl <> ATES | 6,760 037

SI1126 <  S11.22 | 6,697 072
shl <> FTES | 13127 045

SI1126 < S1127 | 4251 052
sh2 <> OP ] 4463 ~033 SI1.17 < opP 19,997 181
Sl}ﬁ zz Zgg ??22 ’gij SILI7 <— UYE | 10111 172
Sh3 o tres | icons 036 S11.17 <—  PRO 7,715 1151
s - ’ N S11.17 <--  ATES 12,181 ,180
sh3 <> shl | 14,041 072 :
O Ry 0 SI1.17 < FIZTES | 22,520 272
Sh4 - SSOD oL o7 S11.17 <—  PER 4,596 114
Sh4 <"> FTES 40’610 "0 60 S11.17 <-—-- S11.24 17,031 ,122
s - ’ ’ S11.17 <-- SI11.26 16,229 ,130
shd <> sh2 ) 8,618 ~040 SILI7 <—  S1135 | 5556 088
uhl <> PER | 4,405 017 SI117 < S1136 | 7337 097
uh3 <> FTES | 35,204 018 SI117 <  S1137 | 4979 083
prhl <> UYE | 4,022 ~021 SI117 < S1138 | 8264 103
prhl <> uh2 4,099 ~024 SI117 <—  SIL10 | 7312 096
prﬁ; zi [‘J’z‘; EgZ ’852 SI1.17 <— SI1.12 | 6,488 1097
praz == ’ ’ S11.17 < SIL13 | 5063 1085
prh2 <> PRO | 4,937 016 SILI7 < S1130 | 4614 079
prh2 <> shd ) 4251 ~024 SI117 < SI131 | 28368 184
prh2 <> uh2 | 4,150 020 SI117 <—  S1132 | 18.828 156
prh2 <> uh3 | 4,559 021 SI117 < S1121 | 18,003 168
prh2 <> uh4 | 4,249 ~022 SI117 <  S1122 | 11650 134
prﬁi zi Fp;l];ls 156’705117 ’8?2 SI1.17 < S1123 | 9.677 119
pril> == ’ ’ SI1.17 <— S1125 | 16,700 1156
prh3 <> prhl | 4,490 ~024 SILI7 < S1127 | 8250 102
prh4 <->  PRO | 20,685 ~042 SI117 < S1128 | 31.883 212
prhd <> CATES | 7,327 026 S11.17 < sig | 498 090
prE: zi PER 180’661788 ’(())2385 SILI8 <—  OP 11,146 -090
prag === ’ K S11.18 <  FTES 8,101 -,108
prhd <> uhd | 6454 033

SILIS <— S11.24 | 5776 -047
prh4 <> prh2 | 10,887 ~033 SI1I8 < SI1126 | 10,687 070
ah2 <> ohl | 4,543 ~032 SI118 < SILI9 | 4218 042
ah2 <> uh4 | 14,335 -048 SILIS < S1120 | 5073 054
ah3 <> OP | 6:480 047 SI118 < SI1135 | 5138 056
a;‘; zz Sg? i;égi "(())96g SI1I8 < SI11.10 | 5176 -053
ay =S ’ ’ S11.18 <- SI131 | 11,170 -077
ah3 <> sh2 | 8720 -043

SILI8 <— S1132 | 699 -063
ah3 <> sh3 ] 11,630 ~053 SILI8 < S1121 | 5480 062
ah3 <> uhd | 7255 041 : : ’ ’

SILI8 <— S1122 | 10,103 -083
ahd <> PER | 11,157 -029 SILIS <— SI1123 | 6038 063
ahd <> shl | 9,765 ;060 SI1I8 < S1125 | 5677 061
ahd <> sh2 ) 4,342 ~027 SIS < S113 | 4985 059
ahd <> prhd | 5411 030 SI119 <  FTES | 9198 123
ahd <> ah3 | 6,365 039 SI119 < SI117 | 9.150 060
ah6 <> SOD | 22449 070 SILI9 <  SI131 | 10838 080
ah6 <> ATES | 5,184 ~021 SI119 < s1121 | 13.727 103
ah6 <> PER | 5664 021 : : g :

SI119 < S1122 | 11,032 -092
ah6 <> oh2 | 4340 -029

SI119 < S11.25 | 16,560 -110
ah6 <--> shl 6,545 -,049

SI1.19 < S1128 | 9964 -084
ah6 <>  sh2 | 13.440 047

SILI9 <  S114 | 4053 -058
ah6 <> sh3 | 8612 040

SILI9 < SI17 | 4884 -063
ah6 <> ah3 ] 7,125 -041 S11.20 < oP 8,720 090
fhl <> OP | 7637 037 SI1120 < UYE | 6051 101
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thl <-->  ohl 10,768 -,043 S11.20 <--- PRO 11,983 ,142
fhl <->  sh3 6,881 -,030 S11.20 <---  ATES 6,672 ,101
fhl <-->  sh4 7,985 ,034 S11.20 <---  FTES 34,500 ,255
thl <-->  uhl 6,721 ,027 S11.20 <--- PER 14,851 ,155
fhl <-->  uh4 7,548 -,031 S11.20 <--- Sl11.24 5,427 ,052
thl <-->  ah6 7,621 -,031 S11.20 <---  S11.26 6,029 ,060
fh2 <--> OP 12,162 -,050 S11.20 <---  S11.35 6,862 ,074
th2 <--> FTES 11,374 ,025 S11.20 <---  S11.37 6,248 ,070
th2 <-->  oh2 16,863 -,050 S11.20 <---  SI11.10 6,335 ,067
fh2 <-->  sh4 29,049 ,070 S11.20 <---  SI11.12 11,618 ,098
fh2 <-->  uh3 12,643 ,039 S11.20 <---  S11.13 12,460 ,101
fh2 <-->  uh4 6,887 -,031 S11.20 <---  SI11.30 4,471 ,059
th2 <-->  ah6 4,675 -,026 S11.20 <---  S11.31 4,914 ,058
fh2 <> fhl 35,468 ,058 S11.20 <---  S11.21 35,540 ,179
th3 <--> PER 5,483 -,020 S11.20 <---  S11.22 55,587 ,222
th3 <-->  ohl 6,873 ,039 S11.20 <---  S11.23 11,682 ,099
fh3 <-->  sh3 4,727 ,028 S11.20 <---  SI11.25 30,430 ,160
fh3 <-->  ub4 7,278 ,035 S11.20 <---  S11.27 4,139 ,055
fh3 <> prh3 13,026 ,043 S11.20 <---  S11.28 15,193 111
fhs <--> OP 27,016 ,084 S11.20 <---  SI1.3 10,992 ,100
fh5 <-->  PER 5,457 ,021 S11.20 <---  Sl114 14,409 117
fh5 <-->  ohl 5,055 ,035 S11.20 <---  SI1.5 20,579 ,132
thS <-->  oh2 4,824 ,030 S11.20 <---  S11.7 5,872 ,074
fh5 <-->  sh3 9,222 -,041 S11.20 <---  SI1.8 11,056 ,094
fhS <-->  sh4 6,297 ,036 S11.35 <---  Sl11.24 4,019 -,038
th7 <--> SOD 5,809 ,035 S11.35 <---  SI1.7 4,114 ,052
th7 <--> FTES 4,625 -,018 S11.37 <--  S11.13 5,815 -,059
th7 <-->  ohl 4,227 -,031 S11.37 <---  S11.22 7,102 ,068
th7 <-->  oh2 5,816 ,032 S11.37 <---  SI1.8 5,557 -,057
th7 <> sh2 4,491 ,027 S11.38 <---  S11.10 4,690 ,053
th7 <-->  sh3 5,729 ,032 S11.38 <---  S11.13 6,559 ,067
th7 <-->  sh4 7,071 -,038 S11.38 <---  S11.31 6,284 ,060
th7 <> th2 11,152 -,039 S11.10 <--- UYE 4,694 -,077
th7 <> th3 5,443 ,030 S11.10 <---  S11.35 5,716 -,058
th8 <--> ATES 10,385 ,029 S11.10 <---  S11.36 7,045 -,062
fh8 <--> FTES 10,228 -,025 S11.10 <---  SI1.7 6,442 -,067
th8 <-->  shl 15,492 ,069 S11.11 <--- opP 4,453 -,047
fh8 <-->  sh3 5,626 -,030 S11.11 <---  Sl11.24 6,616 -,041
th8 <-->  uh4d 5,223 ,028 S11.11 <--  S11.17 4,521 -,033
fh8 <> prh2 8,224 -,028 S11.11 <--- S11.20 5,922 -,048
fh8 <-->  prh4 5,379 ,028 S11.11 <---  SI11.10 5,016 ,043
th8 <-->  ah3 4,136 ,029 S11.11 <--  S11.13 4,874 -,046
fh <-->  ah4 7,039 ,033 S11.11 <--  S11.34 4,088 -,040
ph9 <--> UYE 4,397 ,021 S11.11 <--  S11.25 5,958 -,051
ph9 <->  PER 4,644 -,017 S11.11 <---  SI11.28 11,383 -,069
ph9 <-->  uh2 5,050 ,025 S11.11 <--  Sl11.6 5,130 -,043
ph9 <-->  prh4 5,841 ,028 S11.11 <--—-  SI11.7 4,547 -,047
ph9 <> ah3 4,556 ,029 S11.12 <--- S11.23 12,454 ,087
ph9 <--> th3 7,390 ,031 S11.12 <---  S11.7 5,435 ,061
ph9 <> th7 15,915 ,046 S11.13 <--- OP 6,051 ,067
phl <-->  PRO 7,288 ,022 S11.13 <--- SOD 8,656 ,076
phl <-> FTES 5,986 ,018 S11.13 <---  ATES 10,515 113
phl <->  PER 19,125 -,032 S11.13 <---  FTES 4,783 ,085
phl <->  oh2 5,847 -,028 S11.13 <--- PER 8,635 ,105
phl <> sh2 5,114 ,025 S11.13 <---  S11.24 4,121 ,040
phl <-->  prhl 13,275 ,039 S11.13 <--- S11.26 5,748 ,052
phl <> prh2 5,802 ,022 S11.13 <---  Sl11.17 4,682 ,041
phl <-->  prh4 7,837 -,031 S11.13 <---  SI11.18 5,856 ,051
phl <->  ah2 5,302 ,025 S11.13 <--- SI11.19 5,659 ,049
ph3 <> ohl 6,203 -,032 S11.13 <--- S11.20 9,382 ,075
ph3 <--> th8 6,925 ,027 S11.13 <---  S11.38 4,952 ,054
ph3 <-->  phl 10,198 ,030 S11.13 <---  S11.31 8,144 ,067
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ph4 <> SOD 4,503 -,026 S11.13 <---  S11.32 13,533 ,089
ph4 <-->  PER 6,075 ,018 S11.13 <---  Sl11.34 11,067 ,082
ph4 <-->  ohl 6,186 ,033 S11.13 <--- S11.27 5,372 ,056
ph4 <> ah2 4,298 -,022 S11.13 <---  S11.28 10,655 ,083
ph4 <-->  ah6 4,038 -,023 S11.13 <---  SI1.9 16,437 ,103
ph4 <> th2 10,393 ,032 S11.13 <---  SI1.3 6,512 ,069
ph4 <-->  ph9 6,711 -,026 S11.13 <---  Sl114 6,041 ,067
ph4 <> ph3 16,493 ,038 S11.13 <---  S11.6 13,251 ,085
phS <> ohl 6,552 -,035 S11.13 <---  S11.7 5,193 ,062
phS <->  oh2 4,449 ,025 S11.13 <---  SI1.8 12,883 ,090
phS <> sh4 7,964 ,036 S11.30 <---  S11.38 8,089 -,068
phS <-->  uh4 7,421 -,031 S11.31 <--- OP 7,081 ,086
phS <-->  prhl 4,819 ,024 S11.31 <--- SOD 4,900 -,068
phS <->  prh3 5,588 -,025 S11.31 <--- Sl11.24 5,447 ,055
phS <> ah4 12,356 -,041 S11.31 <---  S11.26 6,884 ,068
phS <> thl 7,659 ,027 S11.31 <---  Sl11.17 5,086 ,051
phS <--> th3 13,946 -,042 S11.31 <--  SI11.18 8,844 -,075
phS <> th5 7,634 ,032 S11.31 <---  SI11.19 10,815 -,081
ph5 <> th7 6,236 -,028 S11.31 <--  SI11.28 4,434 ,063
ph5 <-->  ph9 6,374 -,026 S11.31 <---  S11.9 5,011 ,068
ph5 <->  phl 14,276 -,037 S11.32 <--- SI1.9 4,151 -,053
ph5 <> ph4 24,653 ,048 S11.32 <--- S11.1 4,128 -,059
ph6 <--> ATES 4,887 ,022 S11.32 <---  SI1.3 5,606 -,066
ph6 <> sh2 4,152 ,026 S11.32 <---  SI1.5 12,469 -,095
ph6 <-->  sh4 4,663 -,032 S11.34 <--- SOD 8,166 ,076
ph6 <>  uh2 4,735 -,028 S11.34 <---  SI11.18 14,311 ,083
ph6 <-->  uh4 5,013 ,030 S11.34 <---  S11.19 12,920 ,077
ph6 <-->  prh2 4,285 -,022 S11.34 <---  Sl11.21 4,055 -,056
ph6 <-->  prh4 5,922 ,032 S11.34 <---  Sl1.6 13,027 ,087
ph6 <-->  ah6 19,398 ,060 S11.21 <--- OP 4,990 -,052
ph6 <> th2 12,877 -,043 S11.21 <-- Sl11.24 12,615 -,061
ph6 <--> th7 16,620 ,054 S11.21 <--  S11.20 4,192 ,043
ph6 <-->  ph9 6,301 ,030 S11.21 <--  S11.22 13,498 ,084
ph6 <-->  phl 8,778 -,034 S11.21 <---  SI1.5 5,874 ,054
ph6 <-->  ph3 9,712 -,035 S11.22 <--- OP 6,587 -,064
ph6 <-->  ph5 6,635 ,030 S11.22 <--- S11.26 9,433 -,061
ph7 <->  prhl 10,484 -,036 S11.22 <---  S11.20 11,254 ,075
ph7 <->  prh3 14,781 ,042 S11.22 <---  S11.34 4,772 -,049
ph7 <--> ths 14,900 ,046 S11.22 <---  Sl11.21 10,685 ,080
ph8 <--> FTES 6,378 -,019 S11.22 <---  S11.27 6,882 -,058
ph8 <-->  uh3 8,561 -,032 S11.22 <---  SI11.6 10,256 -,068
ph8 <-->  uh4 7,216 ,032 S11.23 <--- Sl14 4,702 -,059
S11.23 <---  SI1.5 11,698 -,089
S11.25 <--- OP 18,851 ,122
S11.25 <--- SOD 5,898 -,064
S11.25 <--- UYE 6,230 -,094
S11.25 <---  ATES 4,927 -,080
S11.25 <---  Sl11.24 20,091 ,092
S11.25 <--- S11.26 18,158 ,096
S11.25 <--  SI11.18 5,352 -,051
S11.25 <--- S11.19 10,857 -,070
S11.25 <--  S11.35 6,028 -,064
S11.25 <---  S11.36 4,232 -,051
S11.25 <--- S11.37 4,625 -,055
S11.25 <--- S11.30 4,960 -,057
S11.25 <--- S11.32 6,865 -,066
S11.25 <---  SI11.7 5,872 ,068
S11.27 <--- SOD 5,112 ,059
S11.27 <---  SI11.18 7,226 ,058
S11.27 <--  S11.19 8,265 ,060
S11.27 <---  S11.22 4,112 -,055
S11.27 <---  SI1.9 7,506 ,071
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S11.6
ATES
S11.17
S11.38
S11.13
S11.31
S11.32

S11.3

UYE
S11.19
S11.36
S11.31
S11.23
S11.27

SOD

PRO
ATES
FTES
S11.18
S11.19
S11.35
S11.37
S11.10
S11.11
S11.30
S11.21
S11.22
S11.23

S11.5

S11.1

S11.4

SOD
S11.24
S11.17
S11.18
S11.19
S11.30
S11.34

S11.3

S11.5
S11.38
S11.32
S11.23
S11.27

S11.1

S11.4
S11.34
S11.22
S11.27

S11.9

8,622
6,305
15,223
7,890
6,246
8,959
11,351
6,510
5,503
5,144
8,424
6,720
6,142
10,076
7,498
5,606
4215
5,385
9,838
4,765
4,658
4,939
13,917
8,834
7,924
6,282
7,224
5,789
5,053
4,482
6,278
6,184
5,710
5,258
5,721
6,600
6,582
6,547
5,812
8,758
8,192
10,751
9,430
5,812
6,273
9,382
12,114
7,695
4,781
4,003

Hizmet Kalitesi 1° DFA Kisitlandirilmans Model Uyum Indeksleri

Uyum indeksleri
Model
x2 / df GFI AGFI TLI CFI RMSEA
Hizmet Kalitesi 3,043 ,905 ,885 934 941 ,049
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Hizmet Kalitesi 1° DFA (Kisitlandirilmis Model)

Ayirt edici gegerligin belirlenmesine iliskin kisitlandirilmis model Sekil Al’de

gosterilmektedir.
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Sekil A1: Spor-fitness Merkezleri Hizmet Kalitesi Alt Faktorler Birlikte 1° DFA
(Kasitlandirilmis Model)
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Sekil Al’de yer alan modele iliskin uyum degerleri ve 6nerilen modifikasyon degerleri

asagida yer almaktadir.

Tablo A1l

Spor-Fitness Merkezleri Hizmet Kalitesine fliskin Uyum indeksleri

Uyum indeksleri
Model
y2 / df GFI AGFI1 TLI CFI RMSEA
Hizmet Kalitesi 4,278 ,879 ,861 ,893 ,901 ,062
Tablo A2

Spor-fitness Merkezleri Hizmet Kalitesi Alt Faktorler Birlikte 1° DFA
(Kisitlandirilmis Model) i¢in Kovaryans ve Regresyon Agirhklar

Covariances: (Group number 1 - Default Regression Weights: (Group number 1 -
model) Default model)
M.I. Par Change M.I. Par Change
SOD <--> (0 6,325 -,054 S11.24 <---  S11.17 4,414 ,042
ATES <--> OP 10,783 -,049 S11.26 <--- SOD 16,942 -,083
ATES <--> SOD 19,069 ,050 S11.26 <--- UYE 5,110 -,047
ATES <--> UYE 18,306 ,044 S11.26 <---  PRO 6,048 -,053
ATES <--> PRO 5,101 -,019 S11.26 <--- ATES 9,086 -,067
FTES <--> OoP 71,427 124 S11.26 <--- PER 6,462 -,055
FTES <--> UYE 11,471 -,034 S11.26 <--- SI11.17 7,394 -,049
PER <--> OoP 7,247 -,037 S11.26 <--- S11.18 18,629 -,077
PER <-> PRO 26,861 ,039 S11.26 <--- SI11.19 17,148 -,073
ohl <--> SOD 9,947 ,055 S11.26 <--- S11.20 10,953 -,075
oh2 <--> SOD 18,194 -,067 S11.26 <--- S11.35 4,252 -,041
oh2 <-> ATES 7,359 -,030 S11.26 <--- SI11.10 4,628 -,040
oh2 <-> FTES 24,230 ,053 S11.26 <--- Sl1.11 5,026 -,045
shl <> OoP 4,131 ,057 S11.26 <--- S11.12 5,351 -,044
shl <--> SOD 18,115 -,091 S11.26 <--- S11.30 5,300 -,045
shl <> ATES 5,435 ,035 S11.26 <--- S11.32 10,823 -,062
shl <--> FTES 13,531 ,054 S11.26 <--- S11.34 17,198 -,083
shl <-> PER 7,215 -,037 S11.26 <-- S11.9 8,058 -,057
sh2 <> OoP 8,761 -,055 S11.26 <--  Sl1l1.1 11,833 -,078
sh2 <-> SOD 5,100 ,030 S11.26 <--- Sl114 6,362 -,054
sh2 <> oh2 4,338 -,028 S11.26 <--- S11.6 6,791 -,048
sh3 <-> SOD 5,610 ,034 S11.26 <--- S11.7 4,231 -,045
sh3 <> ATES 4,784 ,023 S11.17 <--- OoP 8,341 ,070
sh3 <--> FTES 11,501 -,035 S11.17 <--- UYE 4,571 ,061
sh3 <> shl 11,568 -,065 S11.17 <--- ATES 6,426 ,077
sh3 <> sh2 15,013 ,045 S11.17 <---  FTES 8,583 ,087
sh4 <--> SOD 21,247 -,074 S11.17 <--- S11.24 10,330 ,076
sh4 <> FTES 33,948 ,065 S11.17 <--- S11.26 7,738 ,064
sh4 <> sh2 9,241 -,041 S11.17 <--- S11.36 4,277 ,053
uhl <> OoP 4,868 -,039 S11.17 <--- S11.38 5,089 ,060
uhl <--> ATES 9,941 ,031 S11.17 <--- S11.31 19,079 ,118
uh2 <> FTES 6,871 -,026 S11.17 <--- S11.32 11,659 ,089
uh3 <--> FTES 4,117 ,019 S11.17 <--- S11.21 9,388 ,085
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29,960
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7,488
5,711
7,420
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5,281
4,301
7,501
6,978
7,174
7,112
9,738
4,754
5,161
5,829
6,358
14,497
9236
8,066
6,219
6,923
4222
5,639
5,713
8,595
12,545
4,626
4,139
7,458
5322
5,583
4,750
6,474
7,992
5217
4,384
4,123
5819
5,329
4,994
4,692
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-,044
-,036
-,043
-,041
-,037
-,040
-,056
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,042
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,089
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,094
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,045
-,039
-,051
-,051
-,053
-,052
-,055
-,037
-,040
-,040
-,043
-,070
-,053
-,048
-,044
-,047
-,038
-,046
-,039
-,057
-,060
-,037
-,027
-,035
-,031
-,040
,030
-,036
-,046
-,046
-,039
-,039
-,043
,048
,039
,040
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fh3 <->  prh3 12,796 ,043 S11.13 <-- S11.9 8,993 ,055
fhs <> oP 51,965 ,141 S11.13 <---  Sl11.6 7,764 ,047
fh5 <> SOD 5,108 -,034 S11.13 <--  S11.8 6,741 ,045
fh5 <> UYE 10,416 -,043 S11.31 <-- Sl11.17 4,274 ,041
fh5 <--> ATES 9,104 -,032 S11.31 <-- SI11.19 4,764 -,042
fh5 <-->  ohl 6,915 ,042 S11.32 <--- S11.25 4,064 -,041
fhs <> oh2 10,364 ,046 S11.32 <---  SI1.1 4,168 -,044
fhs <> sh3 9,719 -,043 S11.32 <-- S11.3 5,278 -,046
fhs <> sh4 6,021 ,036 S11.32 <-- Sl11.5 10,076 -,061
fh5 <->  ah4 5,531 -,032 S11.34 <~ SOD 9,036 ,059
fh7 <> SOD 7,373 ,040 S11.34 <--- S11.26 4,021 -,033
fh7 <-->  oh2 6,526 ,035 S11.34 <--- SI11.18 15,779 ,069
fth7 <--> sh2 4,573 ,027 S11.34 <-- SI11.19 15,095 ,067
fh7 <> sh3 6,447 ,034 S11.34 <-- Sl11.6 7,532 ,049
fh7 <--> sh4 6,388 -,038 S11.21 <-- S11.22 6,517 ,042
fh7 <> th2 10,949 -,038 S11.22 <--  S11.20 7,662 ,053
fh7 <> th3 6,425 ,032 S11.22 <--- S11.38 4,064 -,033
fh8 <--> ATES 9,206 ,029 S11.22 <-- S11.34 4,006 -,034
fh8 <--> FTES 22,558 -,044 S11.22 <-- S11.21 4,846 ,038
fh8 <> shl 11,322 ,060 S11.22 <--- S11.27 4,038 -,032
fh8 <-->  uh4 5,490 ,029 S11.22 <-- Sl11.6 7,031 -,041
fh§ <> prh2 8,488 -,029 S11.23 <-- Sl11.24 6,743 ,041
th§ <>  prh4 4,252 ,025 S11.23 <-- Sl11.5 6,338 -,047
fh8 <-->  ah4 6,534 ,032 S11.25 <--- opP 16,370 ,069
fh8 <> thl 6,600 -,026 S11.25 <--- S11.24 | 21,874 ,078
ph9 <-> PER 5,157 -,019 S11.25 <--- S11.26 17,504 ,068
ph9 <> uh2 5,147 ,026 S11.25 <-- SI11.19 5,336 -,040
ph9 <> prh4 5,240 ,026 S11.25 <--- SI11.35 4,237 -,039
ph9 <> ah3 5,102 ,030 S11.27 <-- SI11.18 4,240 ,034
ph9 <> th3 6,638 ,029 S11.27 <-- SI11.19 5,309 ,038
ph9 <> th7 14,840 ,045 S11.27 <-- Sl11.6 4,123 ,035
ph9 <> th8 4,726 -,024 S11.28 <--- FTES 5,136 -,043
phl <> oP 5,452 -,039 S11.28 <---  S11.21 8,942 -,053
phl <> PRO 6,409 ,023 S11.28 <---  S11.22 5,930 -,045
phl <> PER 15,739 -,032 S11.28 <--- S11.23 6,106 -,045
phl <> oh2 6,950 -,032 S11.28 <---  S11.25 6,856 -,049
phl <> sh2 5,295 ,025 S11.9 <-- Sl11.27 4813 ,035
phl <> prhl 15,128 ,042 S11.1 <-- SI11.18 5,029 ,032
phl <> prh2 7,598 ,025 S11.1 <--- SI11.10 8,965 ,045
phl <> prh4 8,630 -,033 S11.1 <--—-  Sl11.11 5,786 ,039
phl <> ah2 5,940 ,027 S11.4 <---  Sl11.17 4,813 -,032
ph3 <> ohl 6,858 -,034 S11.4 <-- Sl11.18 4,196 -,029
ph3 <> fh8 6,494 ,026 S11.4 <--—- SI11.19 5,070 -,032
ph3 <> phl 11,053 ,032 S11.4 <--—- Sl11.34 4,026 -,032
ph4 <-> SOD 8,798 -,037 S11.4 <-- S11.5 4915 ,036
ph4 <> ATES 4,325 -,018 S11.5 <--- S11.38 4,964 -,036
ph4 <> PER 6,781 ,021 S11.5 <--- S11.32 5914 -,038
ph4 <> ohl 5,602 ,031 S11.5 <--—-  S11.23 5,463 -,040
ph4 <> ah2 5,881 -,026 S11.5 <-- Sl14 5,306 ,041
ph4 <> ahé6 5,291 -,026 S11.6 <--- Sl11.34 6,168 ,048
phd <> th2 11,761 ,034 S11.6 <--- S11.22 4274 -,041
ph4 <> ph9 6,856 -,026 S11.7 <--—- S11.25 4,922 ,040
ph4d <> ph3 17,198 ,039 S11.8 <---  SI11.22 4,511 -,037
ph5 <> PRO 4,587 ,020 S11.8 <---  S11.23 5,475 -,042
ph5 <--> ATES 4,943 -,020 S11.8 <--- S11.27 6,327 -,041
ph5 <> PER 4,437 ,017 S11.8 <--- S11.3 4,152 -,036
ph5 <> ohl 7,260 -,037

ph5 <> sh4 7,448 ,035

ph5 <> uh4 7,842 -,032

phS <-->  prhl 8,185 ,032

ph5 <->  prh3 4,571 -,023

ph5 <> ah4 13,500 -,043
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phs <>  fhl 8,460 1028
phs <> fh3 | 13427 -,041
phs <> s 6,961 ,031

phs <> 7 6,461 -,029
phs <> ph9 | 6,154 -,025
phs <> phl | 12,111 -,034
phs <> ph4 | 26,509 ,050
ph6 <> OP 6,101 -,048
ph6 <> ATES | 5393 025
ph6 <-> TFTES | 4466 -022
ph6 <>  sh2 4243 027
ph6 <>  shd 4,628 -,032
ph6 <> uh2 | 4242 -,027
ph6 <>  uhd 5,188 ,031

ph6 <> prhd | 5774 ,031

ph6 <> ah6 | 19,561 ,061

ph6 <> fh2 | 13446 -,044
ph6 <> 7 | 15347 ,052
ph6 <-> ph9 | 6,084 ,029
ph6 <>  phl 8,145 -,033
ph6 <->  ph3 9,454 -034
ph6 <>  phS 7,361 032
ph7 <> SOD | 6,280 -,033
ph7 <-> prhl | 8497 -,033
ph7 <> prh3 | 16,929 046
ph7 <> fh5 | 14,734 046
ph8 <> PRO | 5333 022
ph8 <> FTES | 5,696 -,022
ph8 <> uh3 6,704 -,029
ph8 <> uhd | 7451 ,032

