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Oz: Bu arastirmada saglikli yasam ve spor merkezi miisterilerinin hizmete yonelik algiladiklari risk
faktorlerinin, algilanan hizmet kalitesi, hizmet degeri ve memnuniyete etkisi incelenmistir. Arastirmada, nicel
paradigma kapsaminda karma model (betimsel model ve iligskisel model) kullanilmistir. Arastirmanin 6rneklem
grubunu Konya il merkezinde dort farkli saglikli yagam ve spor merkezlerinde diizenli olarak spor hizmeti alan
ve tesadiifi 6rneklem yoluyla segilen 921 {iye olusturmaktadir. Arastirmada veri toplama araci olarak "Kisisel
Bilgi Formu", "Spor Merkezlerinde Algilanan Risk Olgegi", "Spor Merkezlerinde Algilanan Deger Olgegi",
"Spor-Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olcegi" ve son olarak "Memnuniyet Alt Olgegi"
kullanilmstir. "Spor Merkezlerinde Algilanan Risk Olgegi" ve "Spor Merkezlerinde Algilanan Deger Olcegi"
aragtirmacilar tarafindan gelistirilmistir. Verilerin analizinde, spor merkezlerinde algilanan risk, algilanan
deger, hizmet kalitesi ve memnuniyet arasindaki iliskiyi degerlendirmek icin korelasyon ve regresyon analizi
uygulanmigtir. Arastirmanin sonucunda, saglikli yasam ve spor merkezinde algilanan riskin algilanan kalite,
algilanan deger boyutlarint ve miisteri memnuniyetini olumsuz etkiledigi belirlenmistir. Aragtirma sonuglari,
spor merkezlerinde algilanan riski azaltma agisindan hizmet kalitesi, deger ve memnuniyetin 6nemini
vurgulamasi agisindan 6nemli goriilmektedir. Elde edilen sonuglar, spor hizmetleri sunan saglikli yasam ve spor
merkezleri yoneticilerinin pazarlama ve yonetim stratejileri olusturmalari agilarindan 6nemli goriilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Algilanan risk, algilanan hizmet kalitesi, algilanan deger, memnuniyet, saglikli yasam ve
spor merkezleri

THE EFFECT OF THE PERCEIVED RISK FACTOR ON PERCEIVED SERVICE
QUALITY SERVICE VALUE AND SATISFACTION: AN APPLICATION ON
HEALTH AND SPORTS CENTERS

Abstract: The effect of the perceived risk factors by customers regarding the service on perceived service
quality, service value and satisfaction has been examined in this study. The mixed model (descriptive model
and relational model) within the scope of quantitive paradigm has been used in the study. The sample group of
the study consists of 921 randomly chosen members receiving regular sports services in four different health
and sports centers in the Konya city center. The data collecting tools used in the study were "Personal Data
Form", "Perceived Risk Scale in the Sports Centers", " Perceived Value Scale in the Sports Centers", " Perceived
Service Quality Scale in the Sports & Fitness Centers" and finally "Satisfaction Subscale”. The " Perceived Risk
Scale in the Sports Centers " and the " Perceived Value Scale in the Sports Centers" have been developed by
the surveyor. In the analysis of the data, correlation and regression analysis was applied to evaluate the
relationship between perceived risk, perceived value, quality of service and satisfaction in sports centers. As a
result of the research, it was determined that the perceived risk in the wellness and sports center affected the
perceived quality, perceived value dimensions and customer satisfaction negatively. The survey results reveal
the importance of service quality, value and satisfaction in order to diminish the perceived risk in the sports
centers. The obtained results are considered significant for the creation of marketing and management strategies
of the businesses offering sports services.
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GIRIS

Saglikli yasam ve spor merkezleri tiim diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de sayilar1 giderek artan
ve hizmet sektdriinde genis bir yere sahip bir sektor haline gelmistir. Avrupa’da saglikli yagam
ve fitness merkezi iiyelikleri son bes yilda biiyiik oranda artis géstermistir. Avrupa'da bu sektor
bir dnceki yila gore %1,2 biiyiiyerek toplam cirosu 27,2 milyon Euro’ya ¢ikarmistir (Europe
Active ve Deloitte, 2019). Bu biiyiimede Avrupa birligi tilkeleri ile birlikle Rusya ve Tiirkiye
gibi iilkeleri de katkis1 bulunmaktadir. Bu merkezlerin iiyelikleri de bir 6nceki yila gore %3,5
oraninda artirarak toplam iiye sayis1 62,2 milyona ulagsmistir. Tiirkiye penetrasyon orani en
diistik tilke konumunda iken iiyelik artis1 agcisindan Avrupa’da bu pazarda ilk sirada yer alarak
en hizl1 biiyiliyen pazar (lilke) olarak dikkati ¢ekmistir. Tiirkiye’de Tiirk halkinin %3,4’i fitness
merkezlerine iiyedir (Europe Active ve Deloitte, 2019). Bunun yaninda tiim diinyada oldugu
gibi lilkemizde de yasanilan ekonomik problemler seyirciler, katilimcilar ve mal ve hizmet
alicilar1 dahil olmak iizere spor tiiketicilerinin davranislarini 6nemli Ol¢iide etkilemistir. Bu
nedenle, spor tiiketici davranisini incelemek ¢ok Onemlidir. Tiiketici davranisi, miisterilerin
paralarin1 mal ve hizmet satin almak i¢in nasil ve neden harcamayi segtikleri iizerine
odaklanmaktadir. Tiiketici davranisini ve satin alma kararlarini etkileyen bir¢ok faktor vardir.
Tiiketici davranigini tanimlamak i¢in en kapsamli modellerden biri, tiiketici karar verme
modelidir. Satin alma Karar siireci ti¢ adimdan olusur: (1) taninma ihtiyaci (need recognition),
(2) bilgi arama (information search), ve (3) alternatiflerin degerlendirilmesi (evaluation of
alternatives). Bu adimlar1 satin alma karar1 ve satin alma sonrasi davranislar izler. Tiiketici
algisi, tiiketici kararlarini etkileyen 6nemli bir i¢ faktordiir. Bu yapinin doért boyutu vardir:
algilanan kalite, algilanan deger, memnuniyet ve algilanan risktir (Jamaat ve ark., 2014).

Son donemlerde saglikli yasam ve spor merkezleri ile ilgili ¢alismalarda bir artis olmasina
ragmen (Europe Active ve Deloitte, 2019), 6zellikle bu merkezlerde algilanan risk ile ilgili
herhangi bir ¢aligmaya hem ulusal hem de uluslararasi literatiirde rastlanmamistir. Bu da
saglikli yasam ve spor merkezleri algilanan riski olduk¢a 6nemli bir degisken yapmaktadir.
Algilanan riskin belirsizlik durumunda ortaya ¢ikmasi, saglikli yasam ve spor merkezleri gibi
hizmet iretilen sektorlerde, Ozellikle incelenmesi gerekli olan bir kavram olarak ortaya
¢ikmaktadir. Nitekim hizmetlerin kendine has 6zellikleri, iiriin hakkinda tiiketicinin kisitl bir
bilgiye ve dolayisiyla kisitli bir dngoriiye sahip olmalarina neden olmaktadir ve bu durum
miisterilerde algilanan riski artirabilmektedir. Hizmetler, 6zellikleri nedeniyle {irlinlerden
farklilasmaktadir. Hizmetlerden algilanan riskin, o6zellikle dokunulmazlik, hetorejenlik,
dayaniksizlik ve ayrilmazlik gibi Ozellikleri nedeniyle {irlinlere nazaran yiiksek oldugu
(Gilmore, 2003; Grewal ve ark., 2007; Laroche ve ark., 2004; Mitchell ve Gretorex, 1993;
Murray ve Schlacter, 1990) bilinmektedir. Boylece, saglikli yasam ve spor sektoriinde faaliyet
gosteren isletmeler agisindan riskin 6nemi daha fazla olabilmektedir. Ayrica, spor yonetimi
konusundaki son literatiir, bir spor organizasyonuna miisteri sadakati i¢in belirleyici bir
degisken olarak “algilanan degerin” analizine olan ilginin arttigin1 gostermektedir (Garcia-
Fernandez ve ark., 2018; Moreno ve ark., 2016).

Miisteriler, sonucunu tahmin edememeleri nedeni ile ¢ogu satin alma durumunda belirsizlik
yasamaktadirlar. S6z konusu bu belirsizlik miisterilerin risk algilamalarina neden
olabilmektedir. Agarwal ve Teas’a (2001) gore risk, {iirlinlin beklenen performansi
karsilayamayacagina iligkin algidir. Dolayisiyla, bir mal veya hizmet satin alma siirecinde
miisteri degerini etkileyen 6nemli bir kavram olarak ele alinmaktadir. Bu nedenle algilanan risk,
deger ile birlikte incelenmesi gereken bir kavramdir (Flint ve ark., 2002). Oyle ki literatiirde,
algilanan risk ve deger konusunda arastirmalar yapilmakta, buna ilaveten algilanan risk-deger
iliskisi kapsaminda miisteri tatmini, davranissal niyet, kalite gibi farkli degiskenleri de ele alan
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calismalar yer almaktadir (Agarwal ve Teas, 2001). Algilanan riskin genellikle algilanan degeri
etkileyen bir degisken olduguyla ilgili gliglii kanitlar vardir (Agarwal ve Teas, 2001; Batra ve
Sinha, 2000; Sweeney ve ark.,1999; Wood ve Scheer, 1996) Ote yandan algilanan riski,
algilanan degerin diger bir boyutu olarak ele alan ¢aligmalar da mevcuttur (Flint ve ark., 2002).
Sweeney ve ark. (1999) ile Snoj ve ark. (2004) ise, algilanan riskin, algilanan deger ve kalite
arasinda, araci bir degisken oldugunu belirtmekte ve buna ilaveten finansal ve performans
riskinin algilanan degere olan etkisinin fiyat ve iriin kalitesine gére daha fazla oldugunu
savunmaktadirlar.

