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Oz: Tiiketicilerin davranigsal bagliliklarinin 6nemi ve bu bagliligin olusmasinda memnuniyetin belirleyici rolii
bilinen bir gercektir. Ancak son yillarda bu iki olgu arasindaki iligkide; miisterilerin isletme/marka ile etkilesiminin
son bulmasi sonucunda olusabilecek psikolojik veya duygusal rahatsizlik olarak tanimlanan, iliskisel degistirme
maliyetinin rolii sorgulanmaya baglamistir. Bu baglamda c¢alismanin amaci, spor hizmetlerinde misteri
memnuniyeti, iligkisel degistirme maliyeti ve davranissal baglilik arasindaki yapisal iligkileri incelemek ve iliskisel
degistirme maliyetinin memnuniyet baglilik iligskisinde aracilik roliiniin olup olmadigimin arastirilmasidir.
Aragtirma verileri kolayda 6rnekleme yontemi ile Sakarya ilinde yer alan 6zel spor merkezlerinden yiiz yiize anket
teknigi ile elde edilmistir. Arastirmaya 239 erkek, 220 kadin olmak iizere toplam 459 kisi goniillii olarak
katilmistir. Verilerin analizinde tanimlayici istatistikler, A¢cimlayict Faktdr Analizi, Korelasyon, Regresyon ve
Sobel testinden yararlanilmigtir. Bulgular, iliskisel degistirme maliyeti ile misteri memnuniyeti (r=0.506) ve
davramigsal baglilik (r=0.484) arasinda orta diizeyde, miisteri memnuniyeti ile davranigsal baghlik (r=0.798)
arasinda ise yiiksek diizeyde anlamli iligki oldugunu gostermektedir. Ayrica iliskisel degistirme maliyetinin
miisteri memnuniyeti ile davranigsal baglilik arasindaki iligkide kismi aracilik etkisinin oldugu ve bu etkinin
istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir. Bu bulgular, iliskisel degistirme maliyetini yiikseltmenin (6rn.,
ayrilma engelleri olusturmak gibi) davranissal bagliligi olumlu yonde etkileyecegine isaret etmektedir.

Anahtar Kelimeler: Davranigsal Baglilik, iliskisel Degistirme Maliyeti, Miisteri Memnuniyeti

THE MEDIATION EFFECT OF THE RELATIONAL SWITCHING COST ON THE RELATIONSHIP
BETWEEN CUSTOMER SATISFACTION AND BEHAVIORAL LOYALTY IN SPORTS SERVICES

Abstract: It is a known fact that the behavioral loyalty of the consumers is of the utmost significance and customer
satisfaction plays an important role in the formation of this behavioral loyalty. In recent years, however, the role
of the relational switching cost, which is defined as the psychological or emotional disturbance that may result
from the end of the customer's interaction with the business/brand, has begun to be questioned. The aim of the
study in this context was to examine the structural relationships between customer satisfaction, relational switching
cost and behavioral commitment in sport services and to investigate whether the relational switching cost was
mediated in the satisfaction loyalty relationship. The data of the research were obtained by the convenience
sampling method and by the questionnaire survey technique from the private sports centers in Sakarya. A total of
459 persons, 239 males and 220 females participated in the survey voluntarily. Descriptive statistics, exploratory
factor analysis, correlation, regression and Sobel test were used in the analysis of the data. Our findings showed
that there was significant moderate and positive relationship between relational switching cost and customer
satisfaction (r=0.506) and behavioral loyalty (r=0.484), and high and positive relationship between customer
satisfaction and behavioral loyalty (r=0.798). Moreover, it was determined that the relational switching cost the
partial mediation effect between customer satisfaction and behavioral loyalty and this effect was statistically
significant. These findings indicate that increasing the cost of relational switching (eg., switching barriers)
positively affects behavioral loyalty.