Tablo A3
I¢csel Tutarhhga iliskin Giivenilirlik Degerlerinin Hesaplanmasinda
Kullamilan Degerler

Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

ldser | bty ®0)
PERS ,731 ,534 ,466
PER7 , 724 ,524 ,476
PERG6 , 744 ,554 ,446
PER5 ,776 ,602 ,398
PER4 ,761 ,579 421
PER3 778 ,605 ,395
PERI1 , 724 ,524 476
PER9 ,729 531 ,469
FTES8 ,694 482 518
FTES7 ,685 ,469 531
FTES5 ,677 ,445 ,555
FTES3 ,709 ,503 ,497
FTES2 757 ,573 427
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ifadeler | g Kavsaglan ) R (%) Hata (¢)
FTES1 801 642 358
ATES6 731 ,534 466
ATES4 745 ,555 A45
ATES3 ,642 A12 ,588
ATES2 761 ,579 421
PRO4 ,704 496 ,504
PRO3 ,742 ,551 ,449
PRO2 ,846 716 284
PRO1 ,802 643 357
UYE4 ,695 483 517
UYE3 737 ,543 457
UYE2 ,802 ,643 357
UYE1 798 637 363
S04 ,642 A12 1588
S03 850 722 278
S02 874 764 236
So1 ,599 359 641
oP2 933 870 ,130
OP1 771 ,594 406
Tablo A4

Spor-fitness Merkezleri Hizmet Kalitesi 2° DFA i¢in

Kovaryans ve Regresyon Agirliklari

Covariances: (Group number 1 - Default Regression Weights: (Group number 1 -
model) Default model)
M.L Par Change M.IL. Par Change
shll <--> HK 39,498 172 OP <---  FTES 11,919 171
prhll <-->  shll 8,285 -,035 SOD <-- HK 39,498 -,172
ahll <--> ohll 6,437 -,036 SOD <-- OP 21,483 -,142
ahll <> shll 6,770 ,032 SOD <-- UYE 21,511 -,195
ahll <--> uhll 19,262 ,038 SOD <-- PRO 44,438 =274
ahll <--> prhll 4,961 -,016 SOD <-- ATES 26,139 -,196
fh11 <> ohll 75,318 ,110 SOD  <-- FTES 32,205 -,248
fh1l <--> uhll 9,115 -,024 SOD <-- PER 47,274 -,275
prll  <--> shll 12,200 -,038 PRO <--- PER 4,921 ,054
prll  <--> prhll 34,167 ,039 ATES <--- OP 4,644 -,040
ohl <> shll 9,849 ,060 ATES <--- UYE 6,608 ,066
ohl <> prll 4,489 -,022 FTES <-- OP 54,281 ,124
oh2 <> shll 15,018 -,066 PER <-- PRO 6,507 ,057
oh2 <> fhll 27,785 ,050 S11.24 <---  SI11.17 4,429 ,044
shl <> HK 6,538 ,082 S11.24 <---  S11.23 5,412 ,068
shl <> ohll 9,241 ,082 S11.24 <---  SI11.25 4,535 ,063
shl <> shll 24,799 5117 S11.24 <-- S11.3 4,274 -,062
shl <> ahll 6,809 ,038 S11.24 < SIL.5 4,482 -,061
shl <> fhll 18,000 ,055 S11.26 <---  FTES 4,386 ,077
shl <> prll 4221 -,027 S11.26 <-- SI1.18 | 5,466 -,045
sh2 <> HK 4,056 -,043 S11.26 <--- S11.34 5,057 -,055
sh2 <> ohll 11,010 -,059 S11.26 <---  S11.21 7,897 ,075
sh2 <> shll 13,945 ,056 S11.26 <--- SI11.25 13,646 ,097
sh2 <> oh2 6,155 -,033 S11.26 <--- S11.27 14,210 ,092
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sh3
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S11.26
S11.35
S11.36
S11.37
S11.38
S11.10
S11.12
S11.31
S11.32
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S11.22
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S11.25
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9,944
6,538
14,790
7,778
4,622
9,491
15,292
14,318
12,716
4,576
6,087
4,193
7,166
4,649
4392
24,765
16,438
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9,370
7,763
13,717
6,829
27,337
4,056
14,541
5,802
6,365
4,558
7,981
14,899
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7,985
4,989
8,258
4,995
8,593
5,613
5,958
7,423
5,789
4,448
4,416
38,382
11,251
19,985
23,200
33,065
29,774
50,417
36,657
10,531
38,188
5314
22,180
16,328
13,954
9,742
9,486
19,976
22,016
24,240
21,191
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8,414
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10,607
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ph4 <> shll 8,397 -,040 S11.12 <---  S11.23 10,545 ,076
ph4  <--> ahll 4,064 -,017 S11.12 <---  S11.7 7,283 ,066
ph4 <> prll 6,337 ,019 S11.13 <--- HK 5,093 ,049
ph4 <> ohl 5,014 ,031 S11.13 <---  OP 5,000 ,054
ph4  <--> ah2 5,687 -,026 S11.13 <---  SOD 4,357 ,039
ph4 <> ah6 5,540 -,027 S11.13 <--- ATES 7,396 ,082
ph4 <> fh2 12,764 ,035 S11.13 <-- PER 10,367 ,102
ph4 <> ph9 6,980 -,026 S11.13 <---  SI11.26 4,565 ,045
ph4 <> ph3 16,133 ,037 S11.13 <--- SI11.20 6,994 ,058
ph5  <-> prhll 5,386 ,020 S11.13 <---  S11.31 6,840 ,058
ph5 <> ahll 4,972 -,020 S11.13 <---  SI11.32 10,181 ,072
ph5 <--> ohl 7,457 -,037 S11.13 <--- S11.34 8,832 ,068
ph5 <> sh4 7,926 ,035 S11.13 <---  S11.27 4,708 ,049
ph5 <--> uh4 7,454 -,032 S11.13 <--- SI11.28 9,464 ,074
ph5 <> prhl 7,762 ,030 S11.13 <--- S11.9 17,479 ,100
ph5 <> prh3 4,136 -,022 S11.13 <--- S11.3 8,228 ,072
ph5 <--> ah4 13,390 -,043 S11.13 <--- S114 8,040 ,072
ph5 <> fhl 9,035 ,029 S11.13 <---  SI11.5 4,829 ,053
ph5 <-> fh3 13,394 -,041 S11.13 <---  S11.6 14,786 ,084
ph5 <> fh5 7,394 ,032 S11.13 <---  S11.7 6,958 ,067
ph5 <--> fh7 6,487 -,029 S11.13 <--- S11.8 14,375 ,089
ph5 <--> ph9 6,436 -,026 S11.31 <--- SI1.17 4,536 ,044
ph5 <> phl 12,975 -,036 S11.31 <--- SI1.18 5,048 -,048
ph5 <--> ph4 25,164 ,048 S11.31 <--- SI1.19 5,768 -,046
ph6  <--> ohll 5,503 -,044 S11.31 <--- SI11.38 4,127 ,056
ph6  <--> ahll 4,821 ,022 S11.32 <---  SI11.35 4,216 ,051
ph6 <> fhll 4,260 -,019 S11.32 <--- SI11.38 4,418 ,051
ph6 <> sh4 4,351 -,030 S11.32 <--- S11.3 5,491 -,060
ph6  <--> uh2 4,171 -,026 S11.32 <---  S11.5 12,227 -,087
ph6 <> uh4 5,549 ,032 S11.34 <--- OP 4,594 -,054
ph6  <--> prh4 5,689 ,031 S11.34 <---  SOD 7,875 ,054
ph6  <--> ah6 18,584 ,059 S11.34 <--- S11.26 6,366 -,056
ph6  <--> fh2 13,505 -,044 S11.34 <--- SI1.18 15,133 ,073
ph6  <--> fh7 15,634 ,053 S11.34 <---  SI1.19 11,490 ,057
ph6  <-->  ph9 5,929 ,029 S11.34 <--- SI11.38 4,686 ,053
ph6  <--> phl 8,568 -,034 S11.34 <--- S11.6 11,376 ,077
ph6  <--> ph3 10,699 -,037 S11.21 <--- S11.22 7,894 ,060
ph6  <--> phS 6,533 ,030 S11.21 <-- S11.5 4,863 ,045
ph7  <--> shll 6,694 -,038 S11.22 <---  S11.20 7,827 ,056
ph7 <--> fhll 4,370 ,017 S11.22 <---  SI11.35 4,042 -,044
ph7  <--> prhl 7,572 -,031 S11.22 <---  S11.38 5,544 -,050
ph7  <--> prh3 17,274 ,046 S11.22 <-—- S11.34 5913 -,051
ph7  <--> fh5 15,239 ,047 S11.22 <---  S11.21 6,088 ,055
ph8  <--> prhll 5,090 ,020 S11.22 <---  S11.27 7,083 -,055
ph8  <--> fhll 5,378 -,019 S11.22 <---  S11.6 10,625 -,064
ph8 <> uh3 8,539 -,032 S11.23 <---  OP 4,467 ,051
ph8 <> uh4 7,437 ,032 S11.23 <--- S11.24 10,789 ,064

S11.23 <---  S11.5 9,342 -,074

S11.25 <--- OP 35,064 ,149

S11.25 <--- UYE 4,755 -,076

S11.25 <---  S11.24 | 34,136 ,119

S11.25 <---  S11.26 | 34,757 ,131

S11.25 <---  SI1.19 5,314 -,039

S11.25 <---  S11.35 6,023 -,061

S11.25 <---  S11.37 4,641 -,054

S11.25 <-- S11.32 4,980 -,053

S11.25 <---  S11.7 6,872 ,070

S11.27 <---  S11.26 4,521 ,046

S11.27 <---  S11.18 5,240 ,042

S11.27 <---  SI11.19 5,350 ,038

S11.27 <-- S11.9 6,855 ,063

S11.27 <---  S11.6 7,856 ,062
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Ilgilenim 1° DFA

Covariances: (Group number 1 - Default model)

M.IL. Par Change
ih6 <--> ih7 | 26,523 -,104
ih2 <> ih7 40,509 -,124
ih2 <> ih6 86,994 ,162
ih2 <-> ihl 16,217 ,068
ih3 <> ih7 | 28,579 -,102
ih3 <-> ihl 7,040 -,045
ih3 <> ih2 7,578 ,045
ih4 <> ih7 10,745 ,073
ih4 <> ih6 9,432 -,061
ih4 <> ih2 13,770 -,071
ih4 <> h3 9,046 ,057
ih5 <-> ih7 | 335,373 ,502
fh5 <> ih6 | 27,317 -,128
fhs <> 1h2 | 44,998 -,159

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Par
Aiab Change
S15 ilgi  <-- S14 ilgi 17,33 -,136
S15 ilgi  <-- S10 ilgi 10,07 -,081
S15 ilgi  <-- S11 ilgi 9,043 -,083
S15 ilgi <-- S12 ilgi 4,351 ,053
S15 ilgi  <-- S13 ilgi 191,3 317
S14 ilgi  <-- S15 ilgi 15,64 -,100
S14 ilgi  <-- S10 ilgi 21,53 ,106
S14 ilgi  <-- S13 ilgi 15,56 -,081
S9 ilgi <-- S10 ilgi 4,157 ,046
S10 ilgi  <-- S15 ilgi 24,34 -,122
S10 ilgi  <-- S14 ilgi 57,60 217
S10 ilgi  <-- S9 ilgi 6,373 ,061
S10 ilgi  <-- S12 ilgi 5,779 -,053
S10 ilgi  <-- S13 ilgi 26,14 -,102
S11 ilgi  <-- S15 ilgi 17,06 -,100
S12 ilgi <-- S15 ilgi 6,383 ,071
S12 ilgi <-- S14 ilgi 6,192 -,081
S13 ilgi  <-- S15 ilgi 198,1 ,486
S13 ilgi  <-- S14 ilgi 17,86 -,169
S13 ilgi  <-- S10 ilgi 11,21 -,105
. Uyum ) Sonuglar Kabul E}iilebilir
Indeksleri Deger
x2 / df 41,279 <5

GFI ,843 >0,8

AGFI ,686 >0,8

TLI 714 >0,9

CF1 ,809 >0,9

RMSEA 219 <0,08

Iigilenim 1° DFA (1.Revize)

Covariances: (Group number 1 - Default model)

M.L Par Change
ihl <> ih6 8,021 -,050
ih2 <> ih6 | 55,888 122
h2 <> Thl | 6,177 ,040
ih3 <> Ihl | 10,016 -,053
ih4 <> ih6 | 12,069 -,070
ih4 <> 1h2 | 19,897 -,084
ih4 <> 1h3 | 13,743 ,071
[h5 <-> ih6 | 16,160 -,102
ihs <> 12 | 16,360 -,097
ths <> 1h3 | 7,058 ,065
ih5 <> 1h4 | 16,927 ,121
Regression Weights: (Group number 1 - Default model)
M.L Par Change
S14 ilgi <-- S10_ilgi 10,643 ,073
S14 ilgi <--- S12 ilgi 5,285 -,051
S14 ilgi <--- S13 ilgi 10,608 -,066
S9 ilgi <---  Sl4 ilgi 4,985 -,065
S10 ilgi <--- S14 ilgi | 35,362 ,164
S10_ilgi <---  S12_ilgi 9,161 -,064
S10 ilgi <--- S13 ilgi 10,964 -,064
S11_ilgi <---  S12_ilgi 6,167 ,053
S11_ilgi <---  S13_ilgi 4,680 ,042
S12 ilgi <--- S14 ilgi 7,484 -,092
S12_ilgi <---  S11_ilgi 4,127 ,057
S12 ilgi <--- S13 ilgi 11,152 ,078
S13_ilgi <--- S14 _ilgi 9,971 -,133
S13 ilgi <--- S12 ilgi 7,403 ,088
. Uyum ] Sonuglar Kabul Eflilebilir
Indeksleri Deger
x2 / df 14,188 <5
GFI ,948 >0,8
AGFI ,879 >0,8
TLI 910 >0,9
CFI ,946 >0,9
RMSEA ,125 <0,08
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flgilenim 1° DFA (2.Revize)

Covariances: (Group number 1 - Default model)
M.I. Par Change
h2 <> Thl | 17,953 ,068
ih3 <> ih1 19,666 -,074
ih4 <> ih2 10,237 -,058
ih5 <> ih2 | 7,003 -,061
fh5 <--> 1h4 8,181 ,082

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

M.I. Par Change
S9 ilgi <--- S10_ilgi | 4,386 ,048
S9 ilgi <---  SIl_ilgi | 5,535 -,058
S10 ilgi <--  S9 ilgi 6,873 ,059
S10 ilgi <--- S12 ilgi | 4,234 -,042
S10 ilgi <--- S13 ilgi | 4,454 -,039
S11 ilgi <---  S9 ilgi 7,570 -,065
S12 ilgi <--- S13_ilgi | 5,166 ,052
S13_ilgi <--- Sl14_ ilgi | 4,639 -,090
. Uyum Sonular Kabul Edilebilir
Indeksleri Deger
x2 / df 7,584 <5
GFI 977 >0,8
AGFI ,939 >0,8
TLI 955 >0,9
CFI 976 >0,9
RMSEA ,088 <0,08

Ilgilenim 1° DFA (3.Revize)

Covariances: (Group number 1 - Default model)

M.I

Par Change

[h5 <-->

Th4

8,823

,086

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

M.I. Par Change
S12_ilgi <--- S13_ilgi | 5,540 ,055
_ Uyum Sonuglar Kabul Edilebilir

Indeksleri Deger
x2 / df 3,670 <5
GFI ,993 >0,8
AGFI 973 >0,8
TLI 983 >0,9
CFI ,993 >0,9

RMSEA ,056 <0,08

Davramgsal Niyetler 1° DFA

Covariances: (Group number 1 - Default model)
M.I. Par Change

dnh2 <--> dnhl 13,555 ,032

dnh3 <--> dnhl 7,404 -,027

dnh4 <--> dnhl 6,867 -,044

dnh4 <--> dnh2 21,565 -,076

dnh4 <--> dnh3 61,706 ,142

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Par
ML Change
S5_niy <-- S8 niy 4,120 -,032
S6_niy <-- S8_ niy 13,045 -,057
S7_niy = <- S8_ niy 36,906 ,105
S8 niy = <-- S7_niy 14,779 ,138
_ Uyum Sonuclar Kabul Edilebilir
Indeksleri Deger
X2/ df 37,297 <5
GFI ,956 >0,8
AGFI ,780 >0,8
TLI ,879 >0,9
CFI ,960 >0,9
RMSEA ,208 <0,08

Davramssal Niyetler 1° DFA (1.Revize)

Covariances: (Group number 1 - Default model)

| m.L

Par Change I

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

| | M.I. Par Change |
. Uyum Sonular Kabul Edilebilir
Indeksleri Deger
x2/ df 1,894 <5
GFI ,999 >0,8
AGFI1 ,989 >0,8
TLI 997 >0,9
CFI 1 >0,9
RMSEA ,033 <0,08
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Tablo B1

Iliskisiz Faktorler Modeli Modifikasyon indekleri
Kovaryans ve Regresyon Agirhiklar:

Covariances: (Group number 1 - Default Regression Weights: (Group number 1 -
model) Default model)
M.I. Par Change M.I. Par Change
DN <> AD 286,191 317 OP < FTES 14,923 218
MEM <--> AD 331,335 ,320 SOD <-- ILGI 4,789 -,067
MEM <-> DN 497,862 416 SOD <-- AD 17,887 ,160
HK <> AD 443,206 ,350 SOD <--- DN 10,735 117
HK <> DN 316,184 314 SOD < MEM 10,268 ,131
HK <-> MEM 359,323 313 UYE <-- AD 6,844 ,076
shll <-> ILGI 4,789 -,048 UYE <-- MEM 6,748 ,082
shll <-> AD 17,887 ,073 PRO < ILGI 6,412 ,051
shll <--> DN 10,735 ,060 PRO <--- DN 4,032 ,047
shll <> MEM 10,268 ,055 PRO <-- MEM 5,994 ,066
uhll <--> AD 6,844 ,035 PRO <--- PER 5,041 ,061
uhll <> MEM 6,748 ,034 ATES <--- AD 13,025 ,093
prhll <> ILGI 6,412 ,037 ATES <--- DN 7,926 ,068
prhll <--> DN 4,032 ,024 ATES <--- MEM 8,958 ,083
prhll <--> MEM 5,994 ,028 ATES <--- OP 5,092 -,044
prhll <--> shll 4,273 -,023 ATES <--- SOD 5,078 ,045
ahll <-=> AD 13,025 ,042 ATES <--- UYE 8,374 ,083
ahll <--> DN 7,926 ,035 FTES <-- AD 4,906 ,051
ahll <-> MEM 8,958 ,035 FTES <-- OP 57,849 ,132
ahll <-> ohll 6,543 -,036 PER <- AD 21,165 ,104
ahll <--> shll 14,113 ,042 PER <-- DN 30,433 117
ahll <-=> uhll 20,132 ,039 PER <-- MEM 28,825 ,131
ahll <--> prhll 5,764 -,018 PER <-- PRO 6,710 ,065
th1l <--> AD 4,906 ,023 S10.11 <--  S11.7 7,971 -,086
th11 <-=> ohll 74,402 ,109 S10.12 <---  S10.13 5,540 ,055
th1l <--> wuhll 9,552 -,024 S10.13 <--- HK 4,800 -,130
prll <> AD 21,165 ,048 S10.13 <---  SOD 6,708 -,113
prll <-> DN 30,433 ,060 S10.13 <--- UYE 7,767 -,173
prll <> MEM 28,825 ,055 S10.13 <---  ATES 6,273 -,149
prll  <--> ohll 4,325 -,026 S10.13 <--- Sl14 4,320 -,089
prll <> shll 6,321 -,025 S10.13 <---  SI1.18 8,236 -,104
prll <> prhll 28,518 ,035 S10.13 <---  SI1.19 4,965 -,078
ih5 <--> HK 4,800 -,052 S10.13 <---  S11.35 5,113 -,097
ih5 <-> ih4 8,823 ,086 S10.13 <---  S11.36 4,055 -,083
ih6 <> AD 4,168 ,034 S10.13 <---  S11.37 7,829 -,119
ih6 <-->  ohll 6,222 -,051 S10.13 <---  SI11.38 6,026 -,102
ih6 <--> uhll 4,834 ,028 S10.13 <---  S11.30 4,643 -,091
dhl <> DN 12,197 ,045 S10.13 <---  S11.32 5,004 -,093
dhl <> MEM 20,973 ,055 S10.13 <---  S11.6 8,598 - 117
dhl <> HK 16,986 ,047 S10.14 <--- AD 4,168 ,076
dh2 <> DN 25,248 ,069 S10.14 <--- UYE 6,770 ,107
dh2 <> MEM 16,447 ,052 S10.14 <--- SI2 4,737 ,065
dh2 <> HK 44,855 ,082 S10.14 <--- S11.24 4,579 -,048
dh3 <> DN 10,290 ,042 S10.14 <---  SI11.35 7,189 ,077
dh3 <> MEM 15,488 ,049 S10.14 <--- SI11.36 7,540 ,075
dh3 <> HK 14,348 ,044 S10.14 <--- S11.21 5,443 ,071
dh3 <> ih3 4,339 -,024 S10.14 <--- S11.9 4,609 ,062
dnhl <--> ILGI 4,200 ,034 S10.14 <-- S11.3 4,587 ,065
dnhl <--> AD 24,549 ,063 S10.14 <--- S11.8 4,593 ,061
dnhl <--> MEM 48,867 ,089 S12 <--- DN 12,197 ,088
dnhl <> HK 18,599 ,052 S12 <--- MEM 20,973 ,132
dnhl <> prll 5,580 ,018 S12 <--- HK 16,986 117
dnhl <> ih2 4,143 ,025 S12 <---  SOD 15,248 ,082
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4,264
4,077
5,268
17,218
6,035
5,020
4,873
10,235
7,600
5,039
6,940
19,681
5411
11,032
7,902
4225
8,471
6,422
10,569
4515
4,450
7,382
4,691
4,567
6,069
12,872
4,429
10,808
7913
11,887

-,050
,031

-,033
,053

-,069
,046
,060
-,076
,064
,026
-,061
-,040
-,036
,028
-,022
-,048
,037
-,033
-,019
-,027
,032
-,033
,046
-,028
,020
,045
-,027
,027
-,025
-,034
,016
-,021
-,025
-,023
-,024
,039
,021

-,022
-,025
,048

,044
,033

,037
-,042
,023

,029
-,040
,035

-,035
,033

-,033
,022
-,039
,035

-,029
-,032
,029
-,046
,045

-,057
,035

-,052
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S14
S14
S14
S14
S14
S14
S14
S14
S14
S14
S14
S14
S14
S14
S14
S14
S14
S14
S14
S14
S14
S13
S13
S13
S13
S13
S13
S13
S13
S13
S13
S13
S13
S13
S13
S13
S13
S13
S13
S13
S13
S13
S13
S13
S13
S13
S13
S13
S13
S13
S13
S13
S13
S13
S13
S13
S13
S13
S13
S13
S13
S13
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P
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P
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P
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P
P
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P
<o
P
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P
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S11.11
S11.12
S11.13
S11.30
S11.31
S11.32
S11.34
S11.21
S11.22
S11.23
S11.25
S11.27
S11.28
S11.9
S11.1
S11.3
S11.4
S11.5
S11.6
S11.7
S11.8
DN
MEM
HK
OP
SOD
UYE
PRO
ATES
FTES
PER
S10.11
S10.5
S10.6
S10.7
S$10.8
S10.1
S$10.3
S10.4
S11.24
S11.18
S11.19
S11.36
S11.37
S11.38
S11.11
S11.12
S11.13
S11.30
S11.32
S11.34
S11.21
S11.22
S11.23
S11.25
S11.28
S11.1
S11.3
S11.4
S11.5
S11.6
S11.7

25,950
26,334
12,164
27,747
25,843
28,822
6,539
16,370
13,546
11,078
13,781
20,099
16,986
28,357
25,375
14,760
18,234
17,060
11,094
19,573
20,177
10,290
15,488
14,348
4,647
7,380
7,454
10,180
13,936
11,215
13,254
4,448
12,610
4,316
10,721
21,797
14,407
7,753
26,696
4,094
4,561
6,798
5,695
8,638
4,505
5,938
8,792
11,114
4,048
6,653
21,918
6,975
4,899
4,905
9,335
6,574
5,246
10,701
11,979
5,654
12,228
4,549