Algilanan kaliteye iliskin yazinda farkli tanimlarla karsilasilmaktadir. Ancak, en ¢ok kabul
goren tanimlardan bir tanesi algilanan kalitenin tiiketicilerin zihninde bir iirlin ya da markaya
dair olusmus yargilarin toplami oldugudur (Aaker, 1991). Tiiketiciler, yiiksek kaliteli
algiladiklar iiriin ya da markalar1 daha az riskli, gorece diisiik kalite algisina sahip iiriin ya da
markalar1 ise daha fazla riskli olarak degerlendirmektedirler (Snoj ve ark., 2004). Ilgili
literatiirde, miisterilerin risklerle ilgili algilarinin olusmasinda kalite algilarinin 6nemli bir
etkisinin oldugu belirtilmektedir (Batra ve Sinha, 2000; Sweeney ve ark., 1999). Snoj ve ark.
(2004) algilanan Kkalitenin algilanan riski dogrudan etkiledigini belirtmistir. Onceki
arastirmalar, algilanan kalite seviyesi yiikseldikg¢e, belirli bir tirtin/hizmet kategorisindeki riskin
azaldigini belirtmistir (Agarwal ve Teas, 2001; Batra ve Sinha, 2000; Beneke, 2012; Beneke,
2013; Beneke ve ark., 2015; Chen ve Chang, 2005; Clow ve ark., 1996; Clow ve ark., 1998;
Fuchs ve Reichel, 2006; Jayadi ve Ariyanti, 2019; Kim ve Lennon, 2013; Sabiote ve ark., 2012).
Bunlarla beraber tiiketicinin algiladig1 risk memnuniyeti etkileyen faktorlerden biridir. Saglik,
bankacilik hizmetleri, seyahat hizmetleri, kuafor hizmetleri, yiyecek-icecek hizmetleri gibi
hizmet sektorlerinde yapilan ¢aligmalarda algilanan risk tiiketici memnuniyetini etkiledigi
belirlenmistir (Chen ve ark., 2011; Yee ve ark., 2010; Yiiksel ve Yiiksel, 2007).

Algilanan risk, algilanan deger, memnuniyet ve algilanan kalite kavramlarinin literatiirde sik¢a
birlikte modellenen kavramlar oldugu goriilmiistiir (Agarwal ve Teas, 2001; Agarwal ve Teas,
2004; Beneke ve ark., 2013; Bicen, 2015; Chen ve Dubinsky, 2003; Marakanon ve
Panjakajornsak, 2016; Sweeney ve ark., 1999; Snoj ve ark., 2004; Yee ve ark., 2011; Wu ve
Cheng, 2019). Bu nedenle ¢alisma kapsaminda kavramsal ¢erceve sdz konusu degiskenlerden
olusmakta ve cok boyutlu yaklagimla algilanan deger ve algilanan kalite ele alinirken,
miisterilerin memnuniyet ve algilanan riski genel olarak degerlendirilmis ve bu kavramlar
arasindaki iligkiler test edilmistir. Saglikli yasam ve spor merkezlerinde algilanan riskin,
degerin, memnuniyetin ve kalitenin uygun analizi, isletme yoneticilerinin uygulanacak en
spesifik eylemleri diisiinmesine yardimci olacaktir. Bu bilgiler 1s1ginda bu ¢alismanin amaci,
saglikli yagsam ve spor merkezi miisterilerinin algiladiklari risk ile algilanan deger, memnuniyet
ve kalite arasindaki iligkiyi analiz etmektir. Bu c¢alismanin ana katkisi, yukarida belirtilen
degiskenlerin spor tiiketicisinin davraniginm1 nasil etkiledigini bulmak ve spor yonetimi
literatiiriine katki saglamaktir. Benzer sekilde, farkli sektorlerde bu tiir calismalar olmasina
ragmen, spor yonetimi literatiiriinde Onerilen degiskenler arasindaki iliskileri dogrulayan
herhangi bir calismaya rastlanmamistir. Buradaki en biiylik smirlilik spor pazarlamasi
literatiiriinde saglikli yasam ve spor merkezi Ozelinde algilana risk ve diger kavramlar
(algilanan kalite, algilanan deger ve memnuniyet) arasindaki iligkilerle ilgili dogrudan ilgili bir
caligmaya rastlanmadigr ic¢in bu iliskiler diger hizmet sektorii ¢alismalariyla agiklanmaya
calisilmasidir.
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YONTEM

Arastirmamin Modeli

Bu aragtirmada saglikli yasam ve spor merkezi miisterilerinin hizmete yonelik algiladiklar
riskin, algilanan hizmet kalitesi ve deger alt boyutlarina ve memnuniyete etkisini incelemek
amactyla nicel paradigma kapsaminda iliskisel model kullanilmistir. Algilanan risk kavraminin,
algilanan hizmet kalitesi, algilanan deger ve miisteri memnuniyeti kavramlar1 ile tek bir
modelde birlestirilmesi, miisteri davranislarin daha iyi tahmin edilmesine olanak saglayacagi
diistiniilerek, Sekil 1 ’de arastirmanin modeli 6nerilmistir.

ALGILANAN HIZMET KALITESI
= Spor Merkezinin Fonksiyonel Degeri
= Spor Merkezi Personelinin Fonksiyonel
Degeri
» Satin  Alman  Spor  Programinin
Fonksiyonel Degeri
» Fiyatin Fonksiyonel Degeri
= Duygusal Deger
= Sosyal Deger

ALGILANAN > MUSTERI

RISK —— MEMNUNIYETI
ALGILANAN DEGERI

= Etkilesim Kalitesi

= Cikt1 Kalitesi

= Fiziksel Cevre Kalitesi

= Egzersiz Alet-Ekipman Kalitesi
= Program Kalitesi

= Ortam Kosullar1 Kalitesi

Sekil 1. Aragtirmanin modeli

Modelde algilanan risk tek boyutlu olarak ele alinirken, algilanan hizmet kalitesi, etkilegim
kalitesi, ¢ikt1 kalitesi, fiziksel ¢evre kalitesi, egzersiz alet-ekipmanlari, program kalitesi ve
ortam kosullar1 kalitesi olmak {izere alti boyutta olglilmektedir. Yine algilanan deger ¢ok
boyutlu olarak ele alinmakta ve spor merkezinin fonksiyonel degeri, spor merkezi personelinin
fonksiyonel degeri, satin alinan spor programinin fonksiyonel degeri, fiyatin fonksiyonel
degeri, duygusal deger ve sosyal deger olmak {izere alt1 boyutta dl¢iilmektedir. Ayrica modelde
miisteri memnuniyeti tek boyutta Olciilmektedir. Literatiire dayanarak arastirma modeli
cercevesinde olusturulan hipotezler asagida siralanmaktadir:

H1: Misterilerin saglikli yasam ve spor merkezi hizmetlerinden algiladiklar risk algiladiklar
deger boyutlarini etkilemektedir.
H1a: Misterilerin algiladigi risk algilanan degerin spor merkezinin fonksiyonel degeri
boyutunu etkilemektedir.
H1p: Misterilerin algiladig risk algilanan degerin spor merkezi personelinin fonksiyonel
degeri boyutunu etkilemektedir.
H1.: Misterilerin algiladig risk algilanan degerin satin alinan spor programinin fonksiyonel
degeri boyutunu etkilemektedir.
H14: Misterilerin algiladigr risk algilanan degerin fiyatin fonksiyonel degeri boyutunu
etkilemektedir.
H1e: Miisterilerin algiladigi risk algilanan degerin duygusal deger boyutunu etkilemektedir.
H1f Misterilerin algiladig risk algilanan degerin sosyal deger boyutunu etkilemektedir.
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H2: Miisterilerin algiladigi risk algilanan hizmet kalitesi boyutlarini etkilemektedir.
H2a: Miisterilerin algiladigi risk algilanan hizmet kalitesinin spor merkezinin etkilesim
kalitesi boyutunu etkilemektedir.
H2y: Miisterilerin algiladigi risk algilanan hizmet kalitesinin ¢ikti kalitesi boyutunu
etkilemektedir.
H2: Miisterilerin algiladigi risk algilanan hizmet kalitesinin fiziksel ¢evre kalitesi boyutunu
etkilemektedir.
H24: Miisterilerin algiladig risk algilanan hizmet kalitesinin egzersiz alet-ekipman kalitesi
boyutunu etkilemektedir.
H2¢: Miisterilerin algiladigr risk algilanan hizmet kalitesinin program kalitesi boyutunu
etkilemektedir.
H2s. Misterilerin algiladigi risk algilanan hizmet kalitesinin ortam kosullar1 kalitesi
boyutunu etkilemektedir.

H3: Miisterilerin algiladigi risk memnuniyeti etkilemektedir.

Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini, Konya il merkezinde saglikli yasam ve spor merkezlerinde spor
faaliyetlerine katilan miisterilerden olusturmaktadir. Tiim evrene ulasmadaki maliyet ve zaman
sinirliliklart nedeni ile arastirmanin 6rneklemini, Konya il merkezinde kamu sektoriine ait dort
farkl: saglikli yasam ve spor merkezi iiyeleri olusturmaktadir. Dort farkli saglikli yasam ve spor
merkezinin tercih edilmesinde, bu merkezlerde en az ii¢ spor hizmeti verilebilmesi (yiizme
havuzu, fitness, sauna vb), personel sayisinin 10’un iizerinde olmasi ve en az 1000 {iyesi olmasi
gibi benzer kriterler g6z oniine alinmistir.