Keywords: Behavioral Commitment, Consumer Satisfaction, Relational Switching Cost

“Bu ¢alisma, Uluslararasi Rekreasyon ve Spor Yonetimi Kongresi'nde sozel bildiri olarak sunulmustur (10-13
Mayis 2018 Bodrum, Mugla).
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GIRIS

Spor-fitness sektorii son yirmi yillik siire icerinde 6nemli bir gelisme gostererek kiiresel 6lgekte
85 milyar Avro’luk bir pazar biiyiikliigiine ulagsmistir. Bu biiyliime ulusal pazarlarda farklilik
gostermekle birlikte, Tiirkiye pazarinin en yiiksek pazar biiyiime potansiyeline sahip iki
iilkeden (Rusya ile birlikte) biri oldugu ifade edilmektedir (Deloitte, 2016). Bu durum yerli ve
yabanci yatirimin hizla artmasina ve buna bagli olarak rekabetin giderek yiikselmesine neden
olmaktadir.

Giliniimliz rekabet ortaminda, spor hizmeti sunan isletmelerin rekabet¢i oyunda kalarak
siirdiiriilebilir rekabet avantajma sahip olmalar1 6nem arz etmektedir. Isletmeler i¢in son
teknoloji ve katma degerli hizmetlere sahip olmanin artik yetersiz kaldigi ve uzun vadeli bir
miisteri iliskileri stratejisinin gerekliligi bir gercektir (Chea ve Luo, 2005). Nitekim farkli
sektdrlerde yapilan caligsmalar, ortalama olarak, yeni bir miisteri edinmenin maliyetinin, mevcut
olan1 koruma maliyetinden bes ile on kat daha fazla oldugunu ortaya koymaktadir (Blodgett ve
ark., 1995; Chea ve Luo 2005; Kotler, 2007). Bu durum, miisteri bagliligi davraniginin 6nemini
vurgulamaktadir.

Miisterinin davranigsal bagliligi, tiiketicinin bir kurumda kalma/satin alma niyeti olarak
tanimlanmaktadir (Zeithaml ve ark., 1996). Diger bir ifade ile miisterinin tiim rekabetci etkilere
olusturdugu diren¢ dogrultusunda, isletmenin mal ve hizmetlerini kullanmadaki kararlilig: ve
satin alma sikliginin biyiikligidir (Wulf ve ark., 2001). Tanimlar gergevesinde; miisterilerin
davranigsal bagliliklarinin gostergeleri; tekrar satin alim sikligi (bir {iriniin satin alinmasina
yonelik baglilik), miisteriyi elde tutma (isletmenin olumsuz etkisine kars1 direng) ve referans
olmak (mal ve hizmetler ile ilgili baskalarina olumlu bildirimlerde bulunmak) seklinde
siralanabilir (Kotler ve Keller, 2006). Olsen (2002)’e gore davranigsal bagliligin ve buna bagh
olarak rekabet avantaji yaratmanin en etkin yolu miisteri memnuniyetinin saglanmasi ile
gerceklesmektedir.

Bircok calisma, miisteri memnuniyetinin tekrar satin alma niyetleri ve tutumsal baghlik ile
iligkili oldugu konusunda ampirik kanitlar sunmaktadir (Julander ve Soderlund, 2003). Bu
caligmalarda miisteri memnuniyeti ve davranissal sonuglarinin belirlenmesinde beklenti-onay
teorisi (Oliver, 1974; 1980) arastirmacilar tarafindan yaygin olarak kullanilmaktir. Bu
baglamda misteri memnuniyeti, beklenen performans ile miisterinin algiladigi gergek
performansin karsilastirmasindan kaynaklanan bir ¢ikti olarak tanimlanmaktadir (Churchill ve
Surprenant, 1982). Miisterinin siibjektif degerlendirmeleri sonucu beklenen ve algilanan
performans arasindaki uyum ya da uyumsuzluk bir sonraki davranigin kararmi etkilemektedir
(Oliver, 1974; Eskiler ve Altunigik, 2015). Diger yandan Grewal (1995) ve Kotler (2007)
miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve arttirilmasi i¢in farkli miisterilere farkl: tiirden degerler
sunulmas1 gerektigini, fakat deger standartlar1 arttik¢a, miisteri beklentilerinin de buna bagl
olarak artig gdsterecegini belirtmektedir. Bu durum bir norm haline gelebilir ve beklentiler ¢ok
yiikseldikten sonra miisterilerde memnuniyetsizlik artigina sebebiyet verebilir ve yeni deger
yaratimlari isletmeler igin 6nemli bir tehlike arz edebilir (Grewal, 1995; Kotler, 2007).