119
114
077
114
,103
113
1055
,094
,085
075
,083
,093
,091
118
124
,090
102
,093
067
,105
,098
,082
116
,109
,045
,058
,083
,097
,109
,109
,109
-,036
073
042
,064
071
079
1062
,104
1033
,038
,045
,048
061
1043
1054
,063
071
042
1052
,096
,059
,049
1048
,066
1054
,054
073
079
051
,068
,048
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ah3
ah3
ah3
ah3
ah3
ah4
ah4
ah4
ah4
ah4
ah4
ah4
ah6
ah6
ah6
ah6
ah6
ah6
ah6
ah6
ah6
ah6
ah6
ah6
ah6
ah6
ah6
ah6
ah6
thi
fhi
thi
fhi
fhi
thi
fhi
fhi
fhi
thi
fhi
th2
th2
th2
th2
th2
th2
th2
th2
th2
th3
th3
th3
th3
fh3
th3
fh3
th5
fh5
fh5
th5
fh5
th5
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mh2
shl
sh2
sh3
uh4
uhl1
prll
shl
uh4
prhl
prh4
ah3
MEM
ohll
shll
fhil
ih6
dh2
dh3
dnhl
dnh4
mh2
mh4
oh2
shl
sh2
sh3
uh4
ah3
ih2
ih6
dnh4
mh2
ohl
oh2
sh3
sh4
uhl
uh4
ah6
fhil
dnh4
ohl
oh2
sh4
uh3
uh4
ah6
fhi
ohll
prll
ohl
sh3
uh4
prh3
fhi
MEM
ohll1
shll
uhll
ahll
prll

17,741
18,665
6,214
9,606
8,038
10,403
14,324
9,583
4,050
4,196
4262
4,395
5912
8,125
34,535
6,869
5,865
7,365
11,518
6,619
21,212
5,127
11,700
9,843
6,632
17,665
11,099
4323
7,716
7,113
4,006
7,561
6,320
8,070
5,208
5,893
7,040
4282
8,271
8,390
6,597
9,621
6,251
4,858
28,490
10,946
7,653
5,100
24,611
7,924
5,334
9,497
5,662
7,029
12,678
4,429
5,102
53,553
4,726
8,905
7315
4,578

072
,095
-,036
-,048
,043
,038
-,034
,060
027
-,026
1027
,032
,038
-,054
,090
-,024
-,036
-,031
,037
1029
,090
-,035
,048
-,044
-,050
,055
046
,028
-,043
-,033
,024
-,044
-,031
-,037
1026
-,027
1032
021
-,032
-,033
,020
-,053
,034
-,027
,068
036
-,032
-,027
047
051
-,020
,047
,031
,034
,043
-,022
-,035
,139
-,033
-,035
-,028
019
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S13

S10.5
S10.5
S10.5
S10.5
S10.5
S10.5
S10.5
S10.5
S10.5
S10.5
S10.5
S10.5
S10.5
S10.5
S10.5
S10.5
S10.5
S10.5
S10.5
S10.5
S10.5
S10.5
S10.5
S10.5
S10.5
S10.5
S10.5
S10.5
S10.5
S10.5
S10.5
S10.5
S10.5
S10.5
S10.5
S10.5
S10.5
S10.5
S10.5
S10.5
S10.5
S10.5
S10.5
S10.5
S10.6
S10.6
S10.6
S10.6
S10.6
S10.6
S10.6
S10.6
S10.6
S10.6
S10.6
S10.6
S10.6
S10.6
S10.6
S10.6
S10.6
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S11.8
ILGI
AD
MEM
HK
SOD
UYE
PRO
ATES
FTES
PER
S$10.10
S12
S14
S13
S10.1
S$10.2
S10.3
S10.4
S11.18
S11.19
S11.20
S11.35
S11.36
S11.37
S11.38
S11.10
S11.11
S11.12
S11.13
S11.32
S11.34
S11.21
S11.22
S11.25
S11.27
S11.28
S11.9
S11.1
S11.3
S11.4
S11.5
S11.6
S11.7
S11.8
MEM
HK
SOD
UYE
PRO
ATES
FTES
PER
S12
S10.2
S10.3
S10.4
S11.17
S11.35
S11.11
S11.13
S11.30

10,265
4,200
24,549
48,867
18,599
11,684
18,442
13,325
14,324
12,810
21,136
7,968
15,469
20,650
24,420
30,133
15,391
35,522
49,416
7,355
7,058
13,210
13,581
11,318
10,851
8,833
12,298
4,959
6,078
9,597
8,838
17,565
5,531
9,163
5,077
5,156
12,564
13,081
9,199
17,733
10,825
13,422
15,753
7,673
14,827
7,716
12,267
5,238
5,836
7,811
12,927
11,959
10,148
8,429
6,396
4,837
8,074
5,337
7,938
6,408
5,099
14,399

1067
,047
139
212
129
075
135
115
114
,120
142
,046
,089
,098
,109
117
079
137
147
,050
047
076
,080
,070
071
1062
072
051
,054
,068
1062
,089
,054
,069
,050
047
077
,079
074
,097
078
1082
,079
,065
,083
1082
,102
,049
074
,086
,106
114
,096
064
,050
,049
,058
037
,060
057
,049
079
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fths
th5
th5
thS
th5
th7
th7
th7
th7
th7
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th7
th7
th7
th8
th8
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th8
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th8
th8
th8
th8
th8
th8
th8
th8
ph9
ph9
ph9
ph9
ph9
ph9
ph9
ph9
ph9
ph9
ph9
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phl
phl
phl
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ph3
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ph4
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ohl
oh2
sh3
sh4
ah4
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DN
shll
fhil
oh2
sh2
sh3
sh4
fh2
fh3

MEM
ahll
th1l
ih6
dnh3
shl
sh3
uh4
prh2
prh4
ah3
ah4
DN
MEM
uhll
prll
dh3
mh2
uh2
prh4
ah3
th3
th7
th8
AD
DN
MEM
HK
prhll
prll
mhl
oh2
sh2
prhl
prh2
prh4
ah2
ILGI
ohl
th8
phl
shll
ahll
prll
dhl
mh2

6,657
11,147
9,396
5,725
5,099
5,201
5,844
7,176
4,114
7,466
4,466
6,465
7,045
12,017
6,623
8,463
5,406
9,875
9,972
4,578
5,579
16,229
4,841
5,663
9,528
5,664
4,297
6,284
6,448
4,252
4,898
5,609
6,131
9,707
5,170
5,333
5,104
6,973
15,065
4,088
11,284
10,783
15,087
4,033
8,410
16,383
5,920
4,850
4,895
14,127
6,637
8,581
5,627
6,900
6,976
6,665
10,562
9,221
4,706
6,041
4,459
4,828

041
,047
-,042
,035
-,031
-,045
,039
,040
-018
037
,027
,034
-,038
-,040
,033
,041
,033
,029
-,026
-,029
-,026
071
-,027
,029
-,030
,029
,029
,031
,037
,028
,023
-,019
-,024
,041
,026
,026
,030
,030
,045
-,022
,044
,046
051
,025
,025
-,031
,027
-,026
,024
,040
,023
-,033
,026
1043
-,034
,027
031
-,038
-019
,018
-019
-,028
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S10.6
S10.6
S10.6
S10.6
S10.6
S10.6
S10.6
S10.6
S10.6
S10.6
S10.6
S10.7
S10.7
S10.7
S10.7
S10.7
S10.7
S10.7
S10.7
S10.7
S10.7
S10.7
S10.7
S10.7
S10.7
S10.7
S10.7
S10.7
S10.7
S10.7
S10.7
S10.7
S10.7
S10.7
S10.7
S10.7
S10.7
S10.7
S10.7
S10.7
S10.7
S10.7
S10.7
S10.8
S10.8
S10.8
S10.8
S10.8
S10.8
S10.8
S10.8
S10.8
S10.8
S10.8
S10.8
S10.8
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S10.8
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S10.1
S10.1
S10.1
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S11.31
S11.32
S11.21
S11.22
S11.27
S11.28
S11.9
S11.1
S11.3
S11.6
S11.7
AD
MEM
HK
SOD
UYE
PRO
ATES
FTES
PER
S12
S14
S13
S10.1
S10.2
S$10.3
S11.17
S11.37
S11.10
S11.11
S11.12
S11.13
S11.30
S11.32
S11.22
S11.23
S11.9
S11.1
S11.3
S11.4
S11.5
S11.7
S11.8

MEM
SOD
ATES
S$10.13
S13
S$10.2
S10.4
S11.24
S11.17
S11.18
S11.19
S11.32
S11.34
S11.27
S11.28

DN
HK

17,711
4,290
12,277
6,166
11,055
8,860
6,198
10,912
4,856
7,491
11,019
16,931
12,445
10,596
4,546
4,870
14,265
7,564
6,584
11,511
7,435
26,232
11,796
15,960
8,712
11,634
4,687
4,003
10,514
10,510
13,036
6,326
7,620
4,554
5,609
6,740
6,637
9,265
6,566
10,344
6,908
4,411
8,896
4,078
14,185
22,448
5,603
8,151
9,211
16,526
25,269
5,257
8,042
28,264
24,929
4,498
20,597
5,327
4,433
38,778
9,090
46,006
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ph4
ph4
ph4
ph4
ph4
ph4
ph4
ph5
ph5
ph5
ph5
ph5
ph5
ph5
ph5
ph5
ph5
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phS
phS
ph6
phé
ph6
ph6
ph6
ph6
ph6
ph6
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ph6
ph6
ph6
ph6
ph6
ph6
phé
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ph7
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ph8
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mh3
ohl
ah2
ah6
th2
ph9
ph3
DN
prhll
ahll
mh4
ohl
sh4
uh4
prhl
prh3
ah4
thl
th3
fth5
th7
ph9
phl
ph4

MEM
ohll
ahll
th1l
ih5
mh3
mh4
sh4
uh2
uh4
prh4
ah6
th2
th7
ph9
phl
ph3
phS
shll
ih3
prhl
prh3
fths
prhll
th1l
mh4
uh3
uh4

7,186
5,633
6,011
5,593
12,359
6,996
16,054
4,999
4,857
5452
8,895
7,388
7,742
7,516
7,569
4,261
13,798
8,730
13,589
7177
6,480
6,396
13,033
25,048
6,943
4221
5,561
4,888
4343
7,661
5,577
11,484
4,479
4,143
5,545
5,761
18,915
13,560
15,703
6,010
8,486
10,489
6,649
6,452
11,767
7,875
16,918
14,953
4,922
5,719
6,892
8,556
7411

1028
,031

-,027
-,027
,035
-,026
,037
-,032
019
-,021
-,036
-,037
,035
-,032
1030
-,022
-,043
,028
-,042
1032
-,029
-,026
-,036
,048
041

,032
-,045
,023

-019
-,062
-,030
047
-,031
-,026
1032
,032
060
-,044
,053

,029
-,033
-,036
,030
-,034
-,044
-,031
,045
,047
1020
-019
1032
-,032
,032
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S10.1
S10.1
S10.1
S10.1
S10.1
S10.1
S10.1
S10.1
S10.1
S10.1
S10.1
S10.1
S10.1
S10.1
S10.1
S10.1
S10.1
S10.1
S10.1
S10.1
S10.1
S10.1
S10.1
S10.1
S10.1
S10.1
S10.1
S10.1
S10.1
S10.1
S10.1
S10.1
S10.1
S10.1
S10.1
S10.1
S10.1
S10.1
S10.1
S10.1
S10.1
S10.2
S10.2
S10.2
S10.2
S10.2
S10.2
S10.2
S10.2
S10.2
S10.2
S10.2
S10.2
S10.2
S10.2
S10.2
S10.2
S10.2
S10.2
S10.2
S10.2
S10.2
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SOD
UYE
PRO
ATES
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PER
S12
S14
S13
S10.5
S10.6
S$10.7
S11.17
S11.18
S11.19
S11.20
S11.35
S11.36
S11.37
S11.38
S11.10
S11.11
S11.12
S11.13
S11.30
S11.32
S11.34
S11.21
S11.22
S11.23
S11.25
S11.27
S11.28
S11.9
S11.1
S11.3
S11.4
S11.5
S11.6
S11.7
S11.8

DN
HK
OP
SOD
ATES
FTES
S14
S10.5
S10.6
S$10.7
S$10.8
S11.24
S11.26
S11.17
S11.18
S11.19
S11.38
S11.30
S11.31
S11.32

38,690
21,772
41,853
42,266
32,658
39,866
36,653
24,389
34,044
8,309

5411

12,300
15,332
30,119
26,558
16,440
15,816
5,620

14,755
10,063
46,643
24,723
12,612
20,408
38,494
20,499
30,387
21,941
17,784
16,196
15,616
6,300

11,090
18,951
35,736
28,203
14,037
27,017
29,103
10,897
15,217
4,829

18,815
8,339

8,360

10,511
10,095
10,052
14,341
10,284
16,495
20,083
23,282
6,352

7278

22,631
5,254

9,053

5,720

6,413

24,624
6,984

162
173
240
231
227
1230
162
,126
152
073
,058
,083
076
119
,108
,100
102
,058
,098
078
,166
136
1092
117
157
112
138
127
114
,106
,104
061
,086
112
172
145
,104
137
128
1091
,100
,083
154
116
,083
,096
,129
144
110
1092
114
121
,102
1058
,068
1105
,056
072
067
073
134
074
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S10.3
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S10.3
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Tablo C1

Olciim Modeli Modifikasyon Indekleri Kovaryans ve Regresyon Agirliklar

Covariances: (Group number 1 - Default Regression Weights: (Group number 1 -
model) Default model)
M.L Par Change M.I. Par Change
shll <-> ILGI 6,012 -,053 oP <-- FTES 18,800 ,244
shll <-> AD 4,804 ,024 SOD <-- ILGI 5,158 -,068
shll <-> HK 4814 -,022 PRO < ILGI 5,619 ,048
prhll <--> ILGI 6,248 ,036 PRO <--- PER 4,406 ,057
prhll <--> AD 4,627 -,016 ATES <-- UYE 7,061 ,075
prthll <--> shll 5,086 -,024 FTES <-- OP 64,886 ,142
ahll <--> shll 9,066 ,033 PER <-- SOD 5,253 -,039
ahll <--> uhll 17,185 ,035 PER  <-- PRO 6,806 ,064
th1l <-> HK 4,262 ,013 S10.11 <---  SI1.13 4,256 -,059
fhll <> ohll 81,780 116 S10.11 < SI1.7 8,905 -,091
th1l <> uhll 6,982 -,021 S10.12 <---  S10.13 5,430 ,055
prll  <--> shll 15,228 -,037 S10.13 <--- AD 4,624 -,119
prll  <--> prhll 26,908 ,033 S10.13 <--- HK 5,027 -,129
prll <--> ahll 5,073 -,014 S10.13 <---  SOD 7,095 -,116
ih4 <-> AD 5,904 ,032 S10.13 <---  UYE 8,122 =177
ih5 <--> ih4 8,654 ,086 S10.13 <--- ATES 6,632 -,153
ih6 <--> ohll 6,246 -,052 S10.13 <---  S14 4,964 -,095
ih6 <--> uhll 4,408 ,026 S10.13 <--- S13 4,494 -,092
dhl  <-> prhll 4,076 -,015 S10.13 <---  SI1.18 8,639 -,107
dh2 <> MEM 4,553 -,015 S10.13 <---  SI1.19 5,277 -,081
dh2 <> HK 5,805 ,018 S10.13 <---  SI11.35 5,341 -,100
dh3  <--> ih3 5,459 -,027 S10.13 <---  S11.36 4,270 -,085
dnh2 <--> AD 4,635 -,017 S10.13 <--- S11.37 8,092 121
dnh2 <--> DN 8,718 ,023 S10.13 <---  SI11.38 6,268 -,104
dnh2 <--> MEM 8,905 -,020 S10.13 <---  S11.30 4,894 -,094
dnh2 <--> dh3 6,803 -,022 S10.13 <---  S11.32 5,276 -,095
dnh2 <--> dnhl 4,256 ,017 S10.13 <---  S11.6 9,031 -,119
dnh3 <--> dh2 13,968 ,034 S10.14 <-- UYE 6,784 ,108
dnh3 <--> dnhl 6,559 -,022 S10.14 <--- SI2 4,621 ,064
dnh3 <--> dnh2 6,729 ,024 S10.14 <--- S11.24 4,600 -,048
dnh4 <--> DN 15,162 -,056 S10.14 <--- SI11.35 7,141 ,076
dnh4 <--> MEM 19,033 ,053 S10.14 <--- SI11.36 7,493 ,075
dnh4 <--> shll 29,347 ,114 S10.14 <--- S11.21 5,402 ,070
dnh4 <--> prhll 5,065 -,032 S10.14 <-- S11.9 4,557 ,061
dnh4 <> prll 4,168 -,025 S10.14 <--- S11.3 4,535 ,065
dnh4 <--> ihS 5,384 -,073 S10.14 <--- SI11.8 4,547 ,061
dnh4 <--> dh3 8,042 ,043 S12 <---  SI1L.12 6,480 -,052
dnh4 <--> dnh2 6,597 -,040 S14 <--- §10.7 5,299 ,044
mhl <--> DN 18,477 -,040 S14 <---  SI11.17 4,520 ,033
mhl <--> HK 5,664 ,021 S14 <---  SI1.18 4,301 ,036
mhl <--> ohll 4,965 -,040 S14 <--- S11.31 4,378 ,040
mhl <--> dnh2 12,146 -,036 S13 <--- S10.11 5,606 -,040
mh2 <--> ih4 4,526 -,041 S13 <--- S§10.8 4,643 ,032
mh2 <--> dh2 7,248 ,031 S13 <---  S10.2 7,146 -,051
mh2 <--> dh3 13,496 -,042 S13 <--- S11.9 4,351 -,043
mh2 <--> dnh4 9,545 ,064 S10.5 <-- S10.4 4,047 ,039
mh3 <--> HK 6,269 -,021 S10.6 <-- SI3 6,111 -,053
mh3 <--> shll 6,525 -,034 S$10.6 <-- S10.1 7,860 -,058
mh3 <--> ahll 4,925 -,020 S10.7 <-- S10.13 4,081 ,031
mh3  <--> mh2 5,515 ,031 S10.7 <-- Sl4 6,898 ,059
mh4 <--> DN 6,766 ,024 S10.7 <-- SI11.28 4,443 -,048
mh4 <--> MEM 4,380 -,015 S10.8 <-- SOD 14,506 ,144
mh4 <--> fhll 5,776 -,021 S10.8 <--- S10.13 7,992 -,071
mh4 <--> dh2 5,246 -,023 S10.8 <--- SI3 4,134 ,076
mh4 <--> dh3 9,182 ,030 S10.8 <--- S10.2 8,962 ,104
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mhd4 <> dnhl 9,996 ,031 S10.8 < S104 | 13,609 132
mh4 <> dnh3 9,655 -,033 S10.8 <— SI1.17 | 5,097 1063
mhd4 <> dnhd | 22,888 ,085 S10.8 < SI1.18 | 20,852 143
mhd4 <> mh2 4,648 -,029 S10.8 < SI1.19 | 18,151 129
ohl <—> shll 9,761 ,054 S10.8 <— S11.34 | 13,384 132
ohl <> prll 4,480 -,021 S10.I <- HK 4234 1068
oh2 <> ILGI | 5,766 -,049 S10.1 <- SOD 5,214 ,057
oh2 <> shll 11,956 -,053 S10.I <- PRO 6,384 ,001

oh2 <> fhll | 29,855 ,052 S10. <- ATES | 4422 072
oh2 <> mhl 5,379 -,031 S10.1 <-— PER 4301 072
shl <> ohll 9,769 ,084 S10.1 < SI2 5,819 1062
shl <> shll 19,862 -,093 S10.1 < S10.6 6,546 -,061
shl <> ahll 6,149 ,036 S10.1 < SI1.18 | 4,791 1046
shl <> fhll 16,499 ,053 S10.1 <— SI1.19 | 4361 ,042
shl <> prll 5,752 -,030 S10.1 < SI1.10 | 14,652 1089
shl <> mh2 8,277 ,060 S10.1 < SI11.30 | 7,880 1068
shl <> mhd 9,280 -,055 S10.1 <— S11.34 | 6,020 ,059
sh2 <> HK 6,475 -,022 S10.1 < SIl.1 8,161 079
sh2 <> ohll | 10,150 -,057 S10.1 <— SI1.3 4257 ,054
sh2 <> shll 6,093 ,032 S10.1 <— SI115 4,922 1056
sh2 <> dnhd | 13412 ,066 S10.1 <- SIL.6 4,691 ,049
sh2 <> mh3 4,164 -,023 S102 <- SI3 5,406 -,067
sh2 <> oh2 5,357 -,031 S102 < S108 7,771 1057
sh3 <> ILGI | 6914 -,052 S102 <— SI1.17 | 5,747 ,052
sh3 <> HK 8,394 -,027 S102 < SI1131 | 6250 1066
sh3 <> fhil 13,744 -,034 S102 <- Sll4 4,504 -,066
sh3 <> prll 4,037 -017 $103 <—- SOD 7,583 -,066
sh3 <> dnhd4 | 7408 ,052 S103 < ATES | 4,993 -,073
sh3 <> shl 13,678 -071 S103 <— SI1.17 | 5,024 -,040
sh3 <> sh2 14,674 ,044 S103 < SILI18 | 9397 -,061
shd <> HK 21,423 ,047 S103 <— SI1.19 | 5271 -,044
shd <> shll 17,845 -,067 S103 < SI11.38 | 4,144 -,046
shd <> fhil | 47,721 ,069 S103 < SI11.30 | 4,882 -,051
sh4 <> dnhd | 9,618 -,064 S103 <- SI1131 | 6,010 -,053
shd <> sh2 7,330 -,037 S103 <— S11.34 | 5203 -,052
uhl <> ahll 7,946 ,026 S103 < S11.25 | 5216 -,055
uhl <> dh3 5,647 -,023 S103 < SI1.9 4,656 -,051
uhl <> dnhd | 9,155 -,053 S103 <- SIL.6 5,819 -,052
uhl <> mh3 9,878 ,035 S103 < SI1.8 4,187 -,048
uhl <> mh4 6,314 -,029 S10.4 <- S108 | 13,943 ,066
uh2 <> fhil 4,009 -017 S104 <—- SI1.17 | 6379 -,047
uh2 <> mhl 5,501 -,028 S104 < S11.34 | 4263 1049
uhd <> mh3 8,043 -,034 S104 <- SI1.6 5,349 ,052
pthl <> ILGI | 5,774 ,044 S11.24 < SI11.17 | 5,480 1054
pthl <> HK 4,699 -019 S11.24 < SI11.19 | 4,864 1055

pthl <> uhll 7,986 -,030 S11.24 < S1123 | 6,405 079
pthl <> mhl 13,124 ,043 S11.24 < S11.25 | 5252 071

pthl <> uh2 5515 -,028 S11.24 <— SI113 4,909 072
pthl <> uhd4 4201 ,026 S11.24 < S115 4,986 -,070
pth2 <> AD 7,878 -,022 S11.26 <-— ILGI 6,228 -,071
pth2 <> uhll 4,566 019 S11.26 <-— SOD 4,044 -,055
pth2 <> oprhll | 6,013 018 S11.26 <- FTES 6,854 110
pth2 <> ohl 4,022 -,025 S11.26 < S10.10 | 5226 -,047
pth2 <> uh3 4,122 ,020 S11.26 <— SI10.11 | 4,962 -,049
pth2 <> uh4 5,063 -,024 S11.26 < S10.12 | 5433 -,047
pth2 <> prhl 16,105 ,038 S11.26 <— S10.1 4,010 -,053
pth3 <> fhil 8,167 ,024 S11.26 < SI1.18 | 6,549 -,058
pth3 <> dhl 6,384 -,025 S11.26 <— SI11.19 | 5209 -,051
pth3 <> prhl 5218 -,026 S11.26 <— S11.34 | 4938 -,059
pthd <> oprhll | 20419 -,042 S11.26 <-— S11.21 | 10,847 1095