Arastirma verileri saglikli yasam ve spor merkezi isletmeci/yoneticilerinden arastirma igin
gerekli izinler alindiktan sonra, 01 Mart 2016- 01 Haziran 2016 tarihleri arasinda bu
merkezlerde diizenli olarak spor hizmeti alan ve tesadiifi drneklem yoluyla secilen 921 iiye ile
toplanmistir. Bu dort saglikli yasam ve spor merkezinin bu tarihler arasinda yaklasik olarak iiye
say1s1 3000 dir. Bu saglikli yasam ve spor merkezlerine 1100 anket arastirmaci tarafindan bizzat
yapilmis ya da daha sonra alinmak tizere dagitilmis 1001 anket geri toplanmstir. Anketler birak
ve topla (drop and collect survey) teknigiyle dagitilip toplanmistir. Bu teknik, spor merkezi
miisterilerinin, aragtirmaci nin zamanina gore degil de kendileri i¢in uygun diislindiikleri rahat
bir zamanda anketleri yapmalarina sebebiyet vermektedir. Anketin cevaplanma siiresi yaklasik
10-15 dakika stirmiistiir. 80 anket hatali ya da eksik dolduruldugu i¢in degerlendirilmemis ve
toplamda 921 anket degerlendirmeye alinmistir. Degerlendirmeye alinan anket bazinda geri
doniis oran1 %83,7 olarak gerceklesmistir. Ankete katilan saglikli yasam ve spor merkezi
iiyelerinin kisisel ve merkeze ait 6zellikleri Tablo 1°de ayrintilari ile verilmistir.

Tablo 1. Arastirmaya katilan saglikli yagam ve spor merkezi miisterilerinin kigisel 6zellikleri

<. Yiizde Gecgerli Birikimli
Degiskenler Frekans (%) Yiizde (%) Yiizde (%)
Cinsiyet

Kadin 255 27,7 27,7 27,7

Erkek 666 72,3 72,3 100,0
Yas Arahigi

18 yas alt1 61 6,6 6,6 6,6

18-25 yas 664 72,1 72,1 78,7

26-35 yas 135 14,7 14,7 93,4

36-50 yas 31 3,4 3,4 96,7

51 ve ustl 30 3,2 3,2 100,0
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Tablo 1 (devami). Arastirmaya katilan saglikli yasam ve spor merkezi miisterilerinin kisisel dzellikleri
Medeni Durum

Bekar 772 83,8 83,8 83,8
Evli 149 16,2 16,2 100,0
Gelir Arahg
1500 ve alt1 133 14,4 14,4 14,4
1501-2500 ye kadar 281 30,5 30,5 45,0
2501-3500 ye kadar 211 22,9 22,9 67,9
3501-4500 ye kadar 100 10,9 10,9 78,7
4501-5500 ye kadar 85 9,2 9,2 87,9
5501 ve iizeri 111 12,1 12,1 100,0
Egitim Diizeyi
[kogretim 32 3,5 3,5 3,5
Orta 6gretim 471 51,1 51,1 54,6
Universite 356 38,7 38,7 93,3
Lisans Ustii 62 6,7 6,7 100,0
Uyelik Sekli
Bireysel 835 90,7 90,7 90,7
Aile 86 9,3 9,3 100,0
Uyelik Siiresi
10 yildan fazla 7 0,8 0,8 0,8
7-10 y1l 12 1,3 1,3 2,1
5-6 yil 29 3,1 3,1 52
3-4 yil 52 5,6 5,6 10,9
1-2 yil 159 17,3 17,3 28,1
1 yildan az 662 71,9 71,9 100,0
Kullanim Sikhigi
Haftada 1-2 kez 112 12,2 12,2 12,2
Haftada 3-4 kez 547 59,4 59,4 71,6
Haftada 5-6 kez 222 24,1 24,1 95,7
Haftada 7 ve daha fazlasi 40 4,3 4,3 100,0
Toplam 921 100,0 100,0

Tablo 1’e gore arastirmaya katilan saglikli yasam ve spor merkezleri miisterilerinin %27,7’s1
kadin ve %72,3’l erkek liyelerden olugsmaktadir. Arastirmaya katilan tiiketicilerin agirlikli
olarak 18-25 yas araliginda oldugu ve %83,8 oranla biiyiik bir ¢ogunlugun bekar oldugu
anlagilmaktadir. Arastirmaya katilan miisterilerin gelir araliginin %30,5’1 1501-2500 arasinda
degismektedir. %22,9’u ise 2501-3500 arasinda gelir elde eden miisterilerden olusmaktadir.
Arastirma Orneklemine katilan miisterilerin agirlikli olarak orta Ogretim egitimi olan
bireylerden olustugu anlasilmaktadir.

Arastirmaya katilan miisterilerin %71,9’u bir yildan az stiredir saglikli yasam ve spor merkezi
miisterisi oldugu, yaklagik %28'inin ise 1 y1l ile 10 y1l arasinda siiredir spor merkezinden hizmet
aldiklar1 ve ¢ogunlugunun bireysel iiyelik (%90,7) seklini tercih ettikleri anlasilmaktadir.
Arastirmaya katilan toplam 921 saglikli yasam ve spor merkezi miisterisinin haftalik kullanim
sikligina gore incelendiginde, haftada 3-4 kez spor merkezini kullananlarin %59.,4’liikk oranla
en bliylik grubu olusturduklari, haftada 7 ve daha fazlas1 spor merkezini kullananlarin ise,
%¢4,3’liik oranla en kiigiik grubu olusturduklar1 goriilmektedir.

Veri Toplama Araclar

Arastirmada "Kisisel Bilgi Formu", "Spor Merkezlerinde Algilanan Risk Olgegi", "Spor
Merkezlerinde Algilanan Deger Olgegi", "Spor-Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi
Olgegi" ve son olarak "Memnuniyet Alt Olgegi" kullanilmistir. "Spor Merkezlerinde Algilanan
Risk Olgegi" ve "Spor Merkezlerinde Algilanan Deger Olgegi" arastirmaci tarafindan
gelistirilmistir. Spor merkezlerinde algilanan risk 6lgegi ve spor merkezlerinde algilanan deger
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olgegi 07.01.2016- 28.01.2016 tarihleri arasinda Selguk Universitesine Olimpik kapali yiizme
havuzu ve fitness merkezine iiye 251 katilimci {izerinde bir pilot ¢alisma yapilarak gegerlik ve
giivenirlik saglanmistir.

Kisisel Bilgi Formu

Kisisel bilgi formu, miisterilerin (liyelerin) demografik durumlarini belirlemek i¢in (cinsiyet,
yas, medeni durum, ailenin aylik ortalama geliri, egitim durumu, tyelik sekli, iiyelik stiresi,
tesisi kullanma siklig1) arastirmaci tarafindan gelistirilmistir.

Spor-Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olcegi

Spor-fitness merkezleri algilanan hizmet kalitesi Ol¢egi saglik ve zindelik (fitness)
merkezlerindeki hizmet kalitesini dl¢gmek igin Ugan (2007) tarafindan gelistirilmistir. Olgegin
6 boyut ve 31 maddeden olustugu ve bu boyutlarla agiklanan varyans oraninin yeterli oldugu
goriilmiistiir. Ayrica yapilan analiz sonuglari, her bir maddenin Component faktor ile madde-
olgek korelasyonlarinm yeterli diizeyde oldugu dogrulanmustir. Olgege ait analiz sonucunda
ortaya ¢ikan 6 faktoriin birlikte agikladig1 toplam varyans %69.338’diir. Spor-fitness merkezleri
algilanan hizmet kalitesi 6l¢cegi’nin nihai sekline alinan tiim maddelerin faktor yiikleri 0,40’ 1n
iizerindedir. Olgegin belirlenen alt boyutlar1; Etkilesim Kalitesi (10 madde), Cikt1 Kalitesi (5
madde), Fiziksel Cevre Kalitesi (7 madde), Egzersiz Alet-Ekipmanlar1 (3 madde), Program
Kalitesi (3 madde) ve Ortam Kosullar1 Kalitesi (3 madde)'dir (Ugan, 2007).

Olgegin giivenirligini test etmek amaciyla yapilan analiz sonuglarina gore dlgegin tiimiine ait
Cronbach Alpha giivenirlik katsayis1 0,95’dir. Ayrica tiim faktorlere ait Cronbach’s Alpha
giivenirlik katsayilar1 0,77 ile 0,95 arasinda degismektedir. Olgek 5°li derecelendirme (5:
Tamamen Katiliyorum ile 1: Hi¢ Katilmiyorum arasinda degerlendirilmektedir) ve 31
maddeden olusmaktadir. Boylece dlgekten alinabilecek en diisiik puan 31 ve en yiiksek puan
ise 1550lmaktadir (Ugan, 2007).