Bu baglamda, miisteri memnuniyeti ile birlikte farkli kisitlamalar/maliyetler olusturulmasi
miisterilerin davranigsal bagliliklarin1 ve se¢imlerini etkileyebilir (Bendapudi ve Berry, 1997).
Bu kisitlamalar/maliyetler ilgili literatiirde degistirme maliyeti olarak kavramsallagtirilmistir.
Degistirme maliyeti, bir hizmet saglayicisinin iriiniinden, bir digerine gecerken satin aliciya
doniik tek seferlik maliyetler olarak tanimlamaktadir (Porter, 1998; Burnham ve ark., 2003).
Diger bir ifade ile degistirme maliyeti kismen tiiketiciye Ozgiidiir (Shy, 2002) ve bireysel
anlamda misterinin rakip bir firmanin iiriiniinii ve/veya markasini talep etmekten alikoyan
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maliyetler olarak degerlendirilebilir (Aydm ve Ozer, 2005). Klemperer (1987)’e gére bircok
pazarda tiiketicilerin, farklilasmamis iirlinlerin markalar1 arasinda 6nemli Olgiide maliyet
degisikligi ile karsi karsiya olduklarmi ve farkli tiirlerde degistirme maliyetlerinin
(vapay/sozlesmeli maliyet, 6grenme maliyeti ve islem maliyeti) varligina isaret etmektedir.
Diger yandan Burnham ve arkadaslar1 (2003), degistirme maliyetlerini prosediirel, finansal ve
iliskisel degistirme maliyetleri seklinde siniflandirilmistir. Bu baglamda degistirme maliyetleri
nesnel olarak dlgiilebilen parasal maliyetler olabilecegi gibi, yeni bir hizmet saglayiciyla iligki
kurma/basa ¢ikma konusundaki belirsizlikle ylizlesmek icin harcanan zaman ve psikolojik
cabalar1 da kapsayabilir (Bloemer ve ark., 1998; Burnham ve ark., 2003; Klemperer, 1987).

Ozellikle degistirme maliyeti hizmet pazarlamas: literatiiriinde son yillarda dikkat ¢eken bir
kavram olmakla birlikte, bu ¢alismalarin genellikle GSM (Burnham ve ark., 2003; Aydin ve
Ozer, 2005), seyahat hizmetleri (Chen ve Chang, 2008), kuafér hizmetleri (Patterson ve Smith,
2003), bankacilik (de Matos ve ark., 2009) ve e-ticaret (Chea ve Luo 2005; Yen, 2010) gibi
sektorlere yogunlastigi goriilmektedir. Diger yandan spor hizmetleri alaninda hem ulusal hem
de uluslararas1 literatiirde 6nemli bir bilgi boslugunun yam sira pazarlama literatiiriinde
incelenen degistirme maliyeti kavrami ile memnuniyet ve davranigsal baglilik arasindaki
iliskilerin ortaya kondugu sinirl sayida ¢alismadan s6z edilebilmektedir (Matzler ve ark., 2015;
Oyeniyi ve Abiodun, 2010). Agiklamalar 1s18inda; ¢aligmanin amaci, spor hizmetlerinde
miisteri memnuniyeti, iliskisel degistirme maliyeti ve davranigsal baglilik arasindaki yapisal
iliskileri incelemek ve iliskisel degistirme maliyetinin memnuniyet-baglilik iliskisinde aracilik
roliiniin olup olmadiginin belirlenmesidir.

YONTEM

Son yillarda spor hizmetleri sektoriinde yasanan gelismeler dikkate alindiginda, bu sektordeki
isletme miisterilerinin, isletmeler ile iliskilerinden ne derece memnun olduklar1 ve degistirme
maliyetlerinin misteriyi elde tutma siirecine etki edip-etmedigini belirlemek 6nem arz
etmektedir. Bu baglamda arastirmaci tarafindan kolayca erisilebilir olmasi ve kozmopolit
niteligi sebebiyle, caligma evreni Sakarya ilinde yer alan 6zel spor merkezleri olarak
belirlenmistir. Ilgili evrenden kolayda o6rnekleme teknigiyle belirlenen &rnek kiitleye,
aragtirmacilar tarafindan olusturulan 6l¢iim araci yiiz yiize anket teknigi ile Eyliil-Kasim 2017
tarihinde uygulanmistir. Arastirmaya 18-60 yas araliginda (X=26.73+7.94) ve aylik ortalama
1806.97 TL gelire sahip, 239 erkek ve 220 kadin olmak iizere toplam 459 kisiden olusan
calisma grubu goniillii olarak katilmistir.