pthd <> ahll 4,422 ,020 S11.26 <— S11.25 | 16,371 112
pthd <> pril 8,511 ,024 S11.26 <-— S11.27 | 16,977 ,106
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prhd <> ih3 7,992 ~,040 S11.26 <— SI1.28 | 12,002 1094
prh4 <> uh3 8,644 -,035 SI1.17 <— AD 11,599 ,165
prhd <> uh4 6,142 ,032 S11.17 <— DN 6,735 115
prhd <> prh2 9,884 -,032 S11.17 <— MEM | 67233 1129
ah2 <> ih3 4,007 028 S11.17 <— HK 11,799 172
ah2 <> dnh2 | 4,404 ,022 S11.17 < OP 17,918 157
ah2 <> dnhd4 | 4,717 -,040 S11.17 < UYE 10,984 179
ah2 <> mhl 4,967 ,027 S11.17 <—- PRO 7,621 1150
ah2  <—> mh4 6,613 -,031 S11.17 <— ATES | 15318 202
ah2  <—> ohl 4,492 -,032 S11.17 <— FTES | 22,852 276
ah2 <> uhl 6,070 ,029 S11.17 <- SI2 12,759 139
ah2 <> uh4 12,646 -,046 SI1.17 <— Sl4 11,863 128
ah3 <> ohll 5,139 ,049 S11.17 < S10.6 7,009 1095
ah3 <> shll 12,626 -,060 S11.17 <— S10.7 7,314 ,093
ah3 <> dnh2 | 6,966 ,033 S11.17 <—- S108 4,117 ,055
ah3 <> mhl 13,306 -,053 S11.17 <— S102 | 13,174 1126
ah3 <> mh2 12,431 ,059 SI1.17 <— S11.24 | 16,205 119
ah3 <> shl 18,324 ,094 S11.17 <— SI11.26 | 15,158 1126
ah3 <> sh2 6,998 -,038 S11.17 <— SI11.35 | 5915 ,091
ah3 <> sh3 10,864 -,051 S11.17 <— SI11.36 | 7,670 1099
ah3 <> uh4 7,812 ,043 S11.17 <— S1137 | 5264 ,085
ahd <> uhll 9,204 ,035 S11.17 <— SI11.38 | 8,628 ,106
ahd <> prll 18,225 -,037 S11.17 <— SIL10 | 6470 1090
ah4 <> shl 9,305 ,059 S11.17 <— SI1.12 | 6,093 1094
ah4 <> prhl 4,929 -,028 S11.17 <— SILI3 | 4,614 081
ahd <> ah3 4,035 ,030 S11.17 <— S11.30 | 5,719 ,088
ah6 <> ohll 6,738 -,049 S11.17 <— SI1.31 | 29,909 1189
ah6 <> shll | 31,021 ,083 S11.17 <— S11.32 | 21,020 165
ah6 <> fhll 5219 -,021 S11.17 <— SI1.21 | 18,660 171
ah6 <> ih6 6,108 -,037 S11.17 <— S11.22 | 12,164 138
ah6 <> dh2 10,236 -,035 S11.17 <— S11.23 | 10,153 122
ah6 <> dh3 6,661 ,028 S11.17 <— SI11.25 | 16,736 157
ah6 <> dnh2 | 5,003 -,025 S11.17 <— S1127 | 8,611 ,104
ah6 <> dnh3 | 4,890 -,026 S11.17 <— SI11.28 | 32,435 214
ah6 <> dnhd | 18,765 ,084 S11.17 < SI1.7 4299 084
ah6 <> mh2 4,902 -,033 S11.18 <— HK 4,131 -,067
ah6 <> mhd 10,458 ,041 S11.18 <- OP 13,652 -,091
ah6 <> oh2 8,626 -,041 S11.18 <— PRO 5,761 -,086
ah6 <> shl 6,804 -,051 S11.18 < FTES 6,566 -,098
ah6 <> sh2 16,477 ,052 S11.18 < PER 5,036 -,079
ah6 <> sh3 9,925 ,043 S11.18 < S10.8 5,076 1040
ah6 <> uh4 4,098 ,027 S11.18 <— S10.3 4,576 -,056
ah6 <> ah3 8,197 -,044 S11.18 < S11.24 | 7468 -,053
fil <> MEM | 4,191 -015 S11.18 <— SI1.26 | 13,733 -,079
fil <> HK 5,334 018 S11.18 <-— SI11.20 | 4324 -,050
fhl <> prll 4,666 015 S11.18 <— SI1.35 | 4390 -,052
fhl <> ih2 6,875 -,033 S11.18 <~ SILI0 | 8209 -,067
fal <> dnh4 | 7,890 -,045 S11.18 <-— SIL12 | 4452 -,053
fhl <> mh2 7,365 -,033 S11.18 <— SI131 | 8544 -,067
fal <> ohl 7,918 -,037 S11.18 < S11.21 | 4,463 -,055
fil <> oh2 6,159 ,029 S11.18 <— S11.22 | 8567 -,076
il <> sh3 5,660 -,027 S11.18 < S11.23 | 5,151 -,058
fal <> sh4 8,103 ,034 S11.18 <-— SI11.25 | 5,542 -,060
fal <> uhl 4,756 022 S11.18 <-— SI1.3 8,422 -,076
fal <> uh4 7,801 -,031 S11.18 < Sl11.4 5,936 -,065
fal <> prhl 4278 022 SI1.18 <— SI1.5 4228 -,052
fal <> ah6 6,967 -,030 S11.18 < SIL7 4,408 -,056
fhi2 <> fhll 6,243 019 S11.19 <-— ILGI 6,553 -071
fhi2 <> dnh4 | 10,236 -,054 SI1.19 < FTES 9,549 - 125
fhi2 <> ohl 6,189 ,034 S11.19 < PER 4717 -,081
fh2 <> oh2 4,395 -,026 SI1.19 <— S10.10 | 6,573 -,051
fh2 <> sh4 29,859 ,070 S11.19 <— S10.12 | 6320 -,049
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fh2 <> uh3 10,988 ,036 S11.19 <---  S10.8 5,875 ,046
th2 <> uh4 7,497 -,032 S11.19 <--  SI11.17 8,969 -,059
fh2 <> ah6 4,591 -,026 S11.19 <---  S11.31 9,034 -,073
fh2 <> fhl 26,237 ,049 S11.19 <---  S11.21 12,948 -,100
fh3 <> ohll 8,561 ,053 S11.19 <--- SI11.22 10,147 -,088
th3 <> prll 4,590 -,018 S11.19 <---  SI11.25 17,002 - 111
th3 <> ohl 9,424 ,046 S11.19 <-- S11.28 9,828 -,083
th3 <> sh3 5,643 ,031 S11.19 <--- Sl114 7,064 -,076
fh3 <> uh4 7,144 ,035 S11.19 <---  S11.5 5,839 -,065
th3 <> prh3 13,298 ,044 S11.19 <--  S11.7 7,696 -,078
fhs <-> MEM 5,923 -,021 S11.20 <--- HK 10,652 ,123
thS <> ohll 54,557 ,141 S11.20 <---  OP 6,419 ,071
th5 <> shll 4,300 -,031 S11.20 <--- UYE 7,100 ,109
thS <> uhll 7,763 -,032 S11.20 <---  PRO 9,686 ,128
th5 <> ahll 5,285 -,023 S11.20 <--- ATES 7,744 ,109
ths <> prll 5,746 ,021 S11.20 <---  FTES 36,031 ,262
thS <> ohl 6,598 ,041 S11.20 <--- PER 12,033 ,139
thS <> oh2 11,378 ,048 S11.20 <--- S10.8 5,601 -,049
thS <> sh3 9,415 -,042 S11.20 <--- S11.24 4,896 ,049
th5 <> sh4 6,182 ,037 S11.20 <--- S11.26 5,290 ,056
fhS <> ah4 4,664 -,029 S11.20 <---  SI11.35 7,344 ,077
th7 <> ILGI 6,012 -,047 S11.20 <---  S11.37 6,637 ,072
th7 <> shll 5,847 ,035 S11.20 <--- SI11.10 5,459 ,063
th7 <> fhll 5,003 -,020 S11.20 <---  SI1.12 11,046 ,095
th7 <> oh2 7,469 ,037 S11.20 <--- SI11.13 11,689 ,098
th7 <> sh2 4,043 ,025 S11.20 <---  SI11.30 5,758 ,067
th7 <> sh3 5,969 ,032 S11.20 <--- S11.31 5,664 ,062
th7 <> sh4 6,886 -,038 S11.20 <--- S11.21 36,685 ,182
th7 <> fh2 12,867 -,041 S11.20 <--- S11.22 | 57,020 ,226
th7 <> fh3 6,177 ,032 S11.20 <--- S11.23 12,316 ,102
fh§ <> ahll 7,851 ,026 S11.20 <---  SI11.25 30,544 ,160
th8 <> fthll 11,158 -,028 S11.20 <--- S11.27 4,450 ,057
fh§ <> ih6 4,695 -,029 S11.20 <--- SI11.28 15,647 ,113
fh§ <> dnh3 8,547 -,031 S11.20 <--- S11.3 9,705 ,094
th8 <> shl 15,758 ,070 S11.20 <--- S114 12,865 ,110
fh§ <> sh3 5,429 -,029 S11.20 <---  SI1.5 19,016 ,127
th8 <> uh4 5,525 ,029 S11.20 <---  S11.7 5,041 ,069
fh§ <> prh2 9,402 -,030 S11.20 <--- S11.8 9,811 ,088
th8 <> prh4 5,334 ,028 S11.35 <---  S10.8 7,821 -,049
fh§ <> ah4 5,627 ,029 S11.35 <--- S10.3 5,567 ,060
ph9 <> uhll 4,022 ,020 S11.35 <--- S11.24 4,683 -,041
ph9 <> prll 6,460 -,019 S11.35 <---  SI11.30 5,992 ,058
ph9 <> dh3 7,696 -,026 S11.35 <--- S11.32 4,570 ,049
ph9 <> mh2 6,926 ,034 S11.36 <---  S10.1 5,251 -,056
ph9 <> uh2 4,967 ,025 S11.36 <--- S11.23 5,446 -,059
ph9 <> prh4 5,092 ,026 S11.36 <--- S11.6 4,399 -,048
ph9 <> ah3 4,811 ,029 S11.37 <---  SI11.13 6,532 -,062
ph9 <> fh3 6,817 ,030 S11.37 <--- S11.22 5,291 ,058
ph9 <> {h7 14,437 ,044 S11.37 <--- SI11.8 6,393 -,061
ph9 <> fh8 4,419 -,023 S11.38 <--- S10.14 4,860 -,055
phl  <--> prhll 6,403 ,021 S11.38 <--- SI11.10 4,141 ,050
phl <> prll 20,780 -,033 S11.38 <---  SI1.13 6,336 ,066
phl <> ih4 4,286 -,031 S11.38 <---  S11.31 7,621 ,066
phl  <-->  mhl 4,624 ,023 S11.38 <--- S11.32 4,181 ,051
phl  <--> oh2 4,684 -,026 S11.38 <--- S11.34 4,500 ,054
phl  <--> prhl 12,842 ,038 S11.10 <--- ILGI 5,958 ,063
phl  <--> prh2 6,352 ,023 S11.10 <-- UYE 5,736 -,084
phl  <-> prh4 9,603 -,034 S11.10 <--- S10.10 4,803 ,041
phl <> ah2 4,835 ,024 S11.10 <---  S10.11 4,545 ,042
ph3 <> ILGI 6,378 ,041 S11.10 <--- S10.13 4,551 ,035
ph3  <--> ohl 7,299 -,035 S11.10 <--- S10.1 5,652 ,057
ph3 <> sh2 4,352 -,022 S11.10 <---  SI1.18 5,026 -,046
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ph3 <> s 5,989 025 SILI0 < SI1135 | 6919 -064
ph3 <> ph9 4,368 -,020 SILI0 <-— S1136 | 8939 -070
ph3 <> phl 8,973 028 SILI0 < S1132 | 5285 -,054
ph4 <> shll | 9573 -,038 SILI0 < SILI | 5576 ,065
ph4 <> prll 8,070 020 SILII <— AD 7,716 -074
ph4 <> dhl 5,261 -,020 SILII < MEM | 4010 -,057
ph4 <> mh2 | 4,140 -,025 SILIl <- OP 5,446 -047
ph4 <> mh3 | 6133 025 SILII < ATES | 4,153 -,058
ph4 <> ohl 5434 031 SILII <— SI2 9,851 -067
ph4 <> ah2 5,282 -,025 SILII < Sl4 5,341 -047
phd4 <> ah6 5323 -,026 SILII <— SI3 6,990 -,055
ph4 <> fh2 12,853 036 SILIT < 8105 | 5007 -,045
ph4 <> pho 6,906 -,026 SILII < S1124 | 8,140 -,046
ph4 <> ph3 16,710 038 SILIL <= SIL17 | 6355 -,039
phs <> AD 5,026 -,019 SILII < S1120 | 6,020 -,049
phs <> HK 5,441 019 SILII < SI1.10 | 4984 043
phs <> oprhll | 8266 025 SILIL < SILI3 | 4390 -,044
phs <> oprll | 7.828 021 SILII < S1134 | 43838 -,044
phs <> mhd4 | 6334 -,027 SILIT <-— S1125 | 4,179 -,043
phs <> ohl 7,187 -,037 SILII < S1128 | 11,204 -,069
phs <> oh2 4,628 026 SILI2 <— S1123 | 12,842 ,089
phs <> sh4 8,975 038 SILI2 < S1125 | 4270 051
phs <> uh4 7,185 -,031 SILI2 < SI17 | 8236 075
phS <> prhl | 8077 031 SILI3 <-— AD 7421 ,089
phs <> prh2 | 4301 019 SILI3 <— DN 5.454 070
phs <> ah4 12,186 -041 SILI3 < MEM | 5323 ,080
phs <> fhl 10,735 032 SILI3 <— HK 7,850 ,095
phs <> fh3 12,126 -,039 SILI3 <— OP 5,823 ,060
phs <> fhs 8,322 034 SI1.13 < SOD 7,209 ,069
phs <> fh7 6,299 -,029 SILI3 < ATES | 10364 12
phS <> pho 5817 -,025 SILI3 < FTES | 4685 084
phs <> phl 12,323 -,035 SILI3 <— PER 12,784 128
phs <> ph4 | 28972 052 SILI3 < SI2 7,385 072
ph6 <> AD 4,533 021 SILI3 <— SI3 7,821 072
ph6 <> HK 4931 -,021 SILI3 < S105 | 43898 055
ph6 <> ohll | 5908 -,046 SILI3 <— S106 | 4,585 052
ph6 <-> fh1l | 5833 -022 SILI3 < SI1126 | 5223 050
ph6 <> ih5 7,690 -,062 SILI3 < SILI8 | 4,590 046
ph6 <> mh3 | 5990 -,030 SILI3 < SI1.19 | 4250 043
ph6 <> mhd4 | 9514 039 SILI3 < S1120 | 9,131 074
ph6 <> sh4 4,189 -,030 SILI3 < SI1138 | 4,141 ,049
ph6 <> uh2 4,810 -,028 SILI3 <= SI131 | 7,568 064
ph6 <> uh4 5,072 030 SILI3 < S1132 | 11,801 083
ph6 <> prhd | 5071 029 SILI3 < S1134 | 10267 079
ph6 <> ah6 16,681 0356 SILI3 < SI1127 | 5273 055
ph6 <> fh2 14,166 -,045 SILI3 < S1128 | 10,504 082
ph6 <> fh7 14,708 051 SILI3 < SI1.9 | 19,089 11
ph6 <> ph9 5,177 027 SILI3 < SI13 | 83822 ,080
ph6 <> phl 10,674 -,037 SILI3 < Sl14 | 83884 082
ph6 <> ph3 12,199 -,039 SILI3 <— SI15 | 5508 061
ph6 <> phs 7,237 031 SILI3 < S116 | 15867 ,093
ph7 <> shil | 6717 -,034 SILI3 < SIL7 | 7,603 075
ph7 <> fhil | 4614 017 SILI3 < SI18 | 15605 ,099
ph7 <> ih3 11,408 -044 SI131 <— OP 4,300 061
ph7 <> prhl | 7863 -,031 SI131 < S10.1 | 6,769 -076
ph7 <> prh3 | 17.460 046 SI131 < S102 | 4628 ,060
ph7 <> fhS 15,694 048 SI131 < S1126 | 4,186 052
ph8 <> oprhll | 4421 018 SI1.31 < SIL17 | 5336 052
ph8 <-> fhll | 5418 -,019 SI131 < SILI8 | 7,026 -,066
ph8 <> mh4 | 4678 024 SI131 < SI1.19 | 9,186 -074
ph§ <> uh3 8,773 -,033 SI131 < S1138 | 4,142 058
ph8 <> uh4 7,171 032 SI11.32 < PER 5,399 -,086

293



EK-C: Ol¢iim Modeli Modifikasyon indekleri Kovaryans ve Regresyon Agirhiklar

S11.32 <— SI1.35 | 4204 053
S11.32 <— SI1138 | 4396 ,053
S11.32 <— SI1.9 5411 -,061
S11.32 < SIL1 5,821 -,071
S11.32 <— SI1.3 8,001 -,078
S11.32 <— SILS | 14530 -,102
S11.34 <— OP 4,051 -,053
S11.34 <- SOD 14,264 101
S11.34 <— S108 | 13,318 070
S11.34 <— S10.4 7,161 ,068
S11.34 <— SI11.26 | 5,628 -,054
S11.34 <— SI1.18 | 22,040 104
S11.34 <— SIL.19 | 19,567 1095
S11.34 <-— SI1138 | 4,896 ,056
S11.34 < SI131 | 4335 -,051
S11.34 <— SI1.6 | 11,312 1082
S11.21 <— S10.7 5,159 -,045
S1121 <— S108 | 12,724 -,056
S11.21 <— S102 | 10,146 -,064
S11.21 < S10.4 5,536 -,049
S11.21 <-— S1120 | 4,067 1042
S11.21 <— S11.22 | 9,571 071
S11.21 < SI1.5 6,418 1056
S11.22 <— AD 4,155 -,060
S11.22 < Sl4 4,065 -,046
S11.22 <— S10.8 8,660 -,049
S11.22 <— SI11.20 | 10,709 072
S11.22 <— SI1.35 | 4289 -,048
S11.22 <-— SI11.38 | 5,779 -,053
S11.22 <— SI134 | 6,190 -,056
S11.22 <— S1121 | 7,609 067
S11.22 <— S1127 | 8366 -,063
S11.22 <— SI1.6 | 12,823 -,076
S11.22 < SIL.7 4,007 -,050
S11.22 < SI18 4,403 -,048
S11.23 <— OP 5,163 ,057
S11.23 <— SI1.24 | 11,680 068
S11.23 < SI1.12 | 4287 ,053
S11.23 <— SI11.5 | 10,370 -,084
S11.25 <- DN 4,767 -,068
S11.25 <- MEM | 5349 -,084
S11.25 <— OP 38,767 163
S11.25 <- UYE 5,606 -,090
S11.25 < S10.6 5,590 -,060
S11.25 < S10.2 6,466 -,063
S11.25 < S103 7,662 -,078
S11.25 < S10.4 4255 -,052
S11.25 < S11.24 | 36,221 ,125
S11.25 <— SI11.26 | 37,623 1140
S11.25 < SI1.19 | 7,954 -,061
S11.25 <— SI1.35 | 6,548 -,068
S11.25 < SI11.36 | 4239 -,052
S11.25 < SI11.37 | 4975 -,058
S11.25 <-— S1132 | 5554 -,060
S11.25 < SIL.7 7,799 1080
S11.27 <— ILGI 5,204 -,062
S11.27 < SOD 5,772 ,063
S11.27 <— S10.11 | 4301 -,043
S11.27 <— S10.12 | 5422 -,045
S11.27 < S10.13 | 4434 -,037
S11.27 <-— S10.6 4,810 1054
S11.27 <— S108 6,923 1049
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S11.27 <---  S10.2 4,928 ,053
S11.27 <---  S10.4 4,215 ,051
S11.27 <--- S11.26 4,963 ,049
S11.27 <-- SI11.18 7,641 ,060
S11.27 <--  SI1.19 9,041 ,063
S11.27 <-- S11.22 4,510 -,057
S11.27 <---  S11.9 7,613 ,071
S11.27 <-- S11.6 8,676 ,070
S11.28 <--- AD 6,051 ,076
S11.28 <---  OP 4,478 ,050
S11.28 <--—- ATES 7,229 ,089
S11.28 <---  S10.12 6,517 ,046
S11.28 <---  SI2 5,084 ,056
S11.28 <---  Sl14 4,345 ,050
S11.28 <--- S13 5,621 ,058
S11.28 <--—-  S10.2 5,365 ,052
S11.28 <---  S10.4 4,530 ,049
S11.28 <--- S11.26 4,596 ,044
S11.28 <---  SI11.17 15,977 ,072
S11.28 <--- SI11.38 6,967 ,061
S11.28 <---  SI1.13 7,076 ,065
S11.28 <---  S11.31 9,392 ,068
S11.28 <--- S11.32 11,009 ,076
S11.28 <---  S11.3 6,566 ,065
S11.9 <-- UYE 4,566 ,071
S11.9  <--  S10.8 4,092 ,034
S11.9 <--  S10.2 8,973 ,064
S11.9  <-- S11.36 7,487 ,060
S11.9  <--- SI1.13 4,303 ,048
S11.9  <-- S11.31 5,905 ,051
S11.9  <--- SI11.23 5,920 ,057
S11.9  <-- S11.27 9,083 ,065
S11.1  <---  AD 6,936 ,075
S11.1 <-- DN 7,677 ,072
S11.1 <--—- MEM 9,231 ,093
S11.1  <-- HK 4,611 ,063
S11.1  <--  SOD 5,125 ,051
S11.1  <-- PRO 9,049 ,097
S11.1  <-- FTES 6,415 ,086
S11.1 < SI2 6,221 ,058
S11.1  <--- Sl4 6,925 ,058
S11.1  <--  S10.6 7,618 ,059
S11.1  <-- S10.7 5,504 ,048
S11.1  <-- Sl10.1 12,184 ,076
S11.1  <--  S10.3 7,816 ,066
S11.1  <-- S11.18 6,964 ,049
SI11.1  <---  S11.37 4,064 ,044
S11.1  <--  SI1.10 17,399 ,087
S11.1  <-- Sl1l1.11 12,478 ,083
S11.1  <--  SI11.30 6,795 ,057
S11.1  <-- S11.21 6,493 ,060
S11.1  <--  S11.22 7,294 ,063
S11.1  <--- SI11.23 5,675 ,054
S11.1  <-- SI11.5 4,493 -,048
S11.1  <-- S11.6 4,282 -,042
S11.3  <-- ILGI 6,871 ,060
S11.3  <--  S10.10 7,440 ,045
S11.3  <-- S10.11 4,834 ,039
S11.3  <-- S10.12 4,351 ,034
S11.3  <--- S10.14 7,180 ,056
S11.3  <--- Sl11.24 4,009 -,034
S113 <-- S114 6,439 ,060
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S11.3  <-- S11.6 4917 -,044
S114 <-- SOD 7,958 -,063
S11.4  <-- SI2 6,349 -,058
S11.4  <--  S10.2 4,571 -,044
S11.4 <-- S11.24 4,433 ,036
S11.4 <-- Sl11.17 6,541 -,042
S11.4 <-- SI1.18 8,036 -,052
S11.4 <-- SI11.19 9,232 -,054
S11.4 <-- S11.30 7,136 -,058
S114 <--- SI11.34 7,437 -,058
S114 <-- S11.3 5,834 ,056
S114  <-- SI1.5 10,595 ,073
S11.5 <-- AD 6,273 -,073
S11.5 <-- DN 7,556 -,074
S11.5 <--—- MEM 6,793 -,082
SI11.5 < SI2 5,669 -,056
S11.5 <-- Sl4 5,340 -,052
S11.5 <-- S13 6,017 -,056
S11.5  <--  S10.5 4,575 -,048
S11.5 <-- S10.6 7,565 -,060
S11.5  <--  S10.7 5,792 -,050
S11.5  <--  S10.8 8,368 -,048
S11.5 <-- S104 11,394 -,074
S11.5 <-- SI11.38 8,288 -,063
S11.5  <-- S11.32 11,075 -,073
S11.5  <--- SI11.23 8,289 -,067
S11.5  <-- S11.27 5,739 -,052
S11.5 <-- Sl11.1 5,381 -,059
S11.5 <-- S114 11,152 ,082
S11.6 <--- OP 4,010 -,052
S11.6  <--- S10.13 7,160 -,048
S11.6  <--- SI2 4318 ,057
S11.6  <-- S10.4 7,549 ,069
S11.6  <--- S11.24 4,706 -,045
S11.6 <--- S11.34 10,025 ,081
S11.6  <--- SI11.22 7,993 -,078
S11.6  <-- Sl11.1 4,653 -,063
S11.6 <-- S11.3 4,254 -,057
S11.7 <--  SOD 4,123 -,048
S11.7  <-- S10.11 5,214 -,043
S11.7  <-- S10.8 4,774 -,037
S11.7  <-- S11.19 6,137 -,047
S11.7  <--  SI1.12 5,142 ,053
S11.7  <---  S11.25 9,731 ,074
S11.8  <---  SI11.27 4,312 -,046
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Kisitlandirilmis Olgiim Modeli Modifikasyon Indeksleri
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Sekil C1: Ol¢iim Modeli (Kisitlandirilmis Model)

Tablo C2

Kisitlandirilmis Olgiim Modeli Modifikasyon Indekleri
Kovaryans ve Regresyon Agirhiklari