Memnuniyet Alt Olgegi

Arastirmada saglikli yasam ve spor merkezi miisterilerinin memnuniyet diizeylerini belirlemek
icin Sevilmis (2015) tarafindan gelistirilen "Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olcegi"
(SIMMO) "Memnuniyet" alt dlgegi kullanilmistir. Miisterinin spor merkezinden algiladig
memnuniyetini 6lgen maddelerin yer aldig1 “memnuniyet” alt 6l¢egi dokuz madde ve ayrilma
istegi ve baglilik alt boyutlarindan olusmaktadir. AFA sonrasi olusan faktor yiklerinin iki
boyutta dagilim gosterdigi ve agiklanan toplam varyans oraninin %51,47 oldugu belirlenmistir.
Faktorlerin 6z degerleri ve acikladiklar1 varyans miktarlar ise; ayrilma istegi alt boyutu i¢in
%28,98 ve baglilik alt boyutu i¢in %22,49 ’dur. Son halini alan “memnuniyet” alt dl¢eginin iki
boyutlu faktor yapisinin dogrulanip dogrulanmadiginin belirlenmesi ve yapr gecerliginin
desteklenmesi amaciyla birinci diizey DFA yapilmistir. Uyum indeksi degerleri ise,
RMSEA=0,10, GFI=0,97, CFI=0,96, NNFI=0,94"dir. Ayrica yapilan giivenirlik ¢alismasinda
i¢ tutarlik katsayilar1 (Cronbach’s alpha) degerlerinin ayrilma istegi alt boyutu i¢in 0,92 ve
baglilik alt boyutu i¢in 0,78 oldugu 6lgegin tamamai i¢in bu degerin 0,67 oldugu tespit edilmistir
tespit edilmistir. Olgegin tek boyutlu olarak kullanimi da arastirmaci tarafindan énerilmis ve bu
calismada "Memnuniyet Alt Olgegi" tek boyutlu kullaniimistir.

Spor Merkezlerinde Algilanan Risk Olcegi

Algilanan risk kavramini 6lgmek i¢in Stone ve Gronhaug (1993) arastirmalarinda kullandiklar
algilanan risk ol¢egi spor hizmet isletmeleri grubunda yer alan saglikli yasam ve spor
merkezleri i¢in uyarlanmistir. Bu 6lgek gesitli algilanan risk ¢alismalarinda hem tiriin (Akturan,
2007) hem de hizmet (Chang ve Liu, 2011; Erdogan, 2012; Halapete, 2007; Larocheve ark.,
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2004) sektoriine uyarlanarak kullanilmis cok boyutlu bir 6l¢ektir. Erdogan (2012), ¢alismasinda
Olcegi hizmet sektoriindeki tiiketiciler i¢in uyarlamistir. Arastirmamizda kullanilmak tizere
belirlenen 6lgegin saglikli yasam ve spor merkez iiyeleri i¢in de kullanilabilir olup olmadiginm
belirlemek tizere Erdogan (2012) tarafindan hazirlanan unsurlar (ifadeler) kullanilarak ve
fiziksel risk boyutunda alan yazin taramasi sonucunda iki farkli ifade ilave edilerek toplam 20
madde ile tekrar gegerlik ve gilivenirlik ¢alismas1 yapilmistir. Spor merkezlerinde algilanan risk
Olceginde yer alan sorular 5 ‘li Likert 6lgegi ile hazirlanmistir. Puanlama 1-5arasi olup ilk
“Kesinlikle Katilmiyorum”, “Katiliyorum”, “Kararsizim”, “Katiliyorum”, “Kesinlikle
Katiliyorum” seklinde noktalandirilmistir. Spor merkezlerinde algilanan risk dlgegi ile ilgili alt
boyutlardan; Psikolojik risk ti¢ ifade ile,finansal risk ti¢ ifade ile, fiziksel risk bes ifade ile,
performans riski ii¢ ifade ile, sosyal risk ve zaman riski ii¢ ifade ile 6l¢iilmiistiir. Olgek negatif
yiiklii ifadelerden olugsmaktadir. Pozitif yiiklii ifadeye sahip sosyal riski 6l¢mek i¢in sorulan
sorularin ikisi ise veri girisinde ters kodlanmistir. Algilanan risk oOlgegine iliskin KMO
degerinin 0,926 oldugu ve Bartlett’s Kiiresellik Testine gore yaklasik ki-kare degerinin
3075,543 ve anlamlilik diizeyinin ise p =,000 oldugu belirtilmistir. Spor merkezinde algilanan
risk 6l¢egine yonelik gerceklestirilen agiklayici faktor analizine gore 6z degeri birden biiyiik
olan 6 boyut belirlenmis ve bu boyutlar toplam varyansin %76,269’unu agiklamaktadir. Bu
arastirma sonuglarina gore alti boyut ortaya c¢ikmistir; “Fiziksel Risk”, "Psikolojik Risk",
“Performans Riski", “Finansal Risk”, "Zaman Riski" ve “Sosyal Risk”. Arastirmada kullanilan
spor merkezinde algilanan risk 6lgegi’nin giivenilirlik katsayisi (Cronbach’s Alpha) 0,89 olarak
bulunmustur. Bu arastirmada algilanan risk 6lgeginin giivenirligi Cronbach’s Alpha=0,964
olarak bulunmustur.

Spor Merkezlerinde Algilanan Deger Olgegi

Algilanan deger kavramini 6lgmek i¢in ayrintili literatiir taramasi yapilmis ve mevcut dlgekler
degerlendirilmistir. Bu dogrultuda, belirlenen 6l¢ek calismalar1 Agarwall ve Teas (2001),
Dodds ve ark. (1991), Katamneni ve Coulson (1996), Sweeney ve Soutar (2001), Petrick
(2002), Snoj ve ark. (2004), Harcar ve ark. (2006)'nin ¢alismalarindan faydalanilarak 6zellikle
de Sanchez ve ark. (2001, 2006) tarafindan gelistirilen 6lgek bu ¢alismaya temel teskil etmistir.
Sanchez ve ark. (2006) hizmetlere yonelik algilanan degerin Ol¢iimii i¢in gelistirdikleri
GLOVAL (Global Purchase Perceived Value) dlgegi turizm hizmetleri alaninda onerilen ilk
algilanan deger Olge8i olma Ozelligine sahiptir. Bunun yaninda literatiirdeki diger dlgekler
incelendiginde ya tiriin deger algina yonelik ya da algilanan degerin 6l¢iimiine yonelik satin
alma siirecini kapsamadigi goriilmiistiir. Bu dogrultuda algilanan deger kavramini 6lgmek icin
Sanchez ve ark. (2006) arastirmalarinda kullandiklart algilanan deger Slgegi spor hizmet
isletmeleri grubunda yer alan saglikli yasam ve spor merkezleri i¢in uyarlanmistir. Belirlenen
24 madde ile gecerlik ve giivenirlik caligmasi aragtirmacilar tarafindan yapilmistir. Spor
merkezlerinde algilanan deger 6l¢eginde yer alan Likert ifadelerin, algilanan deger kavrami goz
onilinde bulundurularak, tiyelerin spor merkezleri hizmetlerine yonelik satin alma 6ncesi, sirasi
ve sonrasindaki siireclerdeki deger algilamalarini kapsayacak nitelikteki genel ifadelerden
olusmasina dzen gosterilmistir. Uyelerin deger algilamalarina yénelik ifadeler bes noktalr (1:
Kesinlikle Katilmiyorum...... 5: Kesinlikle Katiliyorum) Likert ifadelerden olugmaktadir. Spor
Merkezinde Algilanan Deger Olgegi ile ilgili alt boyutlardan, spor tesisinin fonksiyonel degeri
dort ifade ile, personelinin fonksiyonel degeri ti¢ ifade ile, satin alinan spor programinin
fonksiyonel degeri li¢ ifade ile, fiyat fonksiyonel degeri dort ifade ile, duygusal deger bes ifade
ile ve sosyal deger iki ifade ile dlglilmistiir. Spor merkezinde algilanan deger 6l¢egine iliskin
KMO ve Bartlett’s kiiresellik testi sonuglarina yer verilmistir. Buna gore algilanan risk 6l¢egine
iliskin KMO degerinin 0,894 oldugu ve Bartlett’s Kiiresellik Testine gore yaklasik ki-kare
degerinin 4061,711 ve anlamlilik diizeyinin ise p = ,000 oldugu belirtilmistir (Erdogan 2016).
Spor merkezinde Algilanan Deger Olcegine yonelik yapilan arastirmada aciklayici faktor

141
**Sorumlu Yazar: Ali ERDOGAN, Ogr. Gér., E-mail: aerdogan@kmu.edu.tr



Spormetre The Journal of Physical Education and Sport Sciences, 18(4), 2020, 134-153

analizi 6z degeri birden biiyiik olan 6 boyut belirlenmistir. Belirlenen bu alt1 boyut toplam
varyansin %77,556’sin1 agiklamaktadir. Arastirma sonuglarina gore ortaya ¢ikan alt1 boyut;
"Spor Merkezinin Fonksiyonel Degeri", "Spor Merkezi Personelinin Fonksiyonel Degeri",
"Satin Alman Spor Programimin Fonksiyonel Degeri", "Fiyatin Fonksiyonel Degeri",
"Duygusal Deger" ve "Sosyal Deger" olarak belirlenmistir. Arastirmada kullanilan spor
merkezlerinde algilanan deger 6lgegi 0.95 olarak bulunmustur. Bu aragtirmada algilanan deger
Olceginin giivenirligi Cronbach’s Alpha=0,960 olarak bulunmustur.