Yapis1 geregi nicel arastirma yontemi temeline dayandirilarak yapilan bu ¢alismada genel
tarama modelinden yararlanilmistir. Verilerin elde edilmesinde ilgili literatiir incelenmesi ve
uzman goriisleri dogrultusunda olusturulan anket formunda 15’1 6l¢ek ifadesi, 8’1 kisisel
bilgilere ait 23 madde yer almistir.

Katilimeilarn iligkisel degistirme maliyeti algilarini belirlemek {izere Burnham ve arkadaslari
(2003) ile Aydin (2005)’in calismalar1 dikkate alinarak belirlenen yedi ifade, miisteri
memnuniyetinin belirlenebilmesi i¢in Oliver (1980) ve davranigsal bagliligin tespiti icin ise
Zeithaml ve arkadaglarinin (1996) calismalarindan derlenen dorder ifade uzman goriisi
dogrultusunda revize edilerek dlgiim araci olusturulmustur. ilgili ifadelerin tiimii 5°1i Likert tipi
derecelendirme olgegi ile degerlendirilmistir. Katilimeilarin - demografik  6zellikleri,
deneyimleri ve bireysel katilim nedenlerinin belirlenebilmesi i¢in 8 ifadenin yer aldig1 kisisel
bilgi formu ile anket formu son halini almistir.
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Verilerin analizinde tanimlayici istatistikler, Agiklayici Faktor Analizi (AFA) Korelasyon,
Regresyon ve Sobel testinden yararlanilmistir. Analizlerde kullanilacak veri setinde ¢oklu
baglant1 olup-olmadigini belirlemek {izere tiim regresyon modelleri i¢in Durbin-Watson katsay1
degerleri, ikili korelasyonlar (ikili r<0.80), tolerans degerleri (1-R?>0.20), varyans biiyiitme
faktorii (VIF=[1/(1-R?)]<10) ve en yiiksek durum indeks degeri (CI<30) incelenerek,
degiskenler aras1 otokorelasyon probleminin olmadigi tespit edilmistir (Altunisik ve ark., 2012;
Biiyiikoztiirk, 2016). Ol¢iim aracinda yer alan ifadelere ait faktor yiik dagilimlarin belirlemek
tizere AFA’dan yararlanilmistir.

Bulgulara gore; ifadelere ait faktor yiik degerlerinin 0.805-0.441 araliginda oldugu goriilmiistiir
(KM0=0.926; y2=3498.44, Sd=105, p<0,01). U¢ faktorli yapmin toplam varyansin
%62.393’linii agikladig1 tespit edilmistir. Her bir faktore ait Cronbach a i¢ tutarlilik degerlerinin
(misteri memnuniyeti 0=0.871, iliskisel degistirme maliyeti 0=0.725, davranissal
baglilik=0.849 ve tiim ifadelere iliskin toplam 0=0.895) 6nerilen 0.70 degerinden biiyiik oldugu
belirlenmistir (Altunigik ve ark., 2012; Biiyiikoztiirk, 2016).

BULGULAR
Katilimcilara ait tanimlayici istatistikler asagida yer almaktadir.