Covariances: (Group number 1 - Default Regression Weights: (Group number 1 -
model) Default model)
M.L Par Change M.I. Par Change
ohll <--> HK 4,295 ,030 OP <---  FTES 11,662 ,150
shll <--> ILGI 5,377 -,060 SOD <-- ILGI 5,164 -,059
shll <> AD 4,526 ,026 SOD <- HK 4,691 -,054
shll <-> HK 11,917 -,040 SOD <-- OP 4,960 -,060
prhll <--> ILGI 5,656 ,040 SOD <-- PRO 8,669 -,099
prhll <--> AD 4,624 -,017 SOD <-- PER 11,248 -,108
prhll <--> shll 6,546 -,028 PRO < ILGI 4,903 ,037
ahll <--> shll 6,848 ,029 ATES <--- UYE 4,737 ,050
ahll <--> uhll 17,136 ,035 FTES <-- OP 56,004 ,122
fhll <> HK 4,836 015 PER <-- PRO 4,587 041
th11 <> ohll 82,335 ,116 S10.10 <--- ILGI 7,980 -,072
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fhll <-> uhll | 6,692 -,020 810.10 <— SI0.11 | 6,156 -,056
pril <> shil | 18,630 -,042 $10.10 <— S10.12 | 7,511 -,058
prll <> prhll | 28,998 034 810.10 <-- S10.13 | 6,783 -,051
pril <> ahll 4392 -013 810.11 <-- SIL7 | 7,083 -,070
ih2 <> ILGI | 7,672 -,070 810.12 <-—- S10.13 | 5,886 055
ihi <> AD 5,578 ,034 $10.13 <-- SOD 4,146 -,065
ihs <> ih4 9,809 ,091 $10.13 <— UYE 5,631 L121
ih6 <-> ohll | 6232 -,051 810.13 <-- SILI8 | 5841 072
ih6 <-> uhll | 4436 ,026 810.13 <—- SI1.35 | 4,299 -,080
dhl <> prhll | 4,144 -016 810.13 <— SI1.37 | 6,737 -,100
dh2 <> MEM | 5369 -018 S10.13 < SI1.38 | 5313 -,087
dh2 <> HK 6,843 ,022 810.13 <— SIL6 | 6,907 -,090
dh3 <> ih3 5,467 -,027 $10.14 <-- UYE 4,530 072
dnh2 <> DN 8,800 ,023 $10.14 <— SI1.24 | 4227 -,044
dnh2 <> MEM | 8,090 -,022 S10.14 < SI1.35 | 5,625 ,060
dnh2 <> dhl 4240 017 S10.14 < SI1.36 | 5,882 ,059
dnh2 <> dh3 6,955 -,023 SI2  <— AD 8,555 -,050
dnh3 <> dh2 14,183 ,035 812 <-- DN 6,786 -,045
dnh3 <> dnhl | 7392 -,024 812 <- MEM | 6,187 -,043
dnh3 <> dnh2 | 7314 ,025 S12 < HK 9,374 -,052
dnh4 <-> DN 14,583 -,056 812 <-- SOD 4774 -,033
dnhd <> MEM | 16,427 056 S12 < UYE 6,990 -,063
dnhd <> shll | 28377 115 S12  <— PRO 12,429 -,081
dnh4 <> prhll | 5304 -,032 S12  <-— ATES | 9,710 -,066
dnhd <> prll 4,424 -,026 812 <-- FTES | 6,988 -,065
dnhd <> ih5 5,486 -074 S12  <— PER 7,852 -,062
dnhd <> dh3 7,868 ,042 S12 < Sl4 10,576 -,051
dnhd <> dnh2 | 6,055 -,038 S12 < SI3 5,258 -,037
mhl <-> DN 23,737 -,047 812 < S105 7,085 -,041
mhl <> HK 4,786 ,022 812 <-- S10.7 | 10,828 -,050
mhl <> ohll | 4135 -,037 812 <-- SI10.8 9,281 -,040
mhl <> dhl 4398 021 812 < S102 | 4,007 -,032
mhl <> dnh2 | 12,736 -,037 812 < S104 | 6927 -,041
mh2 <> ih4 4727 -,042 812 < SI1137 | 6,719 -,047
mh2 <> dh2 6,979 ,031 812 <-- SI1.38 | 5864 -,043
mh2 <> dh3 13,401 -,042 812 <— SIL10 | 5429 -,038
mh2 <> dnhd | 9712 ,065 812 <-- SILIl | 13258 -,066
mh3 <> HK 6,633 -,024 812 <— SIL.12 | 17,403 -075
mh3 <> shll 5,931 -,033 812 <- SILI3 | 5535 -,043
mh3 <> ahll 4,920 -,020 812 < SI130 | 6,723 -,044
mh3 <> mh2 5,925 032 812 < SI1.32 | 8271 -,048
mh4 <> DN 9,800 ,029 812 <-- SI134 | 7245 -,046
mh4 <> MEM | 5630 -,020 812 < SI1.21 | 4532 -,039
mh4 <> fhll 5,738 -,020 812 <— SI1.22 | 5,030 -,041
mhd <> dh2 4,682 -,022 812 < SI1.25 | 5963 -,045
mhd <> dh3 8,781 ,029 812 < SIl4 | 11,346 -,063
mh4 <> dnhl | 10,643 ,032 S12 < SILS 6,384 -,045
mh4 <> dnh3 | 8947 -,032 812 < SIL7 | 4891 -,042
mhd <> dnhd | 23,094 ,086 812 <-- SIL8 8,764 -,051
ohl <> shll 9,846 056 813 <— SI0.11 | 5200 -,036
ohl <= prll 4,630 -,022 SI13 < S102 5,109 -,036
oh2 <> ILGI | 4801 -,052 8105 <-- OP 4297 -,039
oh2 <> shll | 12411 -,056 8105 <— S10.7 | 4971 -034
oh2 <> fhll | 30,487 ,053 8105 <-- SI10.8 5,184 -,030
oh2 <> mhl 4,888 -,030 8105 <-—- S11.24 | 4244 -,032
shl <> ohll | 9,747 ,084 $10.6 <— SI10.1 4,605 -033
shl <= shil | 22301 -102 8107 <-- Sl4 4,151 035
shl <> ahll 6,228 ,036 $10.8 <- SOD 8,154 078
shl <> fhll 16,856 ,054 8108 <-- S10.13 | 7,597 -,068
shl <> prll 5,568 -,029 8108 <-- S10.2 6,484 074
shl <> mh2 8,228 ,060 S108 <-- S10.4 8,969 086
shl  <-> mhd 9,143 -,054 8108 < SIL17 | 4,152 052
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sh2 <> HK 5,428 -,023 S10.8 <--- SI1.18 13,955 ,096
sh2 <> ohll 10,143 -,057 S10.8 <--- SI1.19 11,560 ,082
sh2 <> shll 8,905 ,040 S10.8 <--- SI11.34 9,985 ,098
sh2 <> dnh4 13,484 ,067 S10.1 <-- DN 18,900 -,092
sh2 <> mh3 4,309 -,024 S10.1 <--- MEM 11,943 -,073
sh2 <> oh2 5,532 -,031 S10.1 <-- OP 6,420 -,058
sh3 <> ILGI 5,698 -,055 S10.1 <--- Sl4 4,302 -,040
sh3 <> HK 14,927 -,041 S10.1 <-- S10.5 19,369 -,084
sh3 <> thll 15,964 -,037 S10.1 <-- S10.6 26,563 -,099
sh3 <> prll 4,884 -,019 S10.1  <-- S10.7 13,794 -,069
sh3 <> dnh4 6,737 ,050 S10.1 <-- S10.8 14,782 -,062
sh3 <> shl 16,347 -,078 S10.1  <-- S10.2 6,339 -,049
sh3 <> sh2 15,640 ,046 S10.1 <-- S103 6,102 -,054
sh4 <> HK 18,723 ,049 S10.1  <-- S10.4 9,867 -,060
sh4 <> shll 19,122 -,071 S10.1 <-- SI11.26 7,229 -,055
sh4 <> thll 48,359 ,069 S10.1 <-- SI11.36 4,843 -,047
sh4 <> dnh4 9,461 -,064 S10.1  <--  S11.31 10,586 -,066
sh4 <> sh2 6,180 -,034 S10.1 <-- S11.27 6,627 -,054
uhl  <--> ahll 8,022 ,026 S10.2 <-- S10.8 6,578 ,047
uhl <> dh3 5,573 -,023 S10.2  <---  S11.17 4,421 ,041
uhl  <--> dnh4 9,203 -,053 S10.2  <-- S11.31 4,846 ,051
uhl  <--> mh3 9,589 ,035 S103 <--- SOD 4,574 -,037
uhl <> mh4 6,432 -,029 S10.3  <--- S11.17 4,267 -,033
uh2  <--> mhl 4,813 -,027 S103 <--- SI1.18 6,635 -,042
uh2 <> mh4 4,112 ,024 S10.3  <-- S11.31 4,654 -,041
uh4 <> mh3 7,870 -,034 S103 <--- SI11.34 4,114 -,040
prhl  <--> ILGI 4,902 ,047 S10.3 <--- SI11.25 4,393 -,045
prhl <--> HK 5,012 -,022 S10.3 <-- Sl1.6 4,487 -,040
prhl  <--> shll 4,032 -,028 S104 <-- S10.8 11,865 ,054
prhl  <--> uhll 7,878 -,030 S104  <---  S11.17 5,356 -,038
prhl  <-->  mhl 12,867 ,043 S11.24 <---  SI11.17 4,335 ,043
prhl  <-->  sh2 4,110 -,024 S11.24 <--- S11.23 4,920 ,061
prhl  <--> uh2 5,490 -,028 S11.24 <--  SI11.25 4,161 ,057
prhl  <--> uh4 4,203 ,026 S11.26 <--- ILGI 5,259 -,055
prh2 <> AD 6,316 -,022 S11.26 <---  FTES 4312 ,068
prh2  <--> uhll 4,760 ,020 S11.26 <--- S10.10 4,258 -,039
prh2  <--> prhll 6,022 ,018 S11.26 <---  S10.11 4,432 -,044
prh2  <-->  prll 4,083 ,014 S11.26 <--- S10.12 4,979 -,043
prh2  <-->  ohl 4,058 -,025 S11.26 <--- SI11.18 4,401 -,039
prh2  <--> uh3 4,139 ,020 S11.26 <---  S11.21 8,138 ,070
prh2  <--> uh4 5,060 -,024 S11.26 <--- SI11.25 13,337 ,091
prh2  <--> prhl 15,919 ,037 S11.26 <--- S11.27 13,634 ,085
prh3  <-->  fhll 8,393 ,025 S11.26 <--- S11.28 9,635 ,075
prh3 <> dhl 6,981 -,026 S11.17 <--- AD 5313 ,073
prh3  <-->  prhl 5,212 -,026 S11.17 <--- HK 5,339 ,073
prhd <-->  prhll 20,399 -,042 S11.17 <-- OP 14,669 ,132
prhd <--> ahll 4,396 ,020 S11.17 <---  UYE 6,729 115
prh4  <-->  prll 8,531 ,025 S11.17 <---  PRO 4,120 ,087
prhd  <-->  ih3 7,595 -,039 S11.17 <---  ATES 7,859 ,109
prh4  <--> uh3 8,655 -,035 S11.17 <---  FTES 13,080 ,163
prhd <-->  uh4 6,126 ,032 S11.17 <--- S12 6,304 ,072
prh4  <-->  prh2 9,832 -,032 S11.17 <--- Sl4 6,640 ,074
ah2 <> dnh2 4,326 ,022 S11.17 <---  S10.6 4,010 ,057
ah2  <--> dnh4 4,880 -,041 S11.17 <--- S10.7 4,370 ,058
ah2 <> mhl 5,380 ,029 S11.17 <--- S10.2 8,705 ,086
ah2 <> mh4 6,819 -,032 S11.17 <--- S11.24 14,383 ,107
ah2 <> ohl 4,588 -,032 S11.17 <---  S11.26 12,838 ,109
ah2  <--> uhl 6,098 ,029 S11.17 <--- S11.35 4,239 ,068
ah2  <--> uh4 12,669 -,046 S11.17 <--- S11.36 5,600 ,075
ah3  <--> ohll 5,303 ,049 S11.17 <---  S11.38 6,712 ,085
ah3  <--> shll 13,657 -,064 S11.17 <--- S11.10 4,270 ,063
ah3 <> dnh2 7,210 ,033 S11.17 <---  SI1.12 4,245 ,068
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ah3 <> mhl 13,137 -,053 S11.17 <— SI1.31 | 22,338 144
ah3 <> mh2 12,735 ,060 SI1.17 <— SI11.32 | 14,486 117
ah3 <> shl 18,296 ,004 SI1.17 <— S1121 | 12,994 122
ah3 <> sh2 7,100 -,039 S11.17 <— S11.22 | 8,635 1100
ah3 <> sh3 11272 -,052 S11.17 <— S11.23 | 7395 ,092
ah3 <> uhd 7,838 ,043 S11.17 <— SI11.25 | 12,864 123
ahd <> uhll 9,233 ,035 S11.17 <— S1127 | 6,353 ,080
ahd <> oprll 17,395 -,036 S11.17 <— SI11.28 | 24,656 165
ah4  <—> shl 9,340 ,059 S11.18 <- OP 12,028 -,079
ahd <> prhl 4,883 -,028 S11.18 <— PRO 4,043 -,057
ahd <> ah3 4247 ,031 S11.18 < FTES 4336 -,062
ah6 <> ohll 6,727 -,049 SI1.18 <-— S11.24 | 6928 -,049
ah6 <> shll | 28,742 ,082 SI1.18 <— SI11.26 | 12,556 -,071
ah6 <> fhll 5,409 -,021 S11.18 <-— SILI0 | 6,678 -,052
ah6 <> ih6 6,111 -,037 S11.18 <— SI1.31 | 7,133 -,054
ah6 <> dh2 9,976 -,034 SI1.18 <— S11.22 | 6,666 -,058
ah6 <> dh3 6,366 ,027 SI1.18 <-— S11.23 | 4292 -,046
ah6 <> dnh2 | 5,063 -,025 S11.18 <— SI1.25 | 4,651 -,049
ah6 <> dnh3 | 4,986 -,026 S11.18 <— SI1.3 6,770 -,058
ah6 <> dnhd | 18,524 ,083 S11.18 <- Sl1.4 4,906 -,051
ah6 <> mh2 5,063 -,033 S11.19 <— ILGI 5,905 -,057
ah6 <> mh4 10,092 ,040 S11.19 < HK 7,761 -,062
ah6 <> oh2 8,535 -,041 S11.19 <- UYE 5,778 -,075
ah6 <> shl 6,681 -,050 S11.19 <— PRO 8,640 -,089
ah6 <>  sh2 16,137 ,052 S11.19 <— ATES | 5,805 -,066
ah6 <> sh3 8,780 ,041 S11.19 <— FTES | 16,028 -128
ah6 <> uhd 4,066 ,027 S11.19 <- PER 10,556 -,093
ah6 <> ah3 8,138 -,044 S11.19 <— S10.10 | 5,834 -,044
fil <> HK 5,644 ,021 S11.19 <-— S10.12 | 5,948 -,046
fal <> prll 5,012 016 S11.19 < Sl4 4,047 -,041
fal <> ih2 6,824 -,033 S11.19 <— SI1.17 | 16,801 -,074
fal <> dnhd4 | 7,994 -,045 S11.19 <— S1120 | 5441 -,053
fal <> mh2 7,493 -,033 S11.19 <-— SI11.35 | 5,155 -,053
fal <> ohl 7,988 -,037 S11.19 <— SIL10 | 6272 -,054
fil <> oh2 6,283 ,029 S11.19 <— SILI1 | 6,223 -,059
fal <> sh3 6,026 -,028 S11.19 <-— SIL12 | 7,952 -,066
fhl <> sh4 8,251 ,035 S11.19 <— SILI3 | 6,523 -,061
fal <> uhl 4,823 ,023 S11.19 < SI1.31 | 14,893 -,083
fhl <> uh4 7,771 -,031 S11.19 <— SI1.21 | 19,635 -,106
fal <> prhl 4,345 ,022 S11.19 < S11.22 | 16,181 -,097
fal <> ah6 6,993 -,030 S11.19 < SI11.25 | 23,106 -116
fh2 <> fhll 6,187 ,019 S11.19 <— S11.28 | 17,040 -,097
fi2 <> dnh4 | 10,344 -,054 S11.19 <—  S11.1 8,274 -,074
fh2 <> ohl 6,133 ,034 S11.19 <— S113 5,090 -,054
fhi2 <> oh2 4336 -,026 S11.19 < SI1.4 | 12250 -,086
fh2 <> sh4 30,101 ,070 SI1.19 <— SI11.5 | 11,053 -,077
fh2 <> uh3 10,966 ,036 S11.19 < S11.6 6,021 -,051
fh2 <> uh4 7,493 -,032 S11.19 < SI1.7 | 13,032 -,089
fh2 <> ah6 4,646 -,026 SIL19 <— SI1.8 6,795 -,059
fh2 <> tfhl 26,304 ,049 S11.20 <- HK 4,601 051
fh3 <> ohll 8,603 ,053 S11.20 < OP 5,000 1058
3 <> pril 4,474 -018 S11.20 < UYE 4,118 ,068
fi3 <> ohl 9,368 ,046 S11.20 <- PRO 5,154 073
fi3 <> sh3 5,636 ,031 S11.20 <— FTES | 20,603 155
fh3 <> uhd4 7,141 ,035 S11.20 < PER 6,193 077
fh3 <> prh3 13,310 ,044 S1120 <— S108 4,739 -,039
fis <> MEM | 4,677 -,021 S11.20 < S11.24 | 4,172 044
fis <> ohll | 54,865 141 SI11.20 <— S11.26 | 4265 047
fis <> shll 4306 -,032 S11.20 <-— SI1.35 | 5,195 1057
fhi5 <> uhll 7,514 -,032 S11.20 < SI1.37 | 4,888 1056
fh5 <= ahll 4,983 -,023 S11.20 <— SIL12 | 7,739 ,070
fhs <> prll 6,119 ,022 S11.20 < SIL.I3 | 8386 074
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fthS <> ohl 6,583 ,041 S11.20 <---  S11.21 25,643 ,130
fhS <> oh2 11,471 ,048 S11.20 <---  S11.22 | 41,377 ,166
thS <> sh3 9,231 -,042 S11.20 <---  SI11.23 8,877 ,076
thS <> sh4 6,293 ,037 S11.20 <--- S11.25 | 23,531 ,126
fhS <> ah4 4,553 -,029 S11.20 <--- SI11.28 11,564 ,086
th7 <> 1ILGI 5,176 -,051 S11.20 <--- S11.3 6,177 ,063
th7 <> shll 5,039 ,034 S11.20 <--- S11.4 8,561 ,077
th7 <> fthll 5,145 -,020 S11.20 <--- SI11.5 12,817 ,089
th7 <> mhl 4,725 -,027 S11.20 <--- SI11.8 6,572 ,062
fth7 <> oh2 7,486 ,038 S11.35 <--- S10.8 6,213 -,038
th7 <> sh3 5,335 ,031 S11.35 <--- S11.24 4,285 -,037
th7 <> sh4 6,951 -,038 S11.35 <---  S11.30 4,333 ,042
th7 <> {h2 12,982 -,042 S11.36 <--- S11.23 4,228 -,046
th7 <> fh3 6,104 ,031 S11.37 <---  SI1.13 5,122 -,049
th§ <> ahll 7,835 ,026 S11.37 <--- SI11.8 4,748 -,045
fth8§ <> fthll 11,086 -,028 S11.38 <--- S10.14 4,497 -,051
fh8 <> ih6 4,692 -,029 S11.38 <---  SI1.13 4,991 ,052
fth8 <> dnh3 8,489 -,031 S11.38 <---  S11.31 5,964 ,052
fh§ <> shl 15,787 ,070 S11.10 <--- ILGI 5,079 ,048
th8  <--> sh3 6,470 -,032 S11.10 <---  S10.11 4,083 ,038
fh§ <> uh4 5,526 ,029 S11.10 <---  S10.13 4,333 ,034
fh§ <> prh2 9,337 -,030 S11.10 <---  SI11.35 5,401 -,050
th8 <> prh4 5,344 ,028 S11.10 <--- SI11.36 6,984 -,055
fh§ <> ah4 5,644 ,029 S11.10 <---  S11.1 4,231 ,049
ph9 <> prll 6,540 -,019 S11.11 <--- OP 4,588 -,040
ph9 <> dh3 7,722 -,026 S11.11 <---  SI2 5,332 -,036
ph9 <> mh2 6,963 ,034 S11.11 <--- SI13 4,206 -,033
ph9 <> uh2 4,962 ,025 S11.11 <--- S11.24 7,400 -,042
ph9 <> prh4 5,072 ,026 S11.11 <---  SI11.17 5,245 -,032
ph9 <> ah3 4,834 ,030 S11.11 <---  S11.20 4,841 -,039
ph9 <> fh3 6,804 ,030 S11.11 <---  SI11.28 8,699 -,054
ph9 <> fh7 14,397 ,044 S11.12 <---  S11.23 10,092 ,070
ph9 <> fh8 4,419 -,023 S11.12 <--- S11.7 6,316 ,057
phl  <-> prhll 6,388 ,021 S11.13 <--- HK 4,123 ,043
phl <> prll 20,822 -,033 S11.13 <--- OP 5,068 ,052
phl <> ih4 4,196 -,031 S11.13 <---  SOD 4,116 ,038
phl <> oh2 4,609 -,025 S11.13 <--- ATES 5,953 ,064
phl  <->  prhl 12,791 ,038 S11.13 <---  PER 7,698 ,076
phl  <--> prh2 6,339 ,023 S11.13 <-- S13 4,781 ,044
phl  <--> prh4 9,649 -,034 S11.13 <---  S11.26 4,712 ,045
phl  <--> ah2 4,789 ,024 S11.13 <---  S11.20 7,137 ,058
ph3 <> ILGI 5,450 ,044 S11.13 <---  S11.31 5,999 ,051
ph3  <--> ohl 7,338 -,035 S11.13 <--- S11.32 8,685 ,061
ph3 <> sh2 4,539 -,023 S11.13 <--- S11.34 7,642 ,059
ph3 <> fh8 6,020 ,025 S11.13 <---  S11.27 4,222 ,044
ph3 <> ph9 4,394 -,020 S11.13 <---  S11.28 8,348 ,065
ph3 <> phl 8,966 ,028 S11.13 <---  S11.9 14,366 ,083
ph4  <--> shll 9,181 -,039 S11.13 <---  S11.3 6,462 ,058
ph4 <> prll 8,277 ,021 S11.13 <--- S114 6,629 ,060
ph4 <--> dhl 4,356 -,018 S11.13 <---  S11.5 4,083 ,045
ph4  <--> mh3 6,309 ,026 S11.13 <--- Sl11.6 11,814 ,069
ph4 <--> ohl 5,433 ,031 S11.13 <---  S11.7 5,818 ,057
ph4 <> ah2 5,120 -,025 S11.13 <---  S11.8 11,760 ,074
ph4  <--> ah6 5,267 -,026 S11.31 <---  S11.17 4,243 ,042
ph4 <> fh2 13,024 ,036 S11.31 <--- SI1.18 4,876 -,045
ph4 <> ph9 6,892 -,026 S11.31 <---  SI11.19 6,096 -,048
ph4 <--> ph3 16,755 ,038 S11.32 <---  S11.1 4,306 -,053
ph5 <-> HK 6,037 ,023 S11.32 <--- S11.3 5,666 -,056
ph5  <--> prhll 8,554 ,025 S11.32 <--- S11.5 10,364 -,074
ph5 <--> prll 7,839 ,021 S11.34 <---  SOD 7,466 ,053
ph5 <--> mh4 6,479 -,028 S11.34 <---  S10.8 10,163 ,054
ph5 <> ohl 7,202 -,037 S11.34 <---  S10.4 4,452 ,043
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ph5 <--> oh2 4,737 ,026 S11.34 <--- S11.26 4,982 -,048
phS <--> sh4 9,106 ,038 S11.34 <--- SI1.18 13,993 ,068
phS <--> uh4 7,148 -,031 S11.34 <---  SI1.19 11,677 ,059
phS  <-> prhl 8,135 ,031 S11.34 <--- SI11.38 4,007 ,046
phS  <-> prh2 4,382 ,019 S11.34 <---  S11.6 8,296 ,060
phS <> ah4 11,966 -,040 S11.21 <--- S10.8 10,071 -,044
ph5  <-> fhl 10,876 ,032 S11.21 <--  S10.2 7,180 -,045
phS <> fh3 12,054 -,039 S11.21 <--- S11.22 7,202 ,053
phS <> fh5 8,430 ,034 S11.21 <--- S11.5 4,795 ,042
phS <--> fh7 6,296 -,029 S11.22 <---  S10.8 6,882 -,039
phS <> ph9 5,838 -,025 S11.22 <---  S11.20 8,264 ,056
ph5 <-> phl 12,323 -,035 S11.22 <-- S11.38 4,788 -,044
phS <> phd 29,048 ,053 S11.22 <--- S11.34 4,610 -,041
ph6 <--> HK 5,264 -,024 S11.22 <-- S11.21 5,583 ,049
ph6  <--> ohll 5,878 -,046 S11.22 <---  S11.27 6,673 -,050
ph6  <--> thll 5,815 -,022 S11.22 <--- Sl11.6 9,380 -,056
ph6  <--> ih5 7,707 -,062 S11.23 <---  OP 4,473 ,049
ph6  <--> mh3 6,058 -,030 S11.23 <--- S11.24 10,700 ,062
ph6 <> mh4 9,241 ,038 S11.23 <---  S11.5 7,456 -,061
ph6 <> sh4 4,159 -,030 S11.25 <--- OP 33,305 ,140
ph6  <--> uh2 4,815 -,028 S11.25 <--  S10.2 4,561 -,044
ph6  <--> uh4 5,075 ,030 S11.25 <--  S10.3 5,129 -,052
ph6  <--> prh4 5,039 ,029 S11.25 <--- S11.24 | 33,257 115
ph6  <--> ah6 16,511 ,055 S11.25 <--  S11.26 | 33,520 ,124
ph6  <--> th2 14,163 -,045 S11.25 <---  SI11.19 5,202 -,039
ph6 <> fh7 14,680 ,051 S11.25 <---  SI11.35 5,116 -,053
ph6  <-->  ph9 5,136 ,027 S11.25 <--- S11.37 4,017 -,047
ph6  <--> phl 10,744 -,037 S11.25 <--- S11.32 4,011 -,043
ph6  <--> ph3 12,325 -,039 S11.25 <---  S11.7 5,961 ,060
ph6  <-->  phS 7,177 ,031 S11.27 <--- ILGI 4,254 -,047
ph7  <-> shll 6,762 -,035 S11.27 <--- S10.12 4,984 -,041
ph7 <> fthll 4,912 ,018 S11.27 <--- S10.13 4,201 -,035
ph7 <> ih3 11,118 -,043 S11.27 <---  S10.8 5,387 ,038
ph7  <-> prhl 7,750 -,031 S11.27 <--- S11.26 4,419 ,044
ph7  <--> prh3 17,637 ,046 S11.27 <--- SI11.18 4,982 ,039
ph7 <> fhS 15,832 ,048 S11.27 <-- SI11.19 5,595 ,039
ph8  <--> prhll 4,521 ,019 S11.27 <--- S11.9 5,699 ,053
ph8  <--> fhll 5,233 -,019 S11.27 <--- S11.6 6,423 ,051
ph8 <> mh4 4,855 ,025 S11.28 <---  ATES 4,107 ,050
ph8  <--> uh3 8,759 -,033 S11.28 <--- S10.12 6,021 ,042
ph8  <--> uh4 7,191 ,032 S11.28 <---  S11.26 4,108 ,039
S11.28 <---  S11.17 12,840 ,058
S11.28 <---  SI11.38 5,810 ,051
S11.28 <--- S11.13 5,602 ,051
S11.28 <---  S11.31 7,380 ,053
S11.28 <--- S11.32 8,054 ,056
S11.28 <---  S11.3 4,781 ,047
S11.9 <--  S10.2 6,294 ,045
S11.9 <-- S11.36 5,939 ,048
S11.9  <--  S11.31 4,661 ,040
S11.9 <-- S11.23 4,652 ,045
S11.9  <--  S11.27 7,225 ,052
S11.1 <-- DN 4,099 ,038
S11.1 < MEM 4,660 ,040
S11.1 <-- PRO 5,697 ,060
S11.1  <-- FTES 4,002 ,053
S11.1  <--- Sl14 4,214 ,035
S11.1  <--  S10.6 4,801 ,037
S11.1  <--- Sl0.1 6,527 ,041
S11.1  <-- S10.3 5,228 ,044
S11.1  <-- SI1.18 4,523 ,032
S11.1  <-- SI1.10 12,952 ,065
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SILI  <— SILI1 | 9,081 ,060