Verilerin Analizi

Verilerin analizi asamasinda, arastirmanin amaglarina uygun olarak orneklem grubunu
olusturan saglikli yasam ve spor merkezi tiyelerinin kisisel 6zelliklerini betimleyici frekans ve
yiizde dagilimlart ¢ikarilmistir. Ayrica tanimlayict veri analizi igin aritmetik ortalama ve
standart sapma analizlerinden de yararlanilmistir. Olgek niteligindeki degiskenlerin giivenilirlik
analizi i¢in Cronbach’s Alpha testinden yararlanilmistir. Spor merkezlerinde algilanan risk ve
spor merkezlerinde algilanan degere iliskin ifadeler i¢in faktor analizi uygulanmigtir. Spor
merkezlerinde algilanan risk, algilanan deger, hizmet kalitesi ve memnuniyet arasindaki iligkiyi
degerlendirmek igin korelasyon ve regresyon analizi uygulanmistir. Elde edilen veriler
bilgisayarda SPSS (Statistical Package For Social Scientists for Windows Release 18,0)
programinda analiz edilmis, manidarligi 0.05 diizeyinde sinanmuistir.

BULGULAR

Aragtirmaya Katilan Saglikli Yasam ve Spor Merkezi Miisterilerinin Merkezlerine Ait Genel
Degerlendirilmelerine iliskin Bulgular Tablo 2” de sunulmustur.

Tablo 2. Spor Merkezinde Algilanan Risk, Deger ve Hizmet Kalitesi Alt Boyutlar1 ve Memnuniyet Olcegi Puan
Ortalamalari

Olcekler N X SS
Algilanan Risk
Fiziksel Risk 921 191 110
Psikolojik Risk 921 195 1,19
Performans Riski 921 2,10 1,19
Finansal Risk 921 195 1,17
Zaman RiskKi 921 2,05 1,14
Sosyal Risk 921 262 1,11
Algilanan Deger
Spor Merkezinin Fonksiyonel Degeri 921 380 094
Spor Merkezi Personelinin Fonksiyonel Degeri 921 4,02 0,90
Satin Alinan Spor Programinin Fonksiyonel Degeri 921 386 0,87
Fiyatin Fonksiyonel Degeri 921 392 0,87
Duygusal Deger 921 396 0,78
Sosyal Deger 921 3,79 0,98
Algilanan Hizmet Kalitesi
Etkilesim Kalitesi 921 41,24 7,19
Cikt1 Kalitesi 921 21,53 3,37
Fiziksel Cevre Kalitesi 921 25,93 5,86
Egzersiz Alet-Ekipman Kalitesi 921 10,91 3,12
Program Kalitesi 921 11,29 2,63
Ortam Kosullar1 Kalitesi 921 11,53 2,57
Memnuniyet 921 484 103

Arastirmaya katilan saglikli yasam ve spor merkezleri miisterilerinin genel olarak algiladiklar
riskin yiiksek olmadigi; ortalamasi 1,91 olan fiziksel risk boyutunun spor merkezi
miisterilerinin en az katildig1 (en az algiladigi) risk boyutu oldugu ve ortalamasi 2,62 olan
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sosyal risk boyutunun miisterinin en ¢ok katildig1 (en fazla algiladigi) risk boyutu oldugu
goriilmektedir. Miisterilerinin genel olarak algiladiklar degerin yiiksek oldugu; ortalamasi 3,79
olan sosyal deger boyutunun spor merkezi miisterilerinin en az katildigi (en az algiladigi) deger
boyutu oldugu ve ortalamasi 4,02 olan spor merkezi personelinin fonksiyonel degeri boyutunun
misterinin en ¢ok katildig1 (en fazla algiladigi) deger boyutu oldugu goriilmektedir. Ayrica
miisterilerinin genel olarak algiladiklar1 hizmet kalitesi boyutlarmin yiiksek oldugu
goriilmektedir. Son olarak arastirmaya katilan saglikli yasam ve spor merkezleri miisterilerinin
genel olarak algiladiklar1t memnuniyetin orta diizeyde oldugu goriilmektedir.

Korelasyon Analizine iliskin Bulgular

Genel olarak korelasyon katsayisinin biiyiikliik bakimindan yorumlanmasinda {izerinde ortak
araliklar bulunmamasma ragmen, korelasyonu yorumlamada su smurlar siklilikla
kullanilmaktadir; 1,00-0,70 arasinda olmasi, yiiksek; 0,70-0,30 arasinda olmasi, orta; 0,30-0,00
arasinda olmasi ise, diisiik diizeyde bir iligki olarak tanimlanabilir (Biiytlikoztiirk, 2009).

Tablo 3.Algilanan risk ile algilanan deger ve algilanan kaliteye iligkin korelasyon analizi.

E &

< <

X A

2 2

o ~

© ©

c =

(5] Q

Algilanan Deger O Algilanan Kalite O
. ) . r -100" o o ro-164"
Spor Merkezinin Fonksiyonel Degeri 0 003 Etkilesim Kalitesi 0 000
o i teivonel Dederi ro-251" Lt Kalitesi ro-284"
Spor Merkezi Personelinin Fonksiyonel Degeri 0 000 Cikt1 Kalitesi 0 000
) . 1997 o r -,066"
Satin Alinan Spor Programinin Fonksiyonel Degeri D 000 Fiziksel Cevre Kalitesi D 044
Fiyatin Fonksiyonel Degeri "B ersiz AletEkipman Kalitesi | o0
1yatin Fonksiyonel Degeri 0 000 gzersiz Alet-Ekipman Kalitesi 0 368
D | Do r -169" 5 Kalitesi r -,080"
uygusal Deger 0 000 rogram Kalitesi 0 015
| Des r -051 1 litesi r -,082°
Sosyal Deger 0 123 Ortam Kosullar Kalitesi 0 013

**p<0.01 *p<0.05

Tablo 3’te gosterilen korelasyon analizine iliskin bulgulara gore; genel risk algisi ile spor
merkezinin fonksiyonel degeri (-,100), spor merkezi personelinin fonksiyonel degeri (-,251),
satin alinan spor programinin fonksiyonel degeri (-,199), fiyatin fonksiyonel degeri (-,239) ve
duygusal deger (-,169) algilanan deger boyutlari arasinda anlamli ve negatif yonlii bir iliski s6z
konusu iken; sosyal deger (-,051) ile ise anlamli bir iliski bulunamamustir. Diger taraftan genel
risk algisi ile etkilesim kalitesi (-,164), ¢ikt1 kalitesi (-,284), fiziksel ¢evre kalitesi (-,066),
program kalitesi (-,080), ortam kosullar1 kalitesi (-,082) algilanan hizmet kalitesi boyutlar1 ve
genel kalite algis1 (-,152) arasinda anlamli ve negatif yonli bir iligki s6z konusu iken; egzersiz
alet-ekipman kalitesi (-,030) ile ise anlamli bir iliski bulunamamustir.

143
**Sorumlu Yazar: Ali ERDOGAN, Ogr. Gér., E-mail: aerdogan@kmu.edu.tr



Spormetre The Journal of Physical Education and Sport Sciences, 18(4), 2020, 134-153

Tablo 4. Algilanan risk ile algilanan memnuniyete iligkin korelasyon analizi.

% s
= 2
S < S
[«5)
o =
. r 1
Genel Risk Algisi 0
. r -,218™ 1
Memnuniyet 0 000

Tablo 4°de gosterilen korelasyon analizine iliskin bulgulara gore; genel risk algisi ile algilanan
memnuniyet (-,218) arasinda anlamli ve negatif yonlii bir iliski bulunmustur.

Regresyon Analizine iliskin Bulgular

Tablo 5. Algilanan deger boyutlari ile algilanan riske iligkin regresyon analizi.

Bagimsiz Degiskenler B t p
Spor Merkezinin Fonksiyonel Degeri -,153 -3,512 ,000
Spor Merkezi Personelinin Fonksiyonel Degeri -,253 -5,460 ,000
Satin Alinan Spor Programinin Fonksiyonel Degeri -,051 -971 ,332
Fiyatin Fonksiyonel Degeri -,219 -4,138 ,000
Duygusal Deger -,010 -,212 ,832
Sosyal Deger ,160 3,863 ,000

R? F p Durbin-Watson
,104 17,776 ,000 1,705

Tablo 5 incelendiginde modele iliskin F=17,776ve p<,05 anlamlilik diizeyinde p=,000 olarak
bulunan degerler sonucu kurulan regresyon modelinin bir biitlin olarak anlamli oldugunu ifade
etmek miimkiindiir. R? degeri bagimli degiskenin yiizde kaglik kisminin bagimsiz degiskenler
tarafindan aciklandigini ifade etmektedir. Durbin-Watson testi hata terimlerinin bagimsizligi
on kosulunu kontrol etmek i¢in kullanilan bir istatistiktir ve modelde otokorelasyon olup
Olmadigin1 gosterir. Durbin-Watson testinde 1,5-2,5 arasindaki degerler otokorelasyon
olmadigimi gosterir (Kalayci, 2009). Buna gore modelde yer alan bagimsiz degiskenlerin
bagimli degiskeni aciklama oranmin % 10,4 (R? =,104) oldugu gériilmiistiir. Durbin-Watson
degeri ise 1,705’tir.