Tablo 1: Katilimcilarin spor merkezine gelis amaglari ve tercih nedenleri

Spor merkezine gelis amaci Sikhik (%) Tercihte etkili olan faktor Agirhkh Puan!
Formumu Koruma 287 (62.5) Giiler yiizlii personel 1167
Saghk 278 (60.6) Alaninda bilgili egitmenler 1135
Kilo Kontrolii 261 (56.9) Fiziksel imkanlarin yeterli olmasi 1091
Rahatlama 164 (35.7) Uygulanan programlarin ¢esitliligi 864
Sosyallesme 92 (20.0) Temizlik 931

Katilimeilarin spor merkezine gelis amaglar1 arasinda ilk sirada formu koruma (%62.5) yer
alirken bunu sirast ile saglik (%60.6), kilo kontrolii (%56.9), rahatlama (%35.7) ve sosyallesme
(%20.0) amaglarinin takip ettigi goriilmektedir. Katilimcilarin kayitli olduklari spor merkezini
tercih etme nedenleri arasinda ise ilk sirada giiler yiizlii personel yer alirken bunu sirasiyla;
alaninda bilgili egitmenler, fiziksel imkanlarin yeterliligi, program gesitliligi ve temizligin takip
ettigi belirlenmistir (Tablo 1).

! Agirlikli puanlar iiyelerin se¢imi etkileyen tercih siralamalarinin tersine kodlanmasi ve frekanslari ile carpilip, toplam degeri alinarak
hesaplanmustir. Ornegin; Temizlik: En 6nemli=1, En 6nemsiz=5 seklinde kodlandiktan sonra, frekanslar1 garpilarak toplanmustir;
(81*5)+(61*4)+(69*3)+(24*2)+(27*1)=931.
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Tablo 2: Degiskenler arasi korelasyon analizi sonuglari

Miisteri Ilv1§k1.sel Davramigsal
Memnuniyeti ~ Decgistirme Baghlik
Maliyeti

r 1
Miisteri Memnuniyeti

p
. r 506™ 1
iskisel Degistirme Maliyeti

p .000

r .798™ 484™ 1
Davramssal Baghhk

p .000 .000

N=459; **p<0.01

Tablo 2 incelendiginde davranigsal baglilik ile miisteri memnuniyeti arasinda yiiksek diizeyde
pozitif bir iliskinin oldugu (r=.798), davranigsal baghlik ile iliskisel degistirme maliyeti
(r=.484) ve iligkisel degistirme maliyeti ile miisteri memnuniyeti (r=.506) arasinda orta diizeyde
pozitif iliski oldugu tespit edilmistir.

Aracilik etkisinin belirlenebilmesi i¢in, Baron ve Kenny (1986) asagida belirtilen {i¢ sartin
saglanmasi1 gerektigini belirtmektedir:

1. Bagimsiz degiskenin bagimli degisken tizerinde anlamli etkisi olmall,
2. Bagimsiz degiskenin aract degisken tizerinde anlaml etkisi olmali,
3. Bagimsiz ve araci degiskenler ayni anda modele dahil edildiginde bagimsiz degiskenin

etkisi azalmali (kismi aracilik-partial mediation) ya da ortadan kalkmalidwr (tam aracilik-
complete mediation).

Tablo 3: Degiskenler Aras1 Regresyon Analizi

Iliskisel Degistirme Maliyeti Davranigsal Baghhk
Degiskenler Model 1 Model 2 Model 3 Model 4
Std. Std. Std. Std.
B Hata B P B Hata B P B Hata B P B Hata B P
Misteri 363 .029 506 .000 .787 .028 .798 .000 - - - 736 032 747 .000
Memnuniyeti
Iliskisel Degistirme ; ; ; ; ; - - 665 056 .484 000 .146 .044 .106 .001
Maliyeti
Sabit 2243 113 000 .890 .107 000 1476 .206 000 562 145 .000
RZ= 254 RZ= 637 R?= 233 RZ= 650
F, 457= 157.000; p< .01 F@, 457= 817.000; p< .01 F, 4s7= 139.911; p< .01 F(2. 4s56)= 423.088; p<.01
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Miisteri memnuniyetinin, iliskisel degistirme maliyeti {izerinde (Model 1: F(1, 457=157.000,
p<.01) ve davranigsal baglilik tizerinde (Model 2: F(1, 457y=817.000, p<.01) istatistiksel agidan
anlaml1 bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Edinilen bulgular ¢ercevesinde aracilik etkisinin
tespiti i¢in ilk iki asamada 6ngoriilen sonucun elde edildigi ifade edilebilir.