SI1.1  <— SI11.30 | 4955 ,041

SI1.1  <— SI121 | 4823 044

SIL.I < S11.22 | 5,554 ,048

SI1.1 < S11.23 | 4481 042

S11.3  <— ILGI 5,981 ,047

SI1.3  <— S10.10 | 6,168 ,037

SI1.3  <— S10.11 | 4361 ,035

SI1.3  <-— S10.12 | 4,035 ,031

SI1.3  <— S10.14 | 6,699 ,052

S11.3 < Sl14 4,730 ,044

S11.4 <-— SOD 4,634 -,035

SI1.4 <-— S11.24 | 4,122 ,034

SI1.4 <— SIL17 | 5325 -,034

SI1.4 <-— SILI8 | 5,498 -,035

SI1.4 <— SIL19 | 6,045 -,035

SI1.4 <-— SI1130 | 5,089 -,041

SI1.4 <-— S11.34 | 5,489 -,043

S11.4 <— SI13 4,216 ,041

SI14 < SI15 7,712 ,053

SI1.5 <— DN 4,020 -,039

SIL5 < S10.6 4,793 -,038

SI1.5 < S10.8 6,625 -,038

SIL5 < S104 7,329 -,047

SIL5 < S11.38 | 6,830 -,052

SIL5  <— SI1.32 | 7983 -,053

SIL5 < S1123 | 6385 -,052

SIL5 < S1127 | 4,495 -,041

SIL5  <— SILI 4,031 -,044

SI1.5 <- Sll14 8,191 ,060

SI1.6  <— S10.13 | 6,785 -,045

SI11.6 < S10.4 4,814 ,044

SI1.6 <— SI1.24 | 4286 -,041

SI1.6 <— SI1.34 | 7414 ,060

SIL6 <-—- S11.22 | 5942 -,058

SIL7 <— S10.11 | 4,659 -,038

SIL7 < SI11.19 | 4,028 -,030

SIL7 <— SIL.12 | 4,035 ,041

SIL7 < S11.25 | 7,906 ,060

Tablo C3
Kisitlandirilmis Olgiim Modeli Uyum Indeksleri
Uyum Indeksleri Sonuglar Kabul Edilebilir Deger
¥/ df 2,619 <5

GFI 875 >0,8
AGFI ,862 >0,8
TLI ,923 >0,9
CFI ,928 >0,9
RMSEA ,044 <0,08
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Sekil D1: Arastirma Modeline Ait Yapisal Mliskiler

Tablo D1

Arastirma Modeline iliskin Modifikasyon indeksleri
Kovaryans ve Regresyon Agirliklari

Covariances: (Group number 1 - Default

model)

M.L Par Change
ohll <> mll 5,220 -,032
shll <> dhll 5,701 ,027
shll <--> ihll 5,731 -,052
prhll <--=> dhll 4,191 -,016
prhll <--> ihll 6,109 ,036
prhll <--> shll 5,086 -,024
ahll <--> shll 9,066 ,033
ahll <--> uhll 17,185 ,035
fh1l <> mll 8,596 -,020
fh1l <--> ohll 81,780 ,116
th1l <> uhll 6,982 -,021
prll <> mll 6,772 ,017
prll  <--> shll 15,228 -,037
prll  <--> prhll 26,908 ,033
prll  <-> ahll 5,073 -,014
ihd <> dhll 4,353 ,029
ih5 <--> HK 5,027 -,054
ih5 <> ih4 8,654 ,086
ih6 <> ohll 6,246 -,052
ih6 <> uhll 4,408 ,026
dhl <> prhll 4,076 -015

Regression Weights: (Group number 1 -
Default model)
M.I. Par Change
OP <---  FTES 18,800 ,244
SOD <--- ILGI 5,158 -,068
PRO <-- ILGI 5,619 ,048
PRO <--- PER 4,406 ,057
ATES < UYE 7,061 ,075
FTES <--- OP 64,886 ,142
PER <-- SOD 5,253 -,039
PER <-- PRO 6,806 ,064
S10.11 <---  SI1.13 4,256 -,059
S10.11 <--- S11.7 8,905 -,091
S10.12 <---  S10.13 5,430 ,055
S10.13 <--- HK 5,027 -,129
S10.13 <--- AD 4,624 -, 119
S10.13 <---  SOD 7,095 -116
S10.13 < UYE 8,122 -177
S10.13 <---  ATES 6,632 -,153
S10.13 <--- Sl14 4,964 -,095
S$10.13 <--- S13 4,494 -,092
S10.13 <--- SI1.18 8,639 -,107
S10.13 <---  SI11.19 5,277 -,081
S10.13 <---  SI11.35 5,341 -,100
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dh3 <> i3 5,459 -,027 S10.13 <-- SI136 | 4270 -,085
dnh2 <> dhll 5,998 -,021 S10.13 < S11.37 | 8,002 -121
dnh2 <> dnhll | 8718 ,023 S10.13 < S11.38 | 6268 -,104
dnh2 <> dh3 6,803 -022 S10.13 <— S11.30 | 4,894 -,094
dnh2 <> dnhl 4,256 017 S10.13 < S11.32 | 5276 -,095
dnh3 <> dh2 13,968 034 $10.13 <~ SI1.6 9,031 -119
dnh3 <> dnhl 6,559 -,022 S10.14 <- UYE 6,784 ,108

dnh3 <> dnh2 6,729 ,024 S10.14 <— SI2 4,621 ,064
dnh4 <> dnhll | 15,162 -,056 S10.14 <-- S11.24 | 4,600 -,048
dnh4 <> shll 29,347 114 S10.14 <- SI1135 | 7,141 076
dnh4 <> prhll | 5,065 -,032 S10.14 <-- SI1136 | 7,493 075

dnh4 <> prll 4,168 -,025 S10.14 <- SI1.21 | 5402 ,070
dnh4 <> ih5 5384 -,073 S10.14 <— S11.9 4,557 061

dnh4 <> dh3 8,042 043 $10.14 <— SI1.3 4,535 1065

dnh4 <> dnh2 6,597 -,040 S10.14 <— SI1.8 4,547 ,061

mhl <> HK 4,234 ,028 SI2 <— SIL12 | 6480 -,052
mhl <> mll 8,709 -,028 S14 < S107 5,299 ,044
mhl <> dnhll | 18477 -,040 S14  <— SI1.17 | 4520 033

mhl <-> ohll 4,965 -,040 S14 < S11.18 | 4301 1036
mhl  <-> dnh2 | 12,146 -,036 S14 < SI131 | 4378 ,040
mh2 <> ih4 4,526 -,041 SI13  <— S10.11 | 5,606 -,040
mh2 <> dh2 7,248 ,031 SI3 < S108 4,643 1032
mh2 <> dh3 13,496 -,042 SI13  <— S102 7,146 -,051
mh2 <-> dnh4 9,545 ,064 SI3 < SI1.9 4351 -,043
mh3 <> mll 4,585 019 S10.5 <- S10.4 4,047 ,039
mh3 <> shll 6,525 -,034 S10.6 <- SI3 6,111 -,053
mh3 <> ahll 4,925 -,020 S10.6 <-— S10.1 7.860 -,058
mh3 <> mh2 5,515 ,031 S10.7 <-— S10.13 | 4,081 031

mh4 <-> dnhll | 6,766 ,024 $10.7 < Sl4 6,898 1059
mh4 <> fhil 5,776 -,021 S10.7 < S11.28 | 4443 -,048
mh4 <> dh2 5,246 -,023 $10.8 < SOD 14,506 ,144
mh4 <> dh3 9,182 ,030 S10.8 < S10.13 | 7,992 -071
mh4 <-> dnhl 9,996 ,031 S10.8 < SI3 4,134 076
mh4  <-> dnh3 9,655 -,033 S10.8 < S102 8,962 ,104
mh4 <> dnh4 | 22,888 ,085 S10.8 < S104 | 13,609 132
mh4 <> mh2 4,648 -,029 S10.8 < SI11.17 | 5,097 1063
ohl <> shll 9,761 ,054 S10.8 <-- SI11.18 | 20,852 143
ohl <> prll 4,480 -,021 S10.8 <-— SI11.19 | 18,151 ,129
oh2 <> ihll 5,843 -,050 S10.8 < S11.34 | 13,384 132
oh2 <> shll 11,956 -,053 S10.1 <—- HK 4234 1068
oh2 <> fhil 29,855 ,052 S10.1 <-- SOD 5214 1057
oh2 <> mhl 5,379 -,031 S10.1 < PRO 6,384 ,091

shl <> HK 11,799 072 S10.1 < ATES | 4422 072
shl <> ohll 9,769 ,084 S10.1 <-- PER 4,301 072
shl <> shll 19,862 -,093 S10.1 <— SI2 5819 1062
shl <> ahll 6,149 ,036 S10.1 <- S10.6 6,546 -,061
shl <> fhil 16,499 ,053 S10.1 < S11.18 | 4,791 ,046
shl <> pril 5,752 -,030 S10.1 <-— S11.19 | 4361 1042
shl <> mh2 8,277 ,060 S10.1 < S11.10 | 14,652 ,089
shl <> mhd 9,280 -,055 S10.1 <— S11.30 | 7,880 1068
sh2 <> HK 4,131 -,028 S10.1 < S11.34 | 6,020 ,059
sh2 <> ohll 10,150 -,057 S10.1 <— SI1.1 8,161 079
sh2 <> shll 6,093 ,032 S10.1 <— SI13 4257 ,054
sh2 <> dnhd | 13412 ,066 S10.1 <—- SI15 4,922 ,056
sh2 <> mh3 4,164 -,023 S10.1 < SIL6 4,691 1049
sh2 <> oh2 5,357 -,031 S102 < SI13 5,406 -,067
sh3 <> mll 4,588 022 S102 <- S108 7,771 ,057
sh3 <> ihll 6,685 -,051 S102 < S11.17 | 5,747 ,052
sh3 <> fhil 13,744 -,034 S102 <- SI131 | 6250 ,066
sh3 <> prll 4,037 -017 S102 < Sll4 4,504 -,066
sh3 <> dnh4 7,408 ,052 S103 <-- SOD 7,583 -,066
sh3 <> shl 13,678 -071 S103 <— ATES | 4,993 -,073
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sh3 <> sh2 14,674 ,044 S103  <---  SI1.17 5,024 -,040
sh4 <-> HK 10,652 ,052 S103  <-- SI1.18 9,397 -,061
sh4 <> dhll 4,068 -,023 S103  <-- SI1.19 5,271 -,044
sh4 <> mll 5,376 -,025 S103 <--- SI11.38 4,144 -,046
sh4 <> shll 17,845 -,067 S103  <-- SI11.30 4,882 -,051
sh4 <> fhll 47,721 ,069 S103  <--- S11.31 6,010 -,053
sh4 <> dnh4 9,618 -,064 S103 <-- S11.34 5,203 -,052
sh4 <> sh2 7,330 -,037 S103  <---  SI1.25 5,216 -,055
uhl  <--> ahll 7,946 ,026 S103 <-- SI11.9 4,656 -,051
uhl <> dh3 5,647 -,023 S103 <-- S11.6 5,819 -,052
uhl  <--> dnh4 9,155 -,053 S103 <-- SI11.8 4,187 -,048
uhl <> mh3 9,878 ,035 S104 <-- S10.8 13,943 ,066
uhl  <--> mh4 6,314 -,029 S104 <---  SI1.17 6,379 -,047
uh2 <> thll 4,009 -,017 S104 <-- S11.34 4,263 ,049
uh2  <--> mhl 5,501 -,028 S104 <-- S11.6 5,349 ,052
uh4 <--> mh3 8,043 -,034 S11.24 <---  SI11.17 5,480 ,054
prhl <--> ihll 5,701 ,044 S11.24 <---  SI11.19 4,864 ,055
prhl  <--> uhll 7,986 -,030 S11.24 <--- SI11.23 6,405 ,079
prhl  <--> mhl 13,124 ,043 S11.24 <--- S11.25 5,252 ,071
prhl  <--> uh2 5,515 -,028 S11.24 <-- S11.3 4,909 -,072
prhl  <--> uh4 4,201 ,026 S11.24 <--- SI11.5 4,986 -,070
prh2  <--> dhll 9,423 -,025 S11.26 <--- ILGI 6,228 -,071
prh2  <--> uhll 4,566 ,019 S11.26 <---  SOD 4,044 -,055
prh2  <--> prhll 6,013 ,018 S11.26 <---  FTES 6,854 ,110
prh2  <--> ohl 4,022 -,025 S11.26 <---  S10.10 5,226 -,047
prh2  <--> uh3 4,122 ,020 S11.26 <---  S10.11 4,962 -,049
prh2  <--> uh4 5,063 -,024 S11.26 <--- S10.12 5,433 -,047
prh2  <-->  prhl 16,105 ,038 S11.26 <---  S10.1 4,010 -,053
prh3  <--> fhll 8,167 ,024 S11.26 <--- SI11.18 6,549 -,058
prh3 <--> dhl 6,884 -,025 S11.26 <--- SI1.19 5,209 -,051
prh3  <--> prhl 5,218 -,026 S11.26 <--- S11.34 4,938 -,059
prh4 <--> HK 7,850 ,040 S11.26 <---  S11.21 10,847 ,095
prh4 <--> prhll 20,419 -,042 S11.26 <--- S11.25 16,371 112
prh4 <--> ahll 4,422 ,020 S11.26 <--- S11.27 16,977 ,106
prh4 <-->  prll 8,511 ,024 S11.26 <--- S11.28 12,002 ,094
prh4 <--> ih3 7,992 -,040 S11.17 <--- HK 11,799 ,172
prh4 <--> uh3 8,644 -,035 S11.17 <--- AD 11,599 ,165
prh4 <--> uh4 6,142 ,032 S11.17 <--- MEM 6,233 ,129
prh4  <-->  prh2 9,884 -,032 S11.17 <-- DN 6,735 115
ah2 <> ih3 4,007 ,028 S11.17 <---  OP 17,918 ,157
ah2 <> dnh2 4,404 ,022 S11.17 <---  UYE 10,984 ,179
ah2 <> dnh4 4,717 -,040 S11.17 <---  PRO 7,621 ,150
ah2  <--> mhl 4,967 ,027 S11.17 <---  ATES 15,318 ,202
ah2 <> mh4 6,613 -,031 S11.17 <---  FTES 22,852 276
ah2 <> ohl 4,492 -,032 S11.17 <--- S12 12,759 ,139
ah2 <> uhl 6,070 ,029 S11.17 <--- Sl4 11,863 ,128
ah2 <> uh4 12,646 -,046 S11.17 <---  S10.6 7,009 ,095
ah3 <> ohll 5,139 ,049 S11.17 <--- S10.7 7314 ,093
ah3 <> shll 12,626 -,060 S11.17 <---  S10.8 4,117 ,055
ah3 <> dnh2 6,966 ,033 S11.17 <--- S10.2 13,174 ,126
ah3 <> mhl 13,306 -,053 S11.17 <--- S11.24 16,205 ,119
ah3 <> mh2 12,431 ,059 S11.17 <---  S11.26 15,158 ,126
ah3 <> shl 18,324 ,094 S11.17 <--- S11.35 5915 ,091
ah3 <> sh2 6,998 -,038 S11.17 <---  S11.36 7,670 ,099
ah3 <> sh3 10,864 -,051 S11.17 <--- S11.37 5,264 ,085
ah3 <> uh4 7,812 ,043 S11.17 <---  SI11.38 8,628 ,106
ah4 <> uhll 9,204 ,035 S11.17 <--- S11.10 6,470 ,090
ah4 <> prll 18,225 -,037 S11.17 <---  SI11.12 6,093 ,094
ah4 <> shl 9,305 ,059 S11.17 <---  SI1.13 4,614 ,081
ah4 <> prhl 4,929 -,028 S11.17 <--- S11.30 5,719 ,088
ah4 <> ah3 4,035 ,030 S11.17 <---  S11.31 29,909 ,189
ah6 <> ohll 6,738 -,049 S11.17 <--- S11.32 | 21,020 ,165
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ah6 <> shll 31,021 1083 SI1.17 <— SI1.21 | 18,660 171
ah6 <> fhil 5219 -,021 S11.17 <— S11.22 | 12,164 138
ah6 <> ih6 6,108 -,037 S11.17 <— S11.23 | 10,153 122
ah6 <> dh2 10,236 -,035 S11.17 <— SI11.25 | 16,736 157
ah6 <> dh3 6,661 ,028 S11.17 <— S1127 | 8,611 1104
ah6 <> dnh2 5,003 -,025 SI1.17 <— S11.28 | 32,435 214
ah6 <> dnh3 4,890 -,026 S11.17 < SI1.7 4299 1084
ah6 <> dnhd4 | 18,765 ,084 S11.18 <— HK 4,131 -,067
ah6 <> mh2 4,902 -,033 SI1.18 < OP 13,652 -,091
ah6 <> mhd 10,458 ,041 S11.18 <-- PRO 5,761 -,086
ah6 <> oh2 8,626 -,041 S11.18 <— FTES 6,566 -,098
ah6 <> shl 6,804 -,051 S11.18 <-- PER 5,036 -,079
ah6 <> sh2 16,477 ,052 S11.18 <— S10.8 5,076 ,040
ah6 <> sh3 9,925 ,043 S11.18 <— S103 4,576 -,056
ah6 <> uh4 4,098 ,027 SI1.18 <-— S11.24 | 7468 -,053
ah6  <-> ah3 8,197 -,044 S11.18 <-— SI11.26 | 13,733 -,079
il <> mll 9,662 -,026 S11.18 <— SI11.20 | 4324 -,050
fhl <> prll 4,666 ,015 S11.18 <-— SI1.35 | 4390 -,052
il <> {2 6,875 -,033 S11.18 <— SILI0 | 8209 -,067
fal <> dnh4 7,890 -,045 SI1.18 <-— SIL12 | 4452 -,053
fil <> mh2 7,365 -,033 S11.18 <— SI131 | 8544 -,067
fal <> ohl 7918 -,037 S11.18 <— SI121 | 4463 -,055
fal <> oh2 6,159 ,029 S11.18 <-— S11.22 | 8567 -,076
fil <> sh3 5,660 -,027 S11.18 <— SI1.23 | 5,151 -,058
fil <> sh4 8,103 ,034 S11.18 <-— S1125 | 5,542 -,060
fil <> uhl 4,756 ,022 S11.18 <- SI1.3 8,422 -,076
fal <> uh4 7,801 -,031 S11.18 <-— Sl11.4 5,936 -,065
fal <> prhl 4278 ,022 S11.18 <— SI1.5 4228 -,052
fil <>  ah6 6,967 -,030 S11.18 < SI1.7 4,408 -,056
fh2 <> fhll 6,243 ,019 S11.19 <-— ILGI 6,553 -071
fh2 <> dnhd | 10236 -,054 S11.19 <- FTES 9,549 -125
fhi2 <> ohl 6,189 ,034 S11.19 <-— PER 4717 -,081
fh2 <> oh2 4,395 -,026 S11.19 <— S10.10 | 6,573 -,051
fh2 <> shd 29,859 ,070 S11.19 <— S10.12 | 6,320 -,049
fh2 <> uh3 10,988 ,036 S11.19 <— S10.8 5,875 ,046
fh2 <> uh4 7,497 -,032 S11.19 <— SIL17 | 8,969 -,059
fh2 <> ah6 4,591 -,026 S11.19 < SI1.31 | 9,034 -073
fh2 <> fhl 26,237 ,049 S11.19 <— SI1.21 | 12,948 -,100
fi3 <> ohll 8,561 ,053 S11.19 < S11.22 | 10,147 -,088
fh3 <> pril 4,590 -018 S11.19 <— SI1.25 | 17,002 111
fh3 <> ohl 9,424 ,046 SI1.19 < S1128 | 9,828 -,083
fh3 <> sh3 5,643 ,031 S11.19 < Sl11.4 7,064 -,076
fh3 <> uh4 7,144 ,035 S11.19 < SI1.5 5,839 -,065
fh3 <> prh3 13,298 ,044 S11.19 < SI1.7 7,696 -,078
fhs <> mll 10,653 -,033 S11.20 <— HK 10,652 123
fhs <> ohll | 54,557 ,141 S11.20 <-— OP 6,419 071
fhs <> shil 4,300 -,031 S11.20 < UYE 7,100 1109
ths <> uhll 7,763 -,032 S1120 < PRO 9,686 128
fhs <> ahll 5,285 -,023 S11.20 < ATES | 7,744 1109
s <> pril 5,746 ,021 S1120 <— FTES | 36,031 262
fhs <> ohl 6,598 ,041 S11.20 <- PER 12,033 139
ths <> oh2 11,378 ,048 S11.20 <-- S108 5,601 -,049
ths <> sh3 9,415 -,042 S1120 <— S11.24 | 4,896 1049
fhs <> shd 6,182 ,037 S11.20 <-— S11.26 | 5,290 1056
fhs <> ahd4 4,664 -,029 S11.20 <-— SI135 | 7,344 077
fh7 <> ihll 5,600 -,046 S11.20 < SI1137 | 6,637 072
fh7 <> shll 5,847 ,035 S11.20 <— SIL10 | 5459 ,063
fh7 <> fhll 5,003 -,020 S1120 < SIL12 | 11,046 ,095
fh7 <> oh2 7,469 ,037 S11.20 < SIL.13 | 11,689 ,008
th7 <> sh2 4,043 ,025 S11.20 <— S11.30 | 5,758 067
fh7 <> sh3 5,969 ,032 S11.20 < SI1.31 | 5,664 1062
fh7 <> shd 6,886 -,038 S11.20 <— SI1.21 | 36,685 ,182
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th7 <> fh2 12,867 -,041 S11.20 <--- S11.22 | 57,020 ,226
fh7 <> {h3 6,177 ,032 S11.20 <--- S11.23 12,316 ,102
fh8 <> ahll 7,851 ,026 S11.20 <--- S11.25 | 30,544 ,160
fh8 <> fhll 11,158 -,028 S11.20 <---  S11.27 4,450 ,057
fh8 <> ih6 4,695 -,029 S11.20 <--- SI11.28 15,647 113
fh8 <> dnh3 8,547 -,031 S11.20 <---  S11.3 9,705 ,094
fh8 <> shl 15,758 ,070 S11.20 <--- S114 12,865 ,110
fh8 <> sh3 5,429 -,029 S11.20 <---  S11.5 19,016 ,127
fh8 <> uh4 5,525 ,029 S11.20 <---  S11.7 5,041 ,069
fh8 <> prh2 9,402 -,030 S11.20 <--- SI11.8 9,811 ,088
fh8 <> prh4 5,334 ,028 S11.35 <--- S10.8 7,821 -,049
fh§ <> ah4 5,627 ,029 S11.35 <---  S10.3 5,567 ,060
ph9  <--> uhll 4,022 ,020 S11.35 <--- S11.24 4,683 -,041
ph9 <> prll 6,460 -,019 S11.35 <---  SI11.30 5,992 ,058
ph9 <-> dh3 7,696 -,026 S11.35 < S11.32 4,570 ,049
ph9  <--> mh2 6,926 ,034 S11.36 <---  S10.1 5,251 -,056
ph9  <-> uh2 4,967 ,025 S11.36 <--- S11.23 5,446 -,059
ph9  <--> prh4 5,092 ,026 S11.36 <--- Sl11.6 4,399 -,048
ph9 <> ah3 4,811 ,029 S11.37 <--- SI11.13 6,532 -,062
ph9 <> fh3 6,817 ,030 S11.37 <---  S11.22 5,291 ,058
ph9 <> fh7 14,437 ,044 S11.37 <--- SI11.8 6,393 -,061
ph9 <> fh8 4,419 -,023 S11.38 <--- S10.14 4,860 -,055
phl <> HK 4,611 ,027 S11.38 <---  SI1.10 4,141 ,050
phl  <--> mll 4,141 ,017 S11.38 <--- SI11.13 6,336 ,066
phl  <-> prhll 6,403 ,021 S11.38 <---  S11.31 7,621 ,066
phl <> prll 20,780 -,033 S11.38 <--- S11.32 4,181 ,051
phl <> ih4 4,286 -,031 S11.38 <--- S11.34 4,500 ,054
phl  <--> mhl 4,624 ,023 S11.10 <--- ILGI 5,958 ,063
phl <> oh2 4,684 -,026 S11.10 <--- UYE 5,736 -,084
phl  <->  prhl 12,842 ,038 S11.10 <--- S10.10 4,803 ,041
phl <> prh2 6,352 ,023 S11.10 <---  S10.11 4,545 ,042
phl  <-->  prh4 9,603 -,034 S11.10 <---  S10.13 4,551 ,035
phl  <--> ah2 4,835 ,024 S11.10 <---  S10.1 5,652 ,057
ph3  <--> ihll 6,442 ,042 S11.10 <--- SI11.18 5,026 -,046
ph3  <--> ohl 7,299 -,035 S11.10 <---  SI11.35 6,919 -,064
ph3 <> sh2 4,352 -,022 S11.10 <--- S11.36 8,939 -,070
ph3  <--> fh8 5,989 ,025 S11.10 <---  S11.32 5,285 -,054
ph3 <> ph9 4,368 -,020 S11.10 <---  SI11.1 5,576 ,065
ph3  <--> phl 8,973 ,028 S11.11 <-- AD 7,716 -,074
ph4 <> shll 9,573 -,038 S11.11 <--- MEM 4,010 -,057
ph4 <> prll 8,070 ,020 S11.11 <-- OP 5,446 -,047
ph4 <> dhl 5,261 -,020 S11.11 <--- ATES 4,153 -,058
ph4 <> mh2 4,140 -,025 SI1.11 <---  S12 9,851 -,067
ph4 <> mh3 6,133 ,025 S11.11 <--- Sl14 5,341 -,047
ph4 <> ohl 5,434 ,031 S11.11 <-- SI13 6,990 -,055
ph4 <> ah2 5,282 -,025 S11.11 <--- S10.5 5,007 -,045
ph4 <> ah6 5,323 -,026 S11.11 <--- S11.24 8,140 -,046
phd <> fh2 12,853 ,036 S11.11 <---  Sl11.17 6,355 -,039
ph4  <--> ph9 6,906 -,026 S11.11 <-- SI11.20 6,020 -,049
ph4 <> ph3 16,710 ,038 S11.11 <--—- SI11.10 4,984 ,043
ph5 <-> dhll 8,842 -,027 S11.11 <---  SI1.13 4,390 -,044
ph5 <> mll 4,302 -,018 S11.11 <--- S11.34 4,838 -,044
ph5  <--> prhll 8,266 ,025 S11.11 <--- SI11.25 4,179 -,043
ph5 <> prll 7,828 ,021 S11.11 <--- SI11.28 11,204 -,069
ph5 <-> mh4 6,334 -,027 S11.12 <---  S11.23 12,842 ,089
ph5 <--> ohl 7,187 -,037 S11.12 <--- SI11.25 4,270 ,051
ph5 <-> oh2 4,628 ,026 S11.12 <---  S11.7 8,236 ,075
ph5 <> sh4 8,975 ,038 S11.13 <--- HK 7,850 ,095
ph5 <--> uh4 7,185 -,031 S11.13 <--- AD 7,421 ,089
ph5  <-> prhl 8,077 ,031 S11.13 <--- MEM 5,323 ,080
ph5  <-->  prh2 4,301 ,019 S11.13 <--- DN 5,454 ,070
ph5 <-> ah4 12,186 -,041 S11.13 <---  OP 5,823 ,060
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phs <> fhl 10,735 ,032 S11.13 <— SOD 7,209 1069
phs <> fh3 12,126 -,039 S11.13 <— ATES | 10364 112
phs <> fhs 8,322 ,034 S11.13 < FTES 4,685 1084
phs <> fn7 6,299 -,029 S11.13 < PER 12,784 128
phs <> pho 5,817 -,025 S11.13 <-  SI2 7,385 072
phs <> phl 12,323 -,035 S11.13 <— SI3 7,821 072
phs <> ph4 28,972 ,052 S11.13 <— S10.5 4,898 ,055
ph6 <> dhll 6,457 ,027 S11.13 <— S10.6 4,585 ,052
ph6 <> ohll 5,908 -,046 SI.13 <— S11.26 | 57223 ,050
ph6 <> fhil 5,833 -,022 SI1.13 <— SILI8 | 4,590 1046
ph6 <> ihs 7,690 -,062 SI1.13 <— SIL19 | 4250 ,043
ph6 <> mh3 5,990 -,030 SI1.13 <— S1120 | 9,131 074
ph6 <> mhd 9,514 ,039 SI1.13 <— SI11.38 | 4,141 1049
ph6 <> shd 4,189 -,030 S11.13 <— SI131 | 7568 1064
ph6 <> uh2 4,810 -,028 SI1.13 <-— S11.32 | 11,801 ,083
ph6 <> uh4 5,072 ,030 SIL.13 <— S11.34 | 10,267 079
ph6 <> prh4 5,071 ,029 SI1.13 <— S1127 | 5273 ,055
ph6 <> ah6 16,681 ,056 S11.13 <-— SI11.28 | 10,504 ,082
ph6 <> fh2 14,166 -,045 SI1.13 <— SI19 | 19,089 111
ph6 <> fn7 14,708 ,051 S11.13 <— SI1.3 8,822 ,080
ph6 <> pho 5,177 027 S11.13 <—- Sl1.4 8,884 082
ph6 <> phl 10,674 -,037 S11.13 < SI1.5 5,508 061
ph6 <> ph3 12,199 -,039 SIL13 <— SI1.6 | 15867 ,093
ph6 <> phs 7,237 ,031 S11.13 < SI1.7 7,603 075
ph7 <> shil 6,717 -,034 SI1.13 <-— SI1.8 | 15,605 ,099
ph7 <> fhil 4,614 017 S11.31 <- OP 4,300 061
ph7 <> ih3 11,408 -,044 S11.31 <-— S10.1 6,769 -,076
ph7 <> prhl 7,863 -,031 S11.31 <-— S10.2 4,628 060
ph7 <> prh3 17,460 ,046 S11.31 <— SI1.26 | 4,186 1052
ph7 <> fhs 15,694 ,048 S11.31 <-— SI1.17 | 5336 1052
ph8 <> prhll | 4421 018 S11.31 <— SILI8 | 7,026 -,066
ph8 <> fhil 5418 -019 S11.31 <-— SIL.19 | 9,186 -,074
ph8 <> mhd 4,678 ,024 S11.31 <— SI1.38 | 4,142 1058
ph8 <> uh3 8,773 -,033 S1132 <- PER 5,399 -,086
ph8 <> uh4 7,171 ,032 S11.32 <-— SI135 | 4204 ,053
S11.32 <— SI138 | 4396 053
S11.32 < SI1.9 5411 -,061
S11.32 < SIlL.1 5,821 -,071
S11.32 < SI1.3 8,001 -,078
S11.32 <— SILS | 14,530 -,102
S11.34 < OP 4,051 -,053
S11.34 <- SOD 14,264 101
S11.34 <— SI10.8 | 13,318 070
S11.34 < S104 7,161 ,068
S11.34 <— SI11.26 | 5,628 -,054
S11.34 < SIL18 | 22,040 ,104
S11.34 < SI1.19 | 19,567 ,095
S11.34 <— SI1.38 | 4,896 1056
S11.34 < SI1.31 | 4335 -,051
S11.34 <— SI16 | 11,312 082
S11.21 < S10.7 5,159 -,045
S11.21 <— S108 | 12,724 -,056
S1121 <— S102 | 10,146 -,064
S11.21 < S104 5,536 -,049
S11.21 <-— SI1120 | 4,067 042
S11.21 <— S1122 | 9,571 071
S11.21 <— SI15 6,418 1056
S11.22 < AD 4,155 -,060
S11.22 < Sl4 4,065 -,046
S11.22 < S10.8 8,660 -,049
S11.22 < S11.20 | 10,709 072
S11.22 < SI11.35 | 4289 -,048
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S11.22 <---  SI11.38 5,779 -,053
S11.22 <-- S11.34 6,190 -,056
S11.22 <--  S11.21 7,609 ,067
S11.22 <---  S11.27 8,366 -,063
S11.22 <-- Sl11.6 12,823 -,076
S11.22 <---  S11.7 4,007 -,050
S11.22 <-- SI11.8 4,403 -,048
S11.23 <---  OP 5,163 ,057
S11.23 <--- S11.24 11,680 ,068
S11.23 <--—- Sl11.12 4,287 ,053
S11.23 <---  S11.5 10,370 -,084
S11.25 <--- MEM 5,349 -,084
S11.25 <--- DN 4,767 -,068
S11.25 <--- OP 38,767 ,163
S11.25 <--- UYE 5,606 -,090
S11.25 <---  S10.6 5,590 -,060
S11.25 <--  S10.2 6,466 -,063
S11.25 <--- S10.3 7,662 -,078
S11.25 <--- S10.4 4,255 -,052
S11.25 <--- S11.24 | 36,221 ,125
S11.25 <---  S11.26 | 37,623 ,140
S11.25 <---  SI11.19 7,954 -,061
S11.25 <--  SI11.35 6,548 -,068
S11.25 <--- SI11.36 4,239 -,052
S11.25 <---  S11.37 4,975 -,058
S11.25 <--- S11.32 5,554 -,060
S11.25 <---  S11.7 7,799 ,080
S11.27 <--- ILGI 5,224 -,062
S11.27 <--- SOD 5,772 ,063
S11.27 <---  S10.11 4,301 -,043
S11.27 <---  S10.12 5,422 -,045
S11.27 <---  S10.13 4,434 -,037
S11.27 <--  S10.6 4,810 ,054
S11.27 <-- S10.8 6,923 ,049
S11.27 <--  S10.2 4,928 ,053
S11.27 <-- S10.4 4,215 ,051
S11.27 <--- S11.26 4,963 ,049
S11.27 <--- S11.18 7,641 ,060
S11.27 <---  SI1.19 9,041 ,063
S11.27 <--- S11.22 4,510 -,057
S11.27 <--- S11.9 7,613 ,071
S11.27 <-- S11.6 8,676 ,070
S11.28 <---  AD 6,051 ,076
S11.28 <---  OP 4,478 ,050
S11.28 <--- ATES 7,229 ,089
S11.28 <---  S10.12 6,517 ,046
S11.28 <---  SI2 5,084 ,056
S11.28 <---  S14 4,345 ,050
S11.28 <--- S13 5,621 ,058
S11.28 <---  S10.2 5,365 ,052
S11.28 <---  S10.4 4,530 ,049
S11.28 <--- S11.26 4,596 ,044
S11.28 <---  S11.17 15,977 ,072
S11.28 <--- S11.38 6,967 ,061
S11.28 <---  S11.13 7,076 ,065
S11.28 <---  S11.31 9,392 ,068
S11.28 <---  S11.32 11,009 ,076
S11.28 <---  S11.3 6,566 ,065
S11.9 <-- UYE 4,566 ,071
S11.9 <-- S10.8 4,092 ,034
S11.9  <--  S10.2 8,973 ,064
S11.9  <--- S11.36 7,487 ,060
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S11.9 <- SI1.13 | 4,303 ,048
S11.9 < SI131 | 5905 051
S11.9 < S1123 | 5920 1057
S11.9 <-— S11.27 | 9,083 ,065
S11.1 <- HK 4611 063
SII.I <— AD 6,936 075
SII.I <— MEM | 9231 1093
SI1.I <— DN 7,677 072
SI1.1 <— SOD 5,125 ,051
S11.I <- PRO 9,049 1097
S11.1 < FTES 6,415 ,086
SI1.1 <= SI2 6,221 1058
SI1.1  <— Sl4 6,925 ,058
SI1.1 < S10.6 7,618 1059
S11.1 <— S10.7 5,504 ,048
S11.1 <— Sl0.1 12,184 076
SI1.1 < S103 7816 1066
SI1.1 <— SILI8 | 6,964 ,049
S11.1 < SI137 | 4,064 044
SI11.1  <— SIL10 | 17,399 ,087
SI11.1 < SILII | 12,478 083
SI11.1 < SI1.30 | 6,795 1057
SI11.1 <-— S1121 | 6,493 060
SI11.1 < S1122 | 7,294 063
S11.1 <-— S11.23 | 5675 1054
SI11.1 <= S115 4,493 -,048
S11.1 <-— SI1.6 4282 -,042
S113  <— ILGI 6,871 060
S11.3 < S10.10 | 7440 1045
S11.3  <-— SI10.11 | 4,834 1039
S11.3 < S10.12 | 4351 034
S11.3 <- S10.14 | 7,180 1056
S11.3 < S11.24 | 4,009 -,034
S113 < Sll4 6,439 1060
S11.3  <-— SI1.6 4917 -,044
S114 <—- SOD 7,958 -,063
S114 < SI2 6,349 -,058
SI14 < S102 4,571 -,044
S11.4 < S11.24 | 4433 1036
SI1.4 < SI11.17 | 6,541 -,042
S11.4 < SILI8 | 8,036 -,052
S11.4 <-— SIL19 | 9232 -,054
SI14 < SI11.30 | 7,136 -,058
S11.4 < S1134 | 7437 -,058
SI1.4 < SI13 5,834 1056
S11.4 <-— SILS | 10,595 073
S11.5 <-— AD 6,273 -073
S11.5 <— MEM | 6,793 -,082
S11.5 <- DN 7,556 -,074
SIL5 < SI2 5,669 -,056
S11.5 < Sl4 5,340 -,052
SIL5 < SI3 6,017 -,056
SIL5 < S105 4,575 -,048
S11.5 < S10.6 7,565 -,060
S11.5 <-— S10.7 5,792 -,050
S11.5 <-— S108 8,368 -,048
S11.5 <-— S104 | 11,394 -,074
S11.5 < SI1.38 | 8288 -,063
S11.5 < SI1.32 | 11,075 -073
S11.5 <- SI1.23 | 8289 -,067
S11.5 < S1127 | 5,739 -,052
SIL5 < SIL1 5,381 -,059
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S11.5 <-- S114 11,152 ,082
S11.6 <-- OP 4,010 -,052
S11.6  <--- S10.13 7,160 -,048
S11.6  <--- SI2 4318 ,057
S11.6  <-- S10.4 7,549 ,069
S11.6  <--- S11.24 4,706 -,045
S11.6  <-- S11.34 10,025 ,081
S11.6  <--- SI11.22 7,993 -,078
S11.6  <--- SI1.1 4,653 -,063
S11.6  <-- SI113 4,254 -,057
S11.7 <-- SOD 4,123 -,048
S11.7  <-- S10.11 5,214 -,043
S11.7  <-- §10.8 4,774 -,037
S11.7 <-- SI11.19 6,137 -,047
S11.7  <--  SI1.12 5,142 ,053
S11.7  <--  SI11.25 9,731 ,074
S11.8  <---  S11.27 4,312 -,046