F istatistigi modelin bir biitiin olarak anlamli olup olmadigini test etmek icin kullanilirken t
istatistigi degiskenlerin ayr1 ayr1 anlamli olup olmadigini test etmek amaciyla kullanilmaktadir.
Beta (B) bagimsiz degiskenlerin 6nem sirasini gostermektedir. En yiiksek [ degerine sahip olan
degisken goreli olarak en Onemli bagimsiz degiskendir (Kalayci, 2009). Buna gore p<.05
anlamlilik diizeyinde spor merkezinin fonksiyonel degeri ile algilanan risk arasinda negatif
yonde (B=-,153) ve anlamli (p=,000) bir iliski oldugu gorilmektedir.Hla: “Miisterilerin
algiladigi risk algilanan degerin spor merkezinin fonksiyonel degeri boyutunu etkilemektedir”
hipotezi kabul edilmistir. Spor merkezi personelinin fonksiyonel degeri ile algilanan risk
arasinda negatif yonde (p=-,253) ve anlaml1 (p=,000) bir iliski oldugu goriilmektedir. Fiyatin
fonksiyonel degeri ile algilanan risk arasinda negatif yonde (=-,219) ve anlamli (p=,000) bir
iliski oldugu goriilmektedir. Sosyal deger ile algilanan risk arasinda pozitif yonde (f=,160) ve
anlamli (p=,000) bir iliski oldugu goriilmektedir. Bunun sonucunda H1,: “Miisterilerin
algiladig1 risk algilanan degerin spor merkezi personelinin fonksiyonel degeri boyutunu
etkilemektedir”, H1q: “Miisterilerin algiladig: risk algilanan degerin fiyatin fonksiyonel degeri
boyutunu etkilemektedir” ve H1s “Miisterilerin algiladig: risk algilanan degerin sosyal deger
boyutunu etkilemektedir” hipotezleri kabul edilmistir. Ancak satin alinan spor programinin
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fonksiyonel degeri ve duygusal deger ile algilanan risk arasinda (p=,332; p=,832) anlaml1 bir
iliski bulunmadig1 goriilmektedir. Buradan hareketle, H1¢ ve H1e hipotezleri desteklenmemistir.

Tablo 6. Algilanan kalite boyutlari ile algilanan riske iligkin regresyon analizi.

Bagimsiz Degiskenler B t p
Etkilesim Kalitesi -,036 -, 726 ,468
Cikt1 Kalitesi -,321 -7,749 ,000
Fiziksel Cevre Kalitesi ,036 , 789 431
Egzersiz Alet-Ekipman Kalitesi -,098 -2,107 ,035
Program Kalitesi ,013 279 ,780
Ortam Kosullar1 Kalitesi -,009 -,195 ,845

R? F p Durbin-Watson
,091 15,341 ,000 1,557

Tablo 6°da yer alan bulgulara goére F=15,341ve p=,000 degerleri kurulan regresyon modelinin
bir biitiin olarak anlamli oldugunu gdstermektedir. Modelde yer alan bagimsiz degiskenlerin
bagimli degiskeni agiklama oranmin % ,1 (R?=,091) oldugu goriilmektedir. Durbin-Watson
degeri ise 1,557 olarak gergeklesmistir. Yapilan regresyon analizine iligkin bulgulara gore ¢ikti
kalitesi ile algilanan risk arasinda negatif yonde (=-,321) ve anlamli (p=,000) bir iliski oldugu
goriilmektedir. Egzersiz alet-ekipman Kalitesi ile algilanan risk arasinda negatif yonde (B=-
,098) ve anlamli (p=,035) bir iliski oldugu goriilmektedir. Bunun sonucunda H2p: “Miisterilerin
algiladig1 risk algilanan hizmet kalitesinin ¢ikt1 kalitesi boyutunu etkilemektedir” ve H2g:
“Miisterilerin algiladig1 risk algilanan hizmet kalitesinin egzersiz alet-ekipman kalitesi
boyutunu etkilemektedir” hipotezleri kabul edilmistir. Etkilesim kalitesi ile algilanan risk
arasinda(p=.468), fiziksel ¢cevre kalitesi ile algilanan risk arasinda(p=,431), program kalitesi ile
algilanan risk arasinda(p=,780) ve ortam kosullar1 kalitesi ile algilanan risk arasinda(p=,845)
anlamli bir iliski bulunamamistir. Buradan hareketle, H2,, H2., H2. ve H2¢ hipotezleri
desteklenmemistir.

Tablo 7. Algilanan memnuniyet ile algilanan riske iligkin regresyon analizi.

Bagimsiz Degisken ] t p
Memnuniyet -,218 -6,759 ,000
R? F p Durbin-Watson
,047 45,685 ,000 1,562

Tablo 7’da yer alan bulgulara gore F=45,685ve p=,000 degerleri kurulan regresyon modelinin
bir biitiin olarak anlamli oldugunu gdstermektedir. Modelde yer alan bagimsiz degiskenlerin
bagiml degiskeni aciklama oranmin % 4,7 (R>=,047) oldugu gériilmektedir. Durbin-Watson
degeri ise 1,562 olarak gerceklesmistir. Yapilan regresyon analizine iliskin bulgulara gore
memnuniyet ile algilanan risk arasinda negatif yonde (f=-,218) ve anlamli (p=,000) bir iligki
oldugu goriilmektedir. Bunun sonucunda H3: “Misterilerin algiladigi risk memnuniyeti
etkilemektedir” hipotezi kabul edilmistir.

TARTISMA VE SONUC

Saglikli yasam ve spor sektdriinde, tiiketici konumunda bulunan miisterilerin istek ve
ihtiyaglarin1 karsilamak icin onlarin davranislarin1 anlamamiz gerekir. Miisteriler, ¢ok ¢esitli
spor program ve hizmetlerini satin alan tiiketicilerdir. Bu endiistrideki isletmeler, miisterilerin
hizmetlerini nigin talep ettigini acik¢a anladiklar1 taktirde, hizmetlerini miisterilerinin
ihtiyaclarina en yakin bir sekilde iiretmekle birlikte, miisterilerin hizmetleri satin almasi i¢in
ikna edici ve tanitici reklamlari ve satis mesajlarini da daha iyi olusturabilirler. Miisteri
davranislarii belirleyen 6zellikler arasinda kalite, hizmete yonelik deger ve memnuniyet en
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onemli degiskenlerdir. Her miisterinin bu degiskenlerle ilgisi algis1 farklidir ve bu degiskenlerin
satin alma davranist {izerinde etkili oldugu bilinmektedir. Fakat miisterilerin, spor
merkezlerinden hizmet satin alma silirecinde algiladiklar1 riskin hizmet kalitesi, deger ve
memnuniyet algilarina etkisinin bilinmesi ve algilanan riskin yeniden satin alma davranislarini
ne yonde etkilediginin tespit edilmesi, Saglikli yasam ve spor merkezlerinin hizmetlerini
miisterilerinin satin almasi i¢in pazarlama tekniklerini daha etkin belirlemesi ve ortaya koymasi
acisindan Onemlidir. Bu baglamda algilanan risk algilanan hizmet kalitesi, deger ve
memnuniyeti etkileyebilecek bir unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Saglikli yasam ve spor
merkezi misterilerinin hizmete yonelik algiladiklari risk faktorlerinin, algilanan hizmet kalitesi,
algilanan deger ve memnuniyete etkisini incelemek ve bu degiskenler arasindaki iligkiyi ortaya
koymak amaciyla yapmis oldugumuz arastirmada su sonuglara ulasilmistir;

Algilanan risk; psikolojik, finansal, fiziksel, performans, sosyal, zamana iliskin tiirde
olabilmektedir. Bu risklerin algilanma siddeti ise yine farkli faktorler altinda degisim
gostermektedir. Analiz sonuglarina gore, arastirmaya katilan saglikli yasam ve spor merkezleri
miisterilerinin genel itibariyle yiiksek derecede risk algilamadiklar1 tespit edilirken; ortalamasi
1,91 olan fiziksel risk boyutunun spor merkezi miisterilerinin en az katildig1 (en az algiladig)
risk boyutu oldugu ve ortalamasi 2,62 olan sosyal risk boyutunun miisterinin en ¢ok katildigi
(en fazla algiladig) risk boyutu oldugu sonucuna ulasilmistir. Genel olarak fiziksel risk, iiriiniin
kullaniminin tasidigr risktir. Dogrudan saglik ve giivenlikle ilgili endiselerdir (Peter ve Olson,
2010). Satin alinan spor programinin Kiginin kendisine veya baskalarina zarar verebilme
olasiligina karsilik gelen bir risktir (bisikletten diisiip yaralanmak, ylizme programinda hastalik
kapmak vb.). Algilanan fiziksel risk tiiketici kararlarin1 etkilemektedir. Birgok tiiketici karari,
fiziksel riski Onleme giidiisii ile gergeklestirilmektedir (Hoyer ve Maclnnis, 2004).
Arastirmadan elde edilen sonuclar degerlendirildiginde, fiziksel risk algisinin diisiik diizeyde
olmasi ¢alisma dahilindeki spor merkezlerinin pazarlama stratejilerinde bu konunun éneminin
fakinda olduklari ile acgiklanabilir. Arastirmadan elde edilen bir diger sonug ise yiiksek olmasa
da algilanan sosyal risk boyutunun diger risk boyutlarina goére yiiksek bulunmasidir. Sosyal risk
bir {irlinli satin alma sonucunda bireyin sosyal bir grup i¢indeki statiisiinii kaybetmesi anlamina
gelmektedir (Featherman ve Pavlou, 2003). Bu risk tiirii {iriinlin bagkalar1 tarafindan hos
karsilanmamasi, olumsuz diislincelere ya da yargilamalara neden olmasi ve bireyin sosyal
imajina herhangi bir sekilde zarar vermesiyle ilgilidir. Bir baska deyisle sosyal risk, satin alinan
iriiniin/markanin sosyal ¢evre tarafindan bireye yakistirllmamasi veya sosyal statiisiine uygun
goriilmemesi olasihigidir. Ornegin; arkadaslarmin fiziksel olarak gelisimini (fit olma, iyi
yilizebilme vb.) begenmemesi tiiketicinin sosyal riski algilamasina neden olur. Calisma
dahilindeki spor merkezlerinin kamu sektoriinde yer almasi, 6zel sektor algisinin tiiketicilerde
yiiksek kaliteyle 6zdeslestirilmesi bu sonucu dogurabilir. Sosyal riskte danigma gruplarinin
duygu ve diisiinceleri tiiketiciler tarafindan 6nemli olarak algilanmaktadir. Pazarlama ve sosyal
psikoloji literatiirii, tiiketicilerin informel grup tartigmalarindan sonra, tartigmalardan 6nceki
duruma gore daha yiiksek risk algilamaya istekli olduklarin1 savunmaktadir (Woodside, 1972).