Bir sonraki asamada; iliskisel degistirme maliyetinin, davranigsal baglilik tizerinde anlamli
etkisi tespit edilmistir (Model 3: F, 457=139.911, p<.01). Son olarak; simnanan modele, aract
degisken olan iliskisel degistirme maliyetinin eklenmesiyle Model 4 test edilerek; miisteri
memnuniyeti ve iliskisel degistirme maliyetinin davranigsal baglilik {izerinde ortak etkilerinin
istatistiksel olarak anlamli oldugu sonucuna ulasilmistir (Model 4: F(2, 456)=423.088, p<.01).

Regresyon analizleri sonucu elde edilen bulgular; iliskisel degistirme maliyetinin, miisteri
memnuniyeti ile davranigsal baglilik arasindaki iligkide kismi aracilik etkisinin oldugunu
gostermektedir. Araci degiskenin kismi aracilik etkisini net olarak ortaya koyabilmek/ifade
edebilmek amaciyla Sobel test istatistigi gerg¢eklestirilmistir (Quantpsy, 2018). Analiz sonucu
Sobel=3.207, Aroian=3.198 ve Goodman=3.217 test degerleri’ elde edilmis ve Beta
degerlerindeki degisimin p<0.01 diizeyinde anlaml1 oldugu belirlenmistir (Hayes, 2013).

TARTISMA ve SONUC

Bu calismada, davranigsal baglilig1 aciklamada miisteri memnuniyeti ve iliskisel degistirme
maliyeti konularma odaklanilmustir. Ik olarak iliskisel degistirme maliyetinin davranigsal
baglilig1 a¢iklamada miisteri memnuniyeti ile birlikte temel bir faktor olup olmadigi ortaya
konmustur. Ikinci asamada miisteri memnuniyeti ile davranigsal baglilik arasindaki iliskide
iligkisel degistirme maliyetinin aracilik etkisi ve bu etkinin anlamlilig1 degerlendirilmistir.

Calisma bulgulari, tiiketicilerin davranigsal baghligin olusmasinda memnuniyetin belirleyici
roliinii kanitlamaya yonelik literatiirdeki sonuglar1 (Cronin ve ark., 2000; Eskiler ve Altunisik,
2015; Julander ve Soderlund, 2003; Oyeniyi ve Abiodun, 2010; Zeithaml ve ark., 1996)
destekler niteliktedir. Nitekim, miisteri memnuniyetinin, davranigsal baglilik ile iligkisel
degistirme maliyetinin 6nemli birer yordayicisi oldugu tespit edilmistir. Ozellikle, miisteri
memnuniyeti, davranigsal baglilik {izerinde daha biiyiik bir etkiye sahiptir.

Benzer sekilde algilanan iliskisel degistirme maliyetinin davranigsal bagliligin yordayicisi
oldugu ve ayrica miisteri memnuniyeti-davranigsal baglilik arasindaki iligkiye kismi aracilik
etkisinin oldugu tespit edilmistir (Tablo 3). Spor hizmetleri alaninda elde edilen bu sonuglar
farkli sektorlerde vyiiriitiilen ¢alismalar ile tutarlilik gdstermektedir (Aydm ve Ozer, 2005;
Matzler ve ark., 2015; Oyeniyi ve Abiodun, 2010).

Reichheld ve Sasser (1990) ile Olsen (2002) davranigsal agidan sadik bir miisteri tabaninin
olusturulmas: ve siirdiiriilmesinin uzun vadeli finansal performansin en 6nemli itici giicli
oldugunu ifade etmektedir. Miisteri memnuniyeti sadece miisteri talebini karsilamakla ve/veya
daha giiclii bir tekrar satin alma niyeti olusturmakla kalmaz, ayn1 zamanda miisterilerde siirekli
bir beklenti artisina neden olmaktadir (Kotler, 2007; Kotler ve Keller, 2006). liskisel
degistirme maliyetinin aracilik rolii dikkate alindiginda, miisteri beklentilerinin daha iyi
karsilanabilmesi i¢in spor hizmetlerinde olusturulacak iligkisel degistirme maliyetlerinin

2 Sobel test: z-degeri = a*b/Karekok(b?*s,2 + a?*sy2); Aroin test: z-degeri = a*b/Karekok(h?*s,? + a®*sp? + $,2*s,2); Goodman test: z-
degeri = a*b/Karekok(b?*s;2 + a?*s,? - s,.2*s:2) (QUANTPSY, 2018).
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miisteri baglilig1 programlarinda biiyiik bir rol oynayabilecegi 6ngoriilmektedir (Bendapudi ve
Berry 1997; Tsai ve ark., 2010).