Diisiik ve Yiiksek Ilgilenim Diizeyine Ait Modele Iliskin YEM ve Modifikasyon
Indeksleri

i

7
f
&

TEEEEERER]E
(2)

i
\
O

'

n

i
\\[/

[l [EE

i

=
i)
W[/

[LLELEE]
@ @ ‘ee

i

1

O

|

[2eg1 ] | seg2] | cesz]
1 A1 1
» © e

Sekil D2: Diisiik ve Yiiksek Ilgilenim Diizeyine Ait Modele fliskin Yapisal iliskiler

312



EK-D: Arastirma Modeline Iliskin YEM Modifikasyon indeksleri Kovaryans ve
Regresyon Agirhiklar

Tablo D2

Diisiik ve Yiiksek ilgilenim Diizeyine Ait Modele iliskin Modifikasyon indeksleri
Kovaryans ve Regresyon Agirhiklar:

Diisiik Ilgilenim Diisiik Ilgilenim
Covariances: (dilgi - Default model) Regression Weights: (dilgi - Default model)
M.IL Par Change M.IL Par Change
ohll <-> dnhll | 4,661 -,068 FTES <-- OP 7,140 ,129
ahll <--> prhll 4,437 -,031 S12 <--- S§10.8 4,169 -,072
fh1l <-> ohll 14,232 ,085 S12 < SILIl | 4341 -,105
prll <--> shll 4,126 -,032 S14 <--- S11.10 4,714 ,120
prll <--> prhll 5,828 ,026 S14 <--- S11.25 5,069 ,128
dnh3 <--> dh2 4,488 ,051 S13 <--- 8104 5,253 ,101
dnh4 <--> dnhll 5,347 -,087 S10.5 <-- Sl114 5,494 -,124
dnh4 <--> ahll 6,235 ,089 S$10.6 <--- S11.31 6,004 ,125
mh3 <--> fhll 4,299 -,041 S10.6  <--- S11.9 4,160 ,118
mh4 <--> dh2 12,424 -,105 S$10.6 <--- S11.6 4,031 111
mh4 <--> dh3 9,060 ,074 S10.8 <---  SI11.19 4,588 ,188
mh4 <--> dnh2 4,250 ,060 S10.8 <--- S11.34 5,183 217
ohl <-> shll 5,746 ,076 S10.1 <--- SI11.18 4,037 ,136
ohl <-> prll 4,599 -,049 S10.1 <---  S11.30 8,343 ,243
oh2 <-> shll 6,632 -,067 S10.1 <--- S11.34 4,460 ,163
oh2 <-> fthll 5,529 ,045 S10.1 <--- S11.25 4,338 ,153
shl  <-> fhll 5,104 ,066 S$10.1 <--- S11.5 5,876 ,179
shl <--> oh2 6,523 117 S$10.1 <---  S11.7 4,983 ,167
sh2 <--> ohll 7,143 -,102 S10.4 <--- Sl14 5,027 -, 157
sh2  <--> prhll 7,659 ,053 S11.24 <---  S11.23 4,681 171
sh2  <--> oh2 13,597 119 S11.24 <--- S11.3 5,462 -,194
sh3 <--> dnh4 5,226 111 S11.26 <---  S11.18 7,384 -, 158
sh3 <--> sh2 7,922 ,099 S11.26 <---  S11.27 6,517 171
sh4 <--> ohll 4,306 ,078 S11.17 <---  S11.26 4,659 ,206
sh4 <--> shll 4,525 -,056 S11.18 <---  OP 5,275 -, 187
sh4 <--> prhll 4,426 -,040 S11.18 <--- S11.26 9,444 -,206
sh4 <--> fhll 5,800 ,049 S11.19 <---  S10.8 4,269 ,114
uhl <> mll 4,425 -,057 S11.19 <---  S11.22 4,622 -,180
uhl <> mh4 5,942 -,081 S11.20 <---  OP 5,349 ,186
uhl <> sh2 4,623 -,069 S11.20 <--- S11.24 5,088 ,126
uh2 <--> dnhl 4,642 -,051 S11.20 <--- S11.26 4,727 ,144
uh2 <> sh2 4,212 ,065 S11.20 <---  S11.30 5,488 ,180
uh2 <> sh3 4,119 -,068 S11.20 <--- S11.22 9,864 ,246
uh4 <> prll 4,108 -,037 S11.20 <---  S11.23 5,976 ,166
prhl <--> dh2 10,596 ,082 S11.35 <--- S104 5,543 -,138
prhl <--> mh4 5,278 -,072 S11.37 <---  S11.22 8,299 ,219
prh2 <--> dhll 6,660 -,064 S11.38 <---  S11.30 4,557 -,153
prh2 <-->  ohll 8,199 -,093 S11.38 <--- S11.22 6,152 -, 181
prh4 <> mll 4,391 ,059 S11.38 <---  S11.23 4,746 ,138
prh4 <-->  ohll 9,167 111 S11.38 <---  S11.1 4,024 -,145
prh4 <--> uhll 6,278 -,066 S11.11 <---  ADER 5,096 -,160
prh4 <-->  prhll 5,057 -,040 S11.11 <---  OP 7,427 -,189
prh4 <--> oh2 4,950 ,068 S11.11 <--- SI12 6,693 -,160
ah2 <--> mhl 7,108 ,091 S11.11 <--- S14 5,635 -, 137
ah2 <--> uh4 9,886 -,092 S11.11 <--- S11.24 6,709 -,125
ah3 <--> dnh2 6,002 ,083 S11.11 <---  S11.26 7,354 -,155
ah3 <--> dnh3 4,167 -,072 S11.13 <--- MEM 5,358 214
ah4 <--> uh4 5,920 ,071 S11.13 <---  OP 9,005 ,233
ah6 <--> shll 5,554 ,064 S11.13 <---  S10.6 5,184 ,142
ah6 <--> dnh4 4,787 ,099 S11.13 <---  S10.2 6,496 ,148

313



EK-D: Arastirma Modeline Iliskin YEM Modifikasyon indeksleri Kovaryans ve
Regresyon Agirhiklar