Arastirmaya katilan saglikli yasam ve spor merkezleri miisterilerinin genel olarak algiladiklari
degerin yiiksek oldugu, sosyal deger boyutunun spor merkezi miisterilerinin en az katildig1 (en
az algiladig1) deger boyutu oldugu ve spor merkezi personelinin fonksiyonel degeri boyutunun
miisterinin en ¢ok katildig1 (en fazla algiladig1) deger boyutu oldugu goriilmektedir. Algilanan
sosyal deger spor merkezlerinden yararlanan ve farkli spor programlarini satin alan kisilerin
sosyal cevreleri tarafindan onaylanmalarini, haklarinda olumlu izlenimler edinilmesini ve
riiniin statii belirleyici rolii olmasi gibi faydalarini ifade etmektedir. Daha agik ifade etmek
gerekirse, spor merkezi isminin, prestijinin miisterilerin statiilerine uygunlugu, iyi izlenim
yaratmasia yonelik ifadeler sosyal deger boyutunu agiklar. Ornegin, belirli bir otel veya
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Tiirkiye'nin farkli illerinde hizmet veren bir saglikli yasam ve spor merkezi tercihi performans
ozelliklerinden ziyade sosyal imaj dogrultusunda gergeklestirilebilir. Sosyal deger de satin alma
siirecinin tiim asamalarinda goriilebilen bir algilanan deger boyutudur. Arastirmadan elde
edilen sonuglara gore sosyal deger boyutu en az katilan ya da algilanan boyuttur. Sosyal degeri
temsil eden kavramlara (imaj, prestij, ¢ekicilik, sayginlik ve statii) verilen dnemin ise, olduk¢a
diisiikk oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla spor merkezleri agisindan sosyal degerin gorece
Ooneminin az oldugu ortaya ¢ikmistir. Ayrica arastirmanin ilk degiskeni olan risk algisinda
belirlenen sosyal risk boyutunun diger risk boyutlarina gore yiiksek olmasi bu sonuglarla ayrica
uyumluluk gostermektedir. Yani algilanan risk ile algilanan degerin negatif iliskili oldugu
varsayildiginda; risk boyutunda algilan yliksek sosyal risk deger boyutunda da en az algilanan
benzer Ozellikleri barindiran boyut olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bunun sebebinin ¢alisma
dahilindeki spor merkezlerinin kamu sektoriinde yer almasi, 6zel sektor algisinin tiiketicilerde
daha olumlu algilanmasiyla agiklanabilir. Arastirmadan elde edilen bir diger sonug ise yiiksek
olmasa da algilanan spor merkezi personelinin fonksiyonel degerinin miisterinin en ¢ok
katildig1 veya en fazla algiladigi deger boyutu oldugudur. Spor merkezlerinde, hizmetin
sunumunu yapan personelin davranis sekli, personelin miisterilere yonelik olumlu davranislari,
hizmetin sunum siiresi, sunulan hizmet hakkindaki uzmanliklari, tavsiyeleri, giindemi takip
etme diizeyleri, yeni ve yaratici ve liikks hizmet sunumlari miisterinin bu hizmeti almadan 6nceki
beklentileri bu hizmetle ilgili algilarin1 dogal olarak da algiladiklar1 degeri etkileyebilmektedir.
Bu bulgu, miisterilerin spor merkezlerinin personeli tarafindan verilen hizmetlere olduk¢a 6nem
verdigini gostermektedir. Dolayisiyla, bu tiir merkezlerde personel davranislarinin yadsinamaz
Oonemi bir kez daha ortaya c¢ikmistir. Aymi sekilde Jensen ve Hansen (2006) tarafindan
restoranlara yonelik Onerilen algilanan deger boyutlar incelendiginde “Uyum degeri” adi
altinda, personel davraniglarinin 6neminden bahsedilmektedir. Ayn1 zamanda, miisterilerin
giivenligi, saglikli spor yapabilmesi, uygun antrenman programlar1 vb. dahil bircok hizmet
faktorli, hizmeti sunan personelin becerisine ve tecriibesine baglidir. Bu agidan, spor hizmet
isletmelerinde yiiz ylize birebir etkilesimle hizmet veren personelin kaliteli hizmet sunma ve
misteri memnuniyeti olusturma konularinda etkileri ¢ok biiyiiktiir.

Arastirmaya katilan saglikli yasam ve spor merkezleri miisterilerinin genel olarak algiladiklari
hizmet kalitesinin ve boyutlarin yiiksek oldugu belirlenmistir. Bu sonuglar saglikli yasam ve
spor merkezleri miisterilerinin etkiletisim kalitesi (personelin tutumu, giivenirlik, kisisel itibar-
ilgi), ¢ikt1 kalitesi (fiziksel degisim, degerlik, sosyallik), fiziksel ¢evre kalitesi (Ambiyans, tesis
konforu, ekipman kalitesi, fiziksel olanaklar, soyunma odasi) ve program kalitesi (program
bilgisi, ¢esitliligi, uyarim) gibi unsurlardan genel olarak memnun olduklarindan s6z edilebilir.
Belirlenen bu durumun ¢aligma kapsamindaki dort saglikli yasam ve spor merkezinin benzer
ozellik ve kalitede olmast ile ilgili (en az {i¢ spor hizmeti verilebilmesi (yiizme havuzu, fitness,
sauna vb) personel sayisinin 10’un iizerinde olmasi ve en az 1000 iiyesi olmas1 vb.); kalite
unsurlarina yeterli dnemi verilmesi, merkezin somut unsurlarimin iyilestirilmesine 6zen
gosterilmesi ve rekabet sartlarina bagli olarak miisteri beklentilerin karsilama cabasi igerisinde
Olunmasindan kaynaklanabilir. Arastirma bulgularimizi destekleyen ve c¢aligmamizda
kullanilan hizmet kalitesi 6lgeginin kullanildigi Akkoyun (2015)’un yerel yonetimlere ait
fitness merkezlerinde yaptig1 calismada genel kalite algis1 ve alt boyut puanlarinin ortalamanin
iizerinde oldugu sonucuna ulagilmistir. Giiclii' niin (2013) fitness merkezlerine tiyeleri lizerinde
yaptig1 arastirmada da genel kalite algis1 ve alt boyut puanlarinin ortalamanin tizerinde oldugu
sonucuna ulasilmistir.

Arastirmaya katilan saglikli yasam ve spor merkezi miisterilerinin genel olarak algiladiklari
memnuniyetin orta diizeyde oldugu belirlenmistir. Bu sonuca gore saglikli yasam ve spor
merkezleri miisterilerinin beklentilerinin spor merkezleri tarafindan yeterli derecede
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karsilanmasa da genel memnuniyet beklentilerinin karsilandig1 sonucuna ulasilabilir. Arastirma
bulgularimiz1 destekleyen Sevilmis (2015) tarafindan yapilan ¢alismada arastirmaya katilan
fitness merkezi miisterilerinin genel algiladiklari memnuniyetinde orta diizeyde oldugu tespit
edilmistir. Bu sonug arastirmamizla paralellik gdstermektedir.

Arastirmadaki nedensellik iligkisini ortaya koymak i¢in regresyon analizi yapilmistir. Birinci
asamada algilanan risk bagimli degisken alinarak algilanan deger boyutlarinin (Spor merkezinin
fonksiyonel degeri, spor merkezi personelinin fonksiyonel degeri, satin alinan spor programinin
fonksiyonel degeri, fiyatin fonksiyonel degeri, duygusal deger ve sosyal deger) algilanan risk
tizerindeki etkisi arastirilmistir. Buna gore spor merkezinin fonksiyonel degeri, spor merkezi
personelinin fonksiyonel degeri ve fiyatin fonksiyonel degeri ile algilanan risk arasinda negatif
yonde ve sosyal deger ile algilanan risk arasinda pozitif yonde ve anlamli bir iliski oldugu
belirlenirken satin alinan spor programinin fonksiyonel degeri ve duygusal deger ile algilanan
risk arasinda anlamli bir iliski bulunmadigi belirlenmistir. Bu sonuglara gore, miisterilerinin
spor merkezi satin alma kararlar1 sonrasinda birtakim risklerle kars1 karsiya kalabileceklerini
algilamalar1 onlarin bu spor merkezlerini, personelini ve fiyatin1 degerli olarak gormelerine
engel olmaktadir. Bu baglamda, miisterilerin spor merkezlerinden algiladig1 deger seviyesini
yiikseltmeleri i¢in, sunduklar1 hizmet veya iirliniin kalitesinin kendileri tarafindan degil, miisteri
tarafindan nasil algilandigini 6l¢meleri gerekmektedir. Arastirma bulgularimizi destekleyen,
algilanan deger ile algilanan risk arasinda iligski oldugu belirten ¢alismalar (Agarwal ve Teas,
2004; Chenve ark., 2005; Richardson ve ark., 1996) bulunmaktadir. Yine arastirmamizda
fiyatin fonksiyonel degerinin algilanan riski negatif yonli etkilemesi, Sawyer ve Dickson
(1984), algilanan maliyetin algilanan degeri negatif yonde etkiledigi belirledigi calismayla
paralellik gostermektedir. Bununla beraber arastirma bulgularimizi destekleyen algilanan deger
degiskeninin kullanildig1r benzer caligmalar incelendiginde, algilanan degerin sosyal deger
boyutunun ¢ogunlukla bagimli degiskeni pozitif yonde etkiledigi ve sonucun anlamli ¢iktigi
goriilmektedir (Akkilig ve Varol, 2015). ilgili alan yazinda algilanan kalite, algilanan fiyat ve
algilanan deger iliskisinde tiiketicilerin risk algilamalar1 sadece iki boyutta (performans riski ve
finansal risk)ele alinmistir (Agarwal ve Teas, 2001; Sweeney ve ark., 1999).