Elde edilen sonuglar, isletmelerin miisteri memnuniyeti arayisina devam etmelerinin yani1 sira
iligkisel degistirme maliyet algilarin1 anlama, 6lgme ve yonetme ihtiyacini vurgulamaktadir
(Burnham ve ark., 2003). Ozellikle iliskisel degistirme maliyetini yiikseltmenin (6rnegin,
ayrilma engelleri olusturmak gibi) davranigsal bagliligi olumlu yonde etkileyecegi ifade
edilebilir. Diger bir ifade ile iliskisel degistirme maliyeti, miisteri gelirleri ve hizmet
stirekliliginin saglanmasi agisindan ve dinamik rekabet ortaminda diger hizmet saglayicilarina
gecis yapan miisterilerin oranini azaltma konusunda igletmeler i¢in olumlu sonuglar dogurabilir.

Tsai ve arkadaslarina (2010) gore iliskisel degistirme maliyeti stratejileri hem sadik hem de
sadakatsiz miisterilere yonelik yiiriitiilebilir, boylece her iki grubun daha fazla mal ve hizmet
tiiketme tesvikleri artirtlabilir. Ayrica, degistirme maliyetleri sayesinde tiiketiciler pozitif sozlii
iletisimde bulunma ya da olumsuz sozli iletisimden kaginma davranisi da sergileyebilirler
(Jones ve ark., 2007). Bu baglamda isletmelerin miisterileri ile iligskisel bazda yakinlik kurarak
degistirme maliyeti yaratacak pazarlama stratejileri ile iyi tasarlanmis miisteri memnuniyeti
programlari gelistirmeleri nemli bir gerekliliktir. Caruana (2003)’ya gore; isletme yonetimleri,
hem degistirme maliyetlerinin hem de baglilik programlarinin ¢ok boyutlu yapilar oldugunu
kabul ederek ise baslamalidir. Bu nedenle, spor merkezi katilimcilarinin gelis amaglari ve tercih
nedenleri gz 6nlinde bulundurarak (giiler yiizlii personele, bilgili egitmenlere sahip olmak ve
bireysel beklentilerin karsilanmasi gibi) (Tablo 1), spor merkezi yoneticilerine, hizmet
sunumlarini iyilestirmesi ve bunlar1 pazarlama stratejileri igerisinde degistirme maliyetlerine
dahil edilmeleri onerilebilir.

Son olarak, bu c¢alismanin bazi siirliliklart vardir ve elde edilen sonuglarin bu smirliliklar
cercevesinde degerlendirilmesi gerekmektedir. Farkli orneklemlerde gergeklestirilecek
caligmalar sonuclarin yorumlanmasini daha saglikli hale getirebilir. Bu ¢alismada, degistirme
maliyetleri sadece iliskisel degistirme maliyeti ¢ergevesinde ele alinmastir.

Klemperer (1987) ve Burnham ve ark., (2003) gibi yazarlarin 6nerdigi ¢oklu degistirme
maliyeti yapilarinin degerlendirildigi daha fazla arastirma ile bu konu spor hizmetleri
baglaminda genisletilebilir/genellestirilebilir. Ayrica bu ¢aligmada incelenen faktorlerin yani
sira, miisterilerin davranigsal bagliligini etkileyen baska faktorlerin (6rn: miisterilerin
demografik ozellikleri, yasam dongiileri ve spor hizmetlerinden faydalanma sekli vs.)
incelendigli c¢alismalar gerceklestirilebilir. Spor hizmetlerinde miisterilerin davranigsal
bagliligini etkileyen faktorleri daha kapsayici sekilde metodolojik olarak tanimlayabilmek igin,
spor merkezi hizmetleri diger spor hizmetleriyle ve sektorlerle karsilastirilabilir.
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