ah6 <> mh3 4243 -067 SILI3 <— 8103 | 6458 168
ah6 <> ah3 5,048 -,091 SI1.13 < 8104 | 5777 146
fal <> mll 6,040 -,056 S11.13 <- SI1.24 | 5890 131
fal <> ah3 6,532 ,082 S11.13 <-— S11.26 | 10,139 204
fh2 <> sh3 4724 -,067 SI1.13 <- SI1.28 | 4350 141
fh2 <> shd 8,501 ,084 SI1.13 < SI14 | 4,107 ,138
fh2 <> uh3 14,158 105 S11.30 <— S10.1 4738 130
fh2 <> uh4 7,958 -076 S11.34 <— S108 | 4,106 ,104
fh3 <> ohll 4,453 ,091 S11.34 <— SI1.19 | 5,040 ,145
fh3 <> ohl 6,599 115 S1121 < 8107 | 4,708 -099
fh3 <> uhl 5,001 -,081 S1121 <— 8103 | 5,113 -120
fh3 <> uh4 11,818 123 S1123 <- SI124 | 5307 147
fhs <> dh2 5,144 064 S1125 <- 8106 | 579 -154
fh5 <> dnh2 | 8497 -,080 S11.25 < 8104 | 4928 -138
fhs <> mhd 4264 -072 S1125 < S11.24 | 4885 122
fh5 <> ohl 6,393 ,098 S1125 <— SI1I3 | 4844 -161
fh5 <> uhl 4356 065 S1127 <- SI1.23 | 5408 129
fh5 <> prh4 5,851 -078 S11.28 <-— SI3 6,589 144
fhs <> fh3 6,124 095 S1128 <- SI1.23 | 5129 -120
fh7 <> ohl 5,710 -076 S11.9 <- 8106 | 4978 124
fh7 <> oh2 9,153 079 S119 < 8102 | 5102 117
fh7 <> sh3 4,132 060 SI1.1 < 8102 | 4016 -100
fh7 <> sh4 4314 -,057 SI1.1  <- SI1.22 | 4,083 132
fh7 <> ah2 6,245 -,064 SI1.1 <= SI125 | 5609 133
fh7 <> 3 8,685 ,093 S113 < SI1.24 | 7.649 -137
fh <> dh3 13,668 068 S113 <- SI120 | 4294 -129
fhg <> fh3 8,227 -,087 S114 <- SILI8 | 4977 -117
fh§ <> fhs 5,935 -,064 S114 <- SI1.20 | 5408 -138
ph9 <> dnh2 | 4,013 048 S114 <- SI134 | 4725 -129
ph9 <-> mh2 4302 071 S115 < 8106 | 4112 -122
phl <> fhll 5513 040 SI15 < SI123 | 4648 -137
phl <> opril 5,965 -,039 S11.8 <- SILI9 | 5430 1129
phl <-> mh2 5,506 -078 S11.8 <- SILI2 | 4,055 141
phl <> fhS 5,045 064
phl <> fh7 8,523 -067
ph3 <> fhil 4336 -,037
ph3 <> ohl 9,723 -, 108
ph3 <> shd 4235 -,061
ph3 <> prh2 6,285 065
ph3 <> ah6 6,002 073
phd <> shll 9,223 -070
ph4 <> dnhl 5,956 -,052
ph4 <> mhd 4321 062
ph4 <> prh2 4,491 052
ph4 <> ah6 5,051 -064
ph4 <> fhS 4,499 -,060
ph4 <> ph3 9,099 076
phS <> dnh2 | 7,091 -070
phS <-> ah4 4815 -,065
phs <> fh3 6,060 -,089
ph6 <-> dnh2 | 4486 056
ph6 <> dnh3 5,559 -,065
ph6 <> phl 5,667 -,064
ph7 <> fhS 5,685 079
ph8 <> shll 6,072 058
ph8 <> sh3 4428 065
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Yiiksek Ilgilenim Yiiksek Ilgilenim
Covariances: (yilgi - Default model) Regression Weights: (yilgi - Default model)
M.L Par Change M.L Par Change
prhll <--> dhll 4,299 -,022 OP <---  FTES 9,935 ,269
prhll <--> dnhll 5,490 -,024 FTES <-- OP 34,840 ,116
prh1l <-> shll 10,491 -,052 PER <- PRO 5,243 ,072
ahll <-> shll 7,899 ,043 S12 <---  Sl11.12 8,146 -,076
ahll <--> uhll 8,660 ,034 S13 <--- S810.8 7,625 ,055
fh1l <> ohll 41,122 111 S13 <— 8102 6,934 -,069
thl1l <--> uhll 8,001 -,028 S10.5 <-- OP 4,618 -,049
th1l <> prhll 5,489 ,022 S10.5 <--- S11.24 4,559 -,043
prll  <--> shll 9,555 -,041 S10.5 <--- S11.26 4,507 -,047
prll  <--=>  prhll 16,289 ,038 S$10.6 <--- S13 6,777 -,070
dnhl <--> ohll 4,973 -,045 S10.6 <--- S11.34 5,714 -,062
dnh2 <--> dnhll 6,262 ,024 S$10.7 <--- Sl14 4,389 ,063
dnh2 <> dh3 10,938 -,037 S$10.8 <---  SOD 8,683 ,146
dnh2 <--> dnhl 5,167 ,023 S10.8 <--- S13 8,654 ,148
dnh3 <> dh2 5,924 ,030 S$10.8 <--- S10.4 12,226 ,170
dnh3 <--> dnhl 8,194 -,033 S10.8 <---  SI11.18 16,143 ,170
dnh4 <--> dhll 5,498 ,047 S$10.8  <---  SI11.19 9,111 121
dnh4 <--> dnhll 10,027 -,061 S10.8 <--- S11.35 4,408 -,103
dnh4 <--> shll 16,621 121 S10.8 <--- S11.34 9,112 ,148
dnh4 <--> prhll 4,238 -,043 S10.1 <---  SI11.10 5,064 ,069
dnh4 <--> dh3 10,708 ,070 S10.1  <---  S11.1 4,383 ,074
dnh4 <--> dnh2 6,923 -,053 5102 <--- S13 4,457 -,080
mhl <--> dnhll 4,751 -,026 S10.2  <---  S11.31 6,106 ,089
mh2 <--> prhll 4,756 -,034 S$10.2  <--- S11.28 6,242 ,096
mh2 <> prll 4,495 -,028 5102 <-- S114 7,447 - 112
mh2 <--> dh2 4,574 ,033 S10.3  <---  S11.30 4,962 -,068
mh2 <> dh3 13,010 -,058 S$10.3  <---  S11.31 10,053 -,096
mh3 <--> ahll 8,370 -,036 S10.4 <--- S10.8 14,456 ,087
mh3 <> dhl 5,097 ,030 S10.4 <--- S11.17 4,303 -,050
mh3 <--> dh2 4,852 -,029 S11.26 <--- FTES 4,494 ,130
mh4 <--> dh3 7,192 ,036 S11.26 <--- S11.21 10,092 ,126
mh4 <--> dnhl 9,680 ,039 S11.26 <---  S11.25 12,042 127
mh4 <--> dnh3 7,328 -,039 S11.26 <--- S11.27 10,536 ,110
mh4 <--> dnh4 23,435 ,118 S11.26 <---  S11.28 7,816 ,104
oh2 <> fthll 18,616 ,054 S11.17 <--- HKI 5,585 ,150
shl  <--> HK. 5,585 ,069 S11.17 <---  ADER 6,093 ,164
shl  <-> shll 9,777 -,091 S11.17 <-- MEM 5,757 ,165
shl <> fhll 7,797 ,047 S11.17 <--- DN 6,958 ,154
shl <> prll 8,090 -,048 S11.17 <---  UYE 8,142 ,201
shl <> dh3 4,007 -,042 S11.17 <---  PRO 4,725 ,150
shl <> mh2 4,245 ,058 S11.17 <---  ATES 6,533 ,170
shl <> mh4 6,319 -,060 S11.17 <---  FTES 10,934 274
sh2  <--> ohll 6,938 -,068 S11.17 <---  S12 7,600 ,144
sh2  <--> prhll 6,581 -,036 S11.17 <---  S14 6,452 ,126
sh2 <> dnh4 14,358 ,097 S11.17 <---  S10.6 8,833 ,143
sh2 <> mh4 7,235 ,044 S11.17 <--- S§10.7 6,734 121
sh3 <> fthll 5,137 -,027 S11.17 <---  S10.8 4,291 ,073
sh3 <> shl 5,930 -,063 S11.17 <--- S10.2 8,945 ,138
sh3 <> sh2 8,479 ,047 S11.17 <---  S11.36 9,620 ,146
sh4 <> HK. 5,731 ,054 S11.17 <---  S11.37 4,970 ,106
sh4 <> shll 10,012 -,070 S11.17 <--- S11.38 4,947 ,104
sh4 <> fhll 23,608 ,063 S11.17 <--  S11.10 5,579 113
shd <> prll 8,673 ,038 S11.17 <--- S11.30 4,020 ,095
sh4  <--> dnhl 4,694 ,033 S11.17 <--  S11.31 9,053 ,141
sh4 <> dnh4 10,653 -,094 S11.17 <--- S11.32 14,794 ,181
sh4 <> sh2 6,552 -,049 S11.17 <---  S11.21 8,192 ,153
uhl <> dh3 11,188 -,045 SI11.17 <-— S11.22 | 8,153 ,146
uhl <> dnh2 8,285 ,037 S11.17 <---  S11.23 4,978 115
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uhl <> dnhd | 15,586 -,095 SI1.17 <— S11.25 | 4,842 1109
uhl <> mh3 4,976 ,034 SI1.17 <— S11.28 | 15,905 ,200
w2 <> fhil 5,375 -,027 S11.18 <— OP 8,343 -,085
uh2 <> dnh2 4347 -,028 SI1.1I8 <— PRO 5,962 115
uh4 <> mh3 9,047 -,050 S11.18 <— SI10.8 5,720 ,058
prhl <> uhll 7,619 -,040 SI1.18 < S11.24 | 7312 -,070
prhl <> sh2 6,638 -,042 SI1.18 < S11.26 | 8,116 -,080
pthl <> uhl 5,394 -,036 SI1.18 <— SI1.10 | 10,572 -,106
pth2 <> shll 9,069 -,047 S11.18 <— SI1.11 | 4,507 -075
prh2 <> pril 5,715 ,022 S11.18 < S11.34 | 6,498 ,084
prh2 <> dnhl 4,642 -,023 SI1.18 < S11.22 | 5372 -,081
prh2 <> uh4 4355 -,029 SI1.18 <— S11.3 4316 -078
prh2 <> prhl 8,298 ,035 SI1.19 < FTES 4912 L131
prh3 <> dhl 8,567 -,040 SI11.19 < S11.24 | 4456 ,057
pthd <> HK 8,156 ,059 SI11.19 <— SILI1 | 4,665 -,080
pthd <> prhll | 15,052 -,055 SI11.19 <— S11.12 | 4,009 -,069
prh4 <> pril 7,923 ,034 S11.19 < S1121 | 8,098 -,108
pthd <> uh3 10,250 -,055 S11.19 <— 81122 | 5511 -,086
pthd <> prh2 5,558 -,032 SI1.19 < S11.25 | 4,709 -076
ah3 <> shil 4,959 -,050 S11.19 <— S11.28 | 4,240 -074
ah3 <> mhl 6,282 -,046 SI1.19 < S114 5,058 -,086
ah3 <> mh2 10,342 ,070 SI1.19 <— SI1.7 6,416 -,097
ah3 <> mh3 7,942 -,052 S11.20 <-- HKI 5,731 117
ah3 <> shl 4,027 057 S11.20 < PRO 7,351 ,143
ah3 <> sh2 4,923 -,043 S11.20 <-- FTES | 18,895 277
ah3 <> prh3 4,953 ,042 S11.20 <-- PER 10,649 177
ahd <> uhll 4253 ,032 S11.20 <— S10.8 5,173 -062
ahd <> pril 12,263 -,041 S11.20 <— SI1.12 | 10,599 121
ah4 <> shl 11,615 ,088 S11.20 < SILI3 | 10,330 ,122
ahd <> prhd 5,696 ,043 S11.20 <— S11.31 | 4,132 073
ah6 <> ohll 5,261 -,060 S11.20 < SI1.21 | 17,686 173
ah6 <> shil 22,146 ,095 S11.20 <— S11.22 | 30,996 219
ah6 <> fhil 7,593 -,032 S11.20 < SI1123 | 5413 ,002
ah6 <> dh2 4,080 -,029 S11.20 < S11.25 | 14,938 ,146
ah6 <> dh3 4,610 ,031 S11.20 < S11.28 | 6,508 ,098
ah6 <> dnh2 9,313 -,042 S11.20 < SI1.9 6,835 ,101
ah6 <> dnh4 | 13,085 ,094 S11.20 < S11.3 8,917 ,126
ah6 <> mhd 6,562 ,042 S11.20 <-- SI14 | 16,037 ,166
ah6 <> oh2 5,784 -,046 S11.20 <— SILS | 15,300 ,154
ah6 <> shl 13,781 -,095 S11.20 <-- SI1.8 7,948 ,105
ah6 <> sh2 21,819 ,081 SI1.35 < S108 | 10,694 -074
ah6 <> sh3 5,843 ,044 S11.37 <— SI11.13 | 6,757 -,084
ah6 <> ah3 6,567 -,050 S11.37 <-- SIL.8 6,045 -078
fil <> mll 4267 -,023 S11.38 < S11.3 4,661 -,082
fal  <—> prhll | 11,771 ,042 S11.38 <— S11.5 4,014 -071
fal <> dnh4 7,496 -,061 S11.10 <-- UYE 5,774 - 110
fil <> mh2 9,211 -,051 SI11.10 <— SI1.18 | 5,629 -,065
fal <> ohl 10,462 -,059 SI1.10 < S11.35 | 8,601 -,092
fil <> oh2 8,387 ,047 S11.10 <—- S11.36 | 5913 -075
fhl <> sh3 4,781 -,034 SIL11 < SOD 7,266 -,070
fil <> uh4 5,598 -,036 SILI1 < SI2 4,609 -,060
fhl <> prh2 7,618 ,033 SILI1 < $105 6,301 -,065
fhil <> ah6 10,312 -,049 SILIl < S102 5,983 -,060
fh2 <> dnh4 6,092 -,059 SIL11 < S11.17 | 4,581 -,042
fi2 <> ohl 6,613 ,050 SILI1 < S11.18 | 5271 -,051
fh2 <> oh2 4,723 -,038 SILI1 < S11.19 | 7,779 -,059
fhi2 <> shd 17,633 ,076 SILII < S11.20 | 5,860 -062
fh2 <> prh2 4316 ,026 SIL11 < 81128 | 6,150 -067
fh2 <> ah6 6,121 -,040 S11.12 < S11.23 | 5,869 ,083
fh2 <> fhl 19,364 ,060 SI1.12 < SI1.7 4,466 ,076
fh3 <> pril 4871 -,025 S11.13 < HKI 8,156 ,128
fi3 <> dnhl 4,600 -,028 SI1.13 <-- ADER | 7,046 124
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fh3 <> ohl 4,631 ,044 S11.13 <---  SOD 10,422 ,110
th3 <> uh4 7,585 ,047 S11.13 <---  ATES 9,893 ,147
th3 <> prh3 5,866 ,040 S11.13 <--- FTES 4,217 ,120
thS  <--> ohll 29,155 157 S11.13 <---  PER 12,981 ,180
th5 <> uhll 10,591 -,055 S11.13 <---  SI12 5,784 ,088
fhS  <-> ahll 4,591 -,032 S11.13 <---  S14 4,139 ,071
ths <> prll 9,060 ,039 S11.13 <--- S13 6,265 ,087
fhS <> oh2 8,740 ,062 S11.13 <---  SI11.18 6,781 ,076
fh5 <> ah4 4,284 -,041 S11.13 <---  S11.19 8,056 ,079
th7 <> ohll 5,514 ,065 S11.13 <--- S11.20 11,301 ,113
th7 <> dnh2 7,807 ,041 S11.13 <---  S11.32 13,332 ,121
th7 <> oh2 4,255 ,041 S11.13 <--- S11.34 10,248 ,109
th7  <-> fh2 15,081 -,066 S11.13 <---  S11.27 4,224 ,066
th8 <> fhll 8,336 -,032 S11.13 <---  S11.28 7,288 ,096
fh8 <> mh2 8,200 ,054 S11.13 <---  S11.9 17,995 ,150
fh8  <--> shl 9,075 ,074 S11.13 <--- S11.3 13,868 ,144
th8 <> prh2 4,598 -,028 S11.13 <--- Sl114 8,355 ,110
fh8 <> fhl 8,243 -,042 S11.13 <---  S11.6 17,177 ,138
ph9 <> prll 4,594 -,022 S11.13 <---  S11.7 7,312 ,102
ph9 <--> dh3 7,034 -,034 S11.13 <---  S11.8 12,418 121
ph9  <--> prh4 4,882 ,035 S11.31 <---  S10.2 4,935 ,079
ph9 <> th7 10,675 ,054 S11.32 <---  S11.17 4,331 ,053
phl  <-> dhll 4,253 ,024 S11.32 <---  S11.9 4,341 -,073
phl <-> mll 6,178 ,027 S11.32 <---  S11.1 5,823 -,092
phl  <-> prll 8,862 -,029 S11.32 <---  S11.5 5,690 -,085
phl  <--> oh2 4,226 -,033 S11.32 <---  S11.7 4,077 -,075
phl  <-> prh4 4,645 -,033 S11.34 <---  SOD 8,869 ,100
ph3  <-> dhll 7,196 ,030 S11.34 <---  S10.8 8,810 ,073
ph3  <--> prhll 4,281 -,025 S11.34 <--- S11.26 4,167 -,059
ph3  <-> uh4 6,484 -,038 S11.34 <---  SI11.18 19,604 ,128
ph3 <> fh8 5,170 ,032 S11.34 <---  S11.19 11,698 ,093
ph4 <-> shll 5,158 -,039 S11.34 <---  S11.21 6,670 -,096
ph4 <> prll 6,024 ,024 S11.34 <--- S11.22 4,888 -,078
ph4 <> mh2 9,639 -,052 S11.34 <--- S11.6 8,333 ,095
ph4 <--> ohl 5,325 ,042 S11.21 <---  S10.8 7,840 -,059
ph4 <> sh4 7,149 ,045 S11.21 <---  S10.2 9,852 -,086
ph4  <--> prh3 4,271 -,030 S11.21 <---  S11.38 5,248 -,064
ph4  <--> ah3 4,811 ,037 S11.21 <---  Sl11.10 5,444 ,066
ph4 <> fh2 9,625 ,043 S11.21 <---  S11.11 6,114 ,076
ph4  <-->  ph9 4,770 -,029 S11.21 <--- S11.34 5,547 -,068
ph4  <--> ph3 15,134 ,049 S11.21 <---  S11.22 7,091 ,081
ph5 <-> dhll 10,009 -,039 S11.21 <---  S11.28 5,353 -,069
ph5 <> mll 4,298 -,024 S11.21 <--- S11.5 7,208 ,082
ph5  <-> prhll 8,165 ,037 S11.22 <--- S10.8 6,142 -,056
ph5 <> mh4 4,692 -,032 S11.22 <---  S11.20 6,980 ,080
ph5 <-> ohl 5,823 -,046 S11.22 <---  S11.34 6,935 -,081
ph5 <--> sh4 6,361 ,045 S11.22 <--- S11.21 6,504 ,086
ph5 <> uh4 5,186 -,036 S11.22 <---  S11.27 9,445 -,089
ph5  <--> prhl 5,356 ,035 S11.22 <---  S11.6 4,106 -,061
ph5  <--> prh2 6,978 ,033 S11.23 <--- S11.24 5,694 ,061
ph5 <-> fhl 13,831 ,051 S11.23 <--- S114 4,254 -,074
ph5 <--> fh3 11,202 -,052 S11.23 <--- S11.5 9,918 -,108
ph5 <-> phl 6,253 -,034 S11.25 <--- OP 23,250 ,159
ph5 <-=> ph4 15,827 ,054 S11.25 <--- UYE 5,447 -,126
ph6  <--> fhll 7,121 -,031 S11.25 <--- S11.24 18,716 ,126
ph6  <--> mh3 6,519 -,042 S11.25 <---  S11.26 | 23,126 ,153
ph6  <--> prh4 6,353 ,046 S11.25 <--- S11.35 6,266 -,092
ph6  <--> ah6 12,000 ,062 S11.25 <---  S11.36 4,578 -,077
ph6  <--> fh2 4,796 -,036 S11.25 <---  S11.38 5,476 -,084
ph6  <-> fh7 4,935 ,042 S11.25 <---  S11.7 8,052 117
ph6  <--> ph3 21,145 -,068 S11.27 <---  OP 6,161 ,078
ph6  <-> ph5 4,238 ,033 S11.27 <---  S10.6 6,097 ,087
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EK-D: Arastirma Modeline Iliskin YEM Modifikasyon indeksleri Kovaryans ve
Regresyon Agirhiklar

ph7  <-> shll 6,532 -,047 S11.27 <---  S11.26 6,283 ,076
ph7 <--> thll 4,263 ,022 S11.27 <---  S11.22 5,307 -,087
ph7 <--> sh3 4,116 -,033 S11.27 <---  S11.9 4,027 ,074
ph7  <-> prh3 9,421 ,047 S11.28 <--- UYE 5,277 ,107
ph7 <--> fhl 4,569 ,029 S11.28 <--- ATES 4,210 ,090
ph7  <-> fh5 10,971 ,058 S11.28 <---  S10.2 10,303 ,098
ph8  <--> prhll 4,975 ,028 S11.28 <---  S11.17 11,325 ,082
ph8  <-> fhll 5,531 -,025 S11.28 <---  S11.37 6,248 ,078
ph8  <--> uh3 14,214 -,057 S11.28 <---  S11.38 8,778 ,091
ph8 <--> uh4 8,540 ,047 S11.28 <---  S11.31 4,846 ,068
ph8 <-> fh7 4,091 -,034 S11.28 <---  S11.32 6,077 ,077
S11.28 <--- S11.3 5,623 ,086
S11.9  <---  S11.27 9,775 ,087
S11.1 <-- ADER 4,747 ,085
S11.1 <-—- MEM 7,499 111
S11.1  <--- DN 5,177 ,078
S11.1  <-- Sl14 4,549 ,063
S11.1  <--- S10.6 4,792 ,062
S11.1  <---  S10.1 8,863 ,087
S11.1  <--- S10.3 6,889 ,079
S11.1  <-- S104 6,348 ,071
S11.1  <-- S11.10 4,530 ,060
S11.1  <--- S11.22 4,316 ,063
S11.3 <-- Sl114 5913 ,076
S11.3  <--- S11.6 9,330 -,084
S11.4 <-- SOD 4,995 -,064
S11.4  <--- S10.2 8,320 -,078
S11.4  <---  S11.17 5,821 -,053
S114  <-- S11.18 5,111 -,056
S11.4  <---  SI11.19 6,196 -,058
S11.4 <--- S11.3 5,924 ,079
S11.4  <--- S11.5 6,330 ,076
S11.5 <-- ADER 5,060 -,093
S11.5 <--—- MEM 5,259 -,098
S11.5 <-- DN 4,924 -,081
S11.5 <-- SI2 5,472 -,076
S11.5 <--- Sl14 4,463 -,066
S11.5 <--- S13 4,407 -,065
S11.5 <--- S10.7 4,889 -,064
S11.5 <--- S10.8 8,365 -,064
S11.5 <--- S10.2 5,028 -,064
S11.5 <-- S104 8,633 -,087
S11.5 <--- S11.24 6,275 -,059
S11.5 <-- S11.38 5,698 -,069
S11.5 <-- S11.23 7,003 -,085
S11.5 <--- Sl114 6,180 ,084
S11.6  <--- SI11.13 5,480 ,081
S11.6  <--- S11.34 8,706 ,099
S11.6  <--- S11.3 8,251 -,110
S11.7 <-- SOD 4,808 -,066
S11.7 <-- S11.19 6,870 -,064
S11.7 <-- S11.34 4,783 -,066
S11.7  <-- S11.25 7,270 ,083
S11.8  <---  S11.27 5,284 -,065
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EK-E: Anket Formu

TUKETICILERIN SPOR HIZMETLERINI DEGERLENDIRME ANKETI

Degerl Katdimei,

Bu arket formu e spor-fines mekeded hizmet kailtesi ve majleniedn bu hizme lerden memnunivelinin befrienmesi amagianmakiads,
Buradan elde ediecek bilgler bimsal bir Calimaya termel ohgluraocdk ve bagkd bir amagia kulondmayaodkdr, Zaman aynp bu formu
dodurgras. gatynamea yopocalnd Snemi dedltel ve kalidaenadon dolay teseskir e dedm. Saygdanmia,

Ersin ESKILER
Sakaryd Universites
Beden ESfmi we Spor Y Oisek okl

1. Spor-fitness merkerine gelmektekl amacine nedir? (Bird en
farlo gik igorefleyebilirsink!)

) Formurmg karuma

1 Kile kertrcil

) Rahatioma

) 505k

) Sosyalesme

e e e

2. Hangl spor program(lanindan yaradanyorsu nue?
(Birden fazla sik isameteyebiirsing!)

{ ) AQrik salonu

{ ) Fitnes alefien

{ ) Step-rerobik

3. Bu metk ezl tercih etm enizde etklll olan toktoder snem
sirasino gére (en dnemli 1, . ar dnemli 3 geklinde) siralayimz?

{ YGher yinl pesonsl

J Alaninda bigili egitmenier

{ ) Uyguianat programiann cegtiigi

( ) Figiksel imkaniann yeterd olmas

{ )lemizik

£ TDBO....onivsnn

4. Ne kadat siredi bu spor -fitness merkezine
lyesini?

)} 2 oy ve doha @

)3-Tay

)8- 12ay

Ji=2wl

1 2 yidan fozla

— e e e e

5. Ne sikhido fesislerden yoradamyorsunuz ¥
{ )YHafoda b kereden oz

&, Her ziyarefinizde otoloma ne kodar taman
gecidyorsunuz?

) 01:00 saaften oz

{ JO1:00-01:59 saat aras
{ 0200 -02:59 saat gran
[ )03:00 saat ve Operi

{ )Hahkodsa | -3kez (
( YHaofoda 4-7 kez
t YDQer.............

7. Bu tesisi kullanmak icin ayirdigim ZAMAN

Gokylkser 5 1 & 0 3 4 2 4 1 ) Gokalglc
B. Bu tesisi kullanmak icin édedigim JCRET:

Cokylkse 5 1 4 13 ¢ 24 1 Cokdlgik
9. Bana sunulan hizmeti almak icin harcodiim CABA:

Gokylksek | 5 1 4 3 3 ¢ 24 1 v Cokalylk

10. Tabloda yer alon ifadelere ne derece kohldginn ilgli boglukdara vygun isoretier koyarak belitiniz.

Eesinlikis

- i
1.8y sDc_I’-f'rhesﬁ merkednin hzmeferd bani her yinlyle totmin ediyor, 1
2, Bu spor-litness marked diger spor-fitness merkeziernden daha lyidir,

. 3. Bu spor-fitness merkezne Oye cimakia dofru br yey yaphdim digindyonum. 1
4. Bu spor-finest markedinin hizmetan Dekiantianimi tamamean karglamaok iodr, |

| 5. Bu spor finess merkedini tavsive ederim. I
. Bu spor-filness merked hokkinda e, dost ve yoknlanma olumiu seyler sylerim, 1
7. Gelecekte bu spor-fitness merkezinden hizmet aimaya devam edecedim. 1
g. Dyl aidafian arfsa .t?ile bu mor-.ﬁfr_'_ue'ss merkezing gdms.i'e dewvaim ederim. 1
9. Spor-fitness hakkindd LzLN sre konuabiirim. K
10. Arkodasionmia sporfitness hokkinda konugmak tan hogannm, 1
11. Spor-fitness alanindaikl yenilikler ve geliymeleri takip ederim. l 1
12, Spior-fitness hoklhdo yaailar ckumak, TV programian mlemek iigimi ¢eker, 1
13, Spor-ftness cok Igil sldudum bF kanu dedidr, : N [
14, Egrersi yopmay heyecon vard buluyorum 1
15. Spor-fitness konulanna &azel bir ligim vardr, |

e e ]

B3I B RS R D R YRS R RS R RN KD KD RS
EAF AN SE R A N R NE AR R R R
Ew jm (O Ch Lmdm fOmilm Dn dm [Cm | On 0w (4 |
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EK-E: Anket Formu

11, Tabloda yer alan fodelere ne derece kotldgma ilgili boguklara uygun isaretler koyarak belitiniz, Litten hem
“BEKLENTILERINIZ" hem de “MEVCUT DURUMU" degerlendime alamninda isareleme yopmaya dikkat ediniz.

{iyesi sidugunuz spor-fitnas
Spor-fitness merkeziering ek 7 n MENCUT DUR UM
yinei gens| BEKIENTILERINIZ beklertierniz ne derece
nelerdr§ kargipor§

i ' ffadeler... ' ;
1y ’“ i
g E ! & §  birimess medkeni personelini... 33
1 | 2| 3| &1 8§ | 1. Gereibigibecerens sahip oimas: 1.3 | %18
1 | 2 | 3 & | 5 |2 temzveiigyimiocmas B NE S R
I 2 | 3 4 | 5 |3 Yorcm etmeye steki olmos EEEIEEFAE
1 | 2| 3] & | § | 4Sabecmas ENZSBHERE
1 | 2 | 3| & | 5 |85 Oyelere iyi lefsim kurmas FEAEEFEEAE
| 2|3 4] s | ésiayeten wom duyat omas N N T
1 | 2] 4 | 4 5 | 7. Nezbeth [nazk] cimeos: [ 1 2 k) 4 $
1 | 2 |3 | 4| 5 |8 Uyeleredeelii glstermesi | 2 3 | 4 5
I i 3 4 5 ¥, Hizmet sunumMurn SOrekll olmas: I 2 3 4 $

 Birfiiness programi(mn)... '
2 | 3| 4| 5 |10 Ceyli (sye uygun forks program secenetier] oimas g [ 3] 4
T8 8|4y chaem W E N RN
I | £ | 3 | & 5 | 12 Jaman glelgasinin uygun olmas [ 1 2 3 4 5
P2 %[ § | 13.lgerik kaftesirin ylksek olmas | 2 3 4 5
1 | 2|3 | & § | 14 Snd saymrin vygun diizeyde oimas | 3 2 3 4 ]
i | 2| 3 | 4| 5 | 15 Fon miriginn ewinige uyguniy RN
1 | 2 [ 3| 4] 5 |16 Yeter alon bulnmas ndnysteincebiylkomas] | | | 2 | 3 | 4 | 5
. ) .  Birfitness merkezinin soyunma odasi(mn); (nda).. . _
1 2 3 4 3 17, Yeted sovido dolap bulunmas i 2 3 4 §
1 2| 3 4| 5 |8 Bokmiomes ENES RSN
I 2| 3 & 5§ |19 Dugonntemizoimas EEFIFEEEN
1 21| & 3 mwmnmmmmw | 1 2 3 4 3
: Bi fitness merkezine aif fiziksel fesis(in) .
1 [ 2] 3 4| 5 | 21 Emniyeticmas EREAEREEE
1 | 2| 3| & | § |22 Yei upgunrokmas ' HAEFEFEN
| 2 | 3 4 | 5 | 33 Einiksootefinin uygun oimas Ti a8 [ #]|3%
1 2| 3 & | 5 |24Ocpokbiunmas BEIFREEREE
| | 2 | 3| 4 | 5 | 25 Binoyaengmin koloy oimas W el [ %[
12| 3 4 | 5 | 26 Parkolonnn emniyeti oimas BEIEEERE
I 2|3 4| 5 | 27.Uygun scokige sohip omas EES N
i | 2 | 3| & | 5 |28 uygun gkionarmaya sohip oimos BEAFREAN
12. He d llck ate abne ot lerind nuid-].hnﬂdnﬂﬂ
O'Cokk&fu hi Oqodcivi
13. Bu tessi kullanmalk m:htmlmﬂgrm
OCMK&FU K& O\,mm
14, Bir bidtiin olarak diginddginirde, m~husmm1m%md dirlyorsunuz?
Cok kBt K&t O-:::m lyi Gokiyi
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EK-E: Anket Formu

15, Tabloda yer alan fadelere ne derece kahldgimz ligil b oglukdara uygun igorefler koyorak belidink. Lifen hem
“BEKLENTILERINIZ" hem de "MEVCUT DURUMU" degedendimme alaninda isaretieme yopmaoya dikkat edini.

fadeler...

He Koralnrrees
Tamamen karsilyor

Karsibryor

Bir fitness merkezine ait antrenman tesisifnin)... £
1. Ortamnin ¢czip oimas) 1
2, Alaflenn moderm gidnimi simas |
3. lcret ve taiimationn yederi oimas: [
4. Alefiednin cegifi olmas |
5. Edpmanianinin cegifi olmas | 1
| & Bokimh pimas
 Tesis iyelerinin (mugterilerinin...)
| 7. Temiz ve iyl givimi oimasi |
8. Sosyal statdsd [ 1
9. Dijer Dyeler iie liotigim tarz
10, Sper bilincine sahip oimas: I

¢ = | Hig dnemli dedil
B R R R R Kisnmen Sl
W e W e W Onemb

ke B B = & Cok Gnemli

dwEm e bn dede | Son derece Gnemnli
e R e e W Ne karsinyor,

B D | B2 kD | RS D
LR _BE AE R R
s liw (Omfln | Ls jLm

B K3 RD | R
W a2 |
o S
WIH G | a2
hll- R

B 2 R B

14, Her geyi dikkote aldignuda, spor-fitness merkezinin 17. Bu tesisi kullanm ak igin ddediginiz paramn
hizmetlerinden ne derece memnunsunuz? karghgm aldigimza inanyor musunuz?

} Son derace mamnunum { ) ¥esindikle haywr

) Ksmen memnunum { )Muhtemelen how

) He memhunum ne de memnun dedilim { ) MNeevet: na de hoyr

} Esmen memnun dediim { ) Muhfemelen evet

) Hig mamnun degiim { ) resinikie gvet

— e e e

18. Genel olarak bu hizmetin deden:
GokyOlsek | 5 1 & ¢ 3 ¢ 2 1 1 v Cokdigdk

19, Genel olarak by hzmeti almak icin venr
ihfiyaglanm: kargloma derecesi

GokyDksek | 5 1 41 3 1 2 1 | 1 Gokdiglk

20. Uyesi sldugum sporfitness merkezinin hizmet kaltesh
Goki « 10 0 % ¢ 8 ¢ 7 o b 0 5 803 2] v CokkBi

:;:"""’:"m"d““ﬁ“"w'm“ 22. Aybk gelir durumunuz? [ ) 1000 TL ve oit

-H ﬂﬁﬂm as ] ] 1

[ ). bedediiimden cok doha k8t : ;ﬁ:tﬁ:tﬁ
{ ;.,mmmmnfmammm ( )3001 1. - 4000 TL orasi

: ;”'Mﬂdmwi { J4001 7L ve Uzed

{ ). bededidinden cok daha iyi

23. Cinsiyefink? [ ) Kodn [ ) Erkek 24, Medeni haliniz? { )EW { )Bekar
25. Yagini? ()19 yoy ve ath 26. Egitim durumunue? [ ) kokl

{ )20-29yoy oran { )Ortaokul

{ )30-30yaymas { Juse

{ ) 40-49 yas oras { )riversite

{ )50 vya; e (zen { )Llisansistd

Ankete katidiginiz icin tegekkir ederim...
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