Ikinci asamada algilanan risk bagimli degisken almarak algilanan hizmet kalitesi boyutlarinin
(etkilesim kalitesi, ¢ikt1 kalitesi, fiziksel gevre kalitesi, egzersiz alet-ekipmanlari, program
kalitesi ve ortam kosullar1 kalitesi) algilanan risk tizerindeki etkisi arastirilmistir. Buna goére
spor merkezinden algilanan ¢ikt1 kalitesi ve egzersiz alet-ekipmanlari kalitesi ile algilanan risk
arasinda negatif yonde anlamli bir iliski oldugu belirlenirken, etkilesim kalitesi, fiziksel ¢evre
kalitesi, program kalitesi ve ortam kosullari kalitesi ile algilanan risk arasinda anlamli bir iligki
bulunmadigi belirlenmistir. Bu sonuglara gore, algilanan risk ile algilanan ¢ikt1 ve egzersiz alet-
ekipmanlar kalitesi arasinda ters bir iliski oldugu riskin azalmasiin bu boyutlardaki kalite
algisini arttirdig1 yoniindedir. Arastirma bulgularimizi destekleyen algilanan kalite ve algilanan
risk arasinda negatif bir iligski s6z konusu oldugunun belirlendigi ¢alismalar (Snoj ve ark., 2004)
mevcuttur. Yani, ¢iktiya yonelik olarak algilanan kalite diizeyinin yiliksek olmasi algilanan risk
diizeyini azaltmaktadir. Dolayisiyla zaman igerisinde ¢ikt1 kalite diizeyinde tutarhilik
saglanmasi algilanan riskin azalmasini saglayacaktir. Arastirma bulgularimizi kismen
destekleyen Erdogan ve Aksoy (2013)'un sonuglarina gore; bankacilik sektoriinde algilanan risk
boyutlar1 algilanan kalite boyutlariin tamamini olumsuz etkiledigi belirtilmistir. Ayrica risk
ve kalite konularinda galisan arastirmacilardan biri olan Clow ve arkadaslar1 (1996) profesyonel
hizmet reklamlari ile ilgili yaptig1 ¢alismada giivenilirlik, giivence, fiziksel 6zellikler, heveslilik
ve empati boyutlarinin tiiketicinin algiladigi satin alma riskini azalttig1 sonucuna ulagmistir. Bu
alandaki Clow ve ark. (1998) ait diger bir ¢alismada aragtirmacilar hizmet kalitesinin empati
boyutu haricinde geriye kalan dort hizmet kalitesi boyutunun (fiziksel 6zellikler, giivenilirlik,
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giivence ve heveslilik) tiiketicinin satin alma riskini azalttigin1 bulmustur. Yine arastirma
bulgularimiz1 destekleyen ilgili yazinda farkli sektorlerde yapilmis pek cok arastirmaya
(Agarwal ve Teas, 2001; Agarwal ve Teas, 2004; Beneke, 2012; Beneke ve ark., 2015; Chen
ve Chang, 2005; Chen ve ark., 2005; Kim ve Lennon, 2013; Li-Wei, 2001; Snoj ve ark., 2004,
Sweeney ve ark., 1999) rastlanmistir. Yine genel olarak bu sonug Grewal ve ark. (2007)’nin
arastirma sonuglarint destekler niteliktedir. Miisterilerde kalite algist yliksek olan hizmetler
daha az riskli, aksi durumda ise daha fazla riskli algilanmaktadir. Yine Fuchs ve Recihel (2006)
ise turizm sektoriinde algilanan risk boyutlar1 ile hizmet kalitesi arasinda anlamli iliski
bulmustur. Calismaya gore; genel risk, sosyo-psikolojik risk, insana bagl risk, finansal risk,
yiyecek giivenligi ve hava ile ilgili riskler, dogal riskler ve kaza riski ile algilanan hizmet
kalitesi arasinda anlaml1 bir iligki bulunmaktadir. Bao (2009) havayolu tasimaciliginda yaptigi
caligmasinda algilanan riskin algilanan kaliteye olan etkisini "ani olumsuz olay" etkisini dahil
ederek ¢ok boyutlu olarak arastirmistir. Bu tiir olumsuz olaylarin sonucunda tiiketicilerin
algiladiklar1 kalite ve riskin seviyesi degismektedir. Arastirmaci, ¢calismada boyutlar arasinda
anlamli ve gii¢lii iliskiler oldugunu tespit etmistir.

Ugilincii asamada algilanan risk bagimli degisken alinarak miisteri memnuniyetinin algilanan
risk tizerindeki etkisi arastirilmistir. Buna goére spor merkezinden algilanan memnuniyet ile
algilanan risk arasinda negatif yonde anlamli bir iliski oldugu belirlenmistir. Bu sonuglara gére,
algilanan risk ile memnuniyet arasinda ters bir iligki oldugu riskin azalmasinin memnuniyeti
arttirdig1 yoniindedir. Aragtirma bulgularimizi destekleyen Johnson ve arkadaslarinin (2006)
caligmasinda miisteri tatmininin algilan riskten negatif yonde etkilendigini ortaya koymustur.

Arastirma sonucunda, saglikli yasam ve spor merkezi miisterilerinin spor merkezleri ve
hizmetlerine yonelik algiladiklar1 riskin algilanan hizmet kalitesi, algilanan degeri ve
memnuniyeti negatif yonde etkiledigi bulunmustur. Yani tiiketicilerin markaya yonelik
algiladiklan risk arttik¢a algiladiklart hizmet kalitesi, algiladiklar1 deger ve memnuniyet de
azalmaktadir. Arastirma sonucu gerek literatiir gerekse de uygulama agisindan 6nemli katkilar
saglamaktadir. Ik olarak miisterilerin hizmetlerden algiladiklar: risk, algiladiklar kaliteye,
memnuniyete ve degere etki etmektedir. Bu nedenle pazarlama ydneticilerinin spor merkezleri
icin misterilerin algiladiklari riski, kaliteyi, deger ve memnuniyeti belirlemeleri gerekmektedir.
Riskin belirlenmesi risk azaltici stratejilerin gelistirilmesinde yol gosterici olacaktir. Yine kalite
algisi, deger ve memnuniyetin belirlenmesiyle misterilerin spor merkezlerin hizmetleri
hakkindaki degerlendirmeleri konusunda bilgi sahibi olacaklardir. Miisteriler hizmetler
hakkindaki degerlendirmelerini birtakim faktorlere goére yapmaktadir. Genellikle Kkisisel
deneyimleri sonrasit olusan algilar1 ve hizmetlerden sagladiklart faydalara gore kaliteyi
degerlendirirler. Arastirma bulgular1 sonucunda hizmet performansi sonucunda algilanan riskin
artmas1 algilanan kaliteyi, degeri ve memnuniyeti azalttig1 ve genel risk algisinin, her bir kalite
ve deger boyutu iizerindeki etkisinin farkli seviyelerde oldugu anlasilmistir. Miisteri
memnuniyetinin saglanmasi i¢in pazarlama yoneticilerinin risk algisinin hangi kalite boyutunu
ne derecede etkiledigi 6nemlidir. Bu etkinin yiiksek oldugu boyutlarin tespit edilmesi, riskin
kalite, deger ve memnuniyet lizerindeki olumsuz etkisinin azaltilmasi igin ¢esitli stratejiler
gelistirilmesinde kullanilabilir. Boylece miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arttirilabilir.
Ayrica iligkisel aligverisin miisterinin risk algisi lizerindeki etkileri agisindan algilanan hizmet
kalitesi, deger ve memnuniyet iliskisinin incelenmesine yonelik yiiriitiilen arastirma, iligkisel
pazarlama teorilerinden uyarlanabilecek yeni degiskenler dahil edilerek gelistirilebilir.
Miisterilerin risk algilamalarinda algilanan hizmet kalitesi, deger ve memnuniyetin yani sira
etkili olan algilanan fiyat, yeniden satin alma gibi diger degiskenlerin de kapsandigi bir model
dogrultusunda tiim iligkilerin tespit edilmesi algilanan risk kavramina yonelik kapsamli
bulgular saglayabilir.
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Bu arastirmada degiskenler arasindaki iligkilerin belirlenmesinde regresyon analizinden
faydalanilmistir. Regresyon analizinde algilanan risk ile algilanan hizmet kalitesi boyutlari,
algilanan deger alt boyutlar1 ve memnuniyet degiskenleriyle ilgili 3 ayr1 regresyon modeli
kurulmustur. Bunun yerine Yapisal Esitlik Modeli kullanilarak tek bir modelle aragtirmanin
amacina ulasilabilir. Dolayistyla yeni yapilacak arastirmalarda Yapisal Esitlik Modeli
kullanilabilir.
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