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Oz

Bu ¢alismanmin amaci, GSM sektoriinde miisteri tatmini ve baghihgim etkileyen faktorleri
analiz etmektir. Miisteri tatminini etkileyen faktorler kapsaminda algilanan hizmet kalitesi,
algilanan miisteri degeri, kurumsal imaj, miisteri giiveni ve miisteri odaklilik ele alinirken,
ayni zamanda miisteri tatmininin miisteri baglilig iizerinde etkisi de incelenmektedir. Bu
calisma, kantitatif arastirma yaklasimiyla ele alimmistir. Tiirkive GSM sektorii bu
calismaya yonelik secilmis ve veriler mobil uygulama ve hizmetlerden yararlanan 18 yas
tistii katilimcilardan toplanmustir. Yapilandrilmig anket formu arastirma verilerinin elde
edilmesi icin kullanilmigtir. Arastirmamin 6rnek biiyiikliigii giiven araligi diizeyine gore
664 birim olarak belirlenmistir. Veriler, dogrulayici faktor ve yapisal esitlik modeli gibi
tek ve cok degiskenli istatistiksel araglar kullamilarak analiz edilmistir. Arastirma
sonug¢larina gore, algilanan miisteri degeri, hizmet kalite algisi ve miisteri odakliligin
miisteri tatminini etkilemedigi, kurumsal imaj ve miisteri giiveninin miisteri tatmini
tizerinde pozitif etkili oldugu belirlenmistiv. Miisteri tatmini de miisteri baglhligi iizerinde
porzitif etkiye sahiptir. Bu ¢alismamin sonuglar, miisterilerini korumak ve dinamik pazar
sartlarimin iistesinden gelebilmek icin pazarlama programlart yoluyla igletmelerin
rekabetcilik, miisteri tatmini ve baghlhigini gelistirmeleri agisindan onem tagimaktadir.
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GSM Sektériinde Miisteri Tatminini Etkileyen Faktorler ile Miisteri Tatmininin
Miisteri Baglilig: Uzerine Etkisinin incelenmesi

Investigation of the Factors Affecting Customer Satisfaction and
the Effect of Customer Satisfaction on Customer Loyalty in GSM
Sector

Abstract

The purpose of this study is to analyze the factors affecting customer satisfaction and
loyalty in the GSM sector. Within the scope of factors affecting customer satisfaction, while
perceived service quality, perceived customer value, corporate image, customer trust and
customer focus are examined, at the same time the effect of customer satisfaction on
customer loyalty is also examined. A quantitative research approach was employed in this
study. The GSM sector of Turkey was selected for this study and data was collected from
the participants who are above 18 years old using mobile applications and services.
Structured questionnaire method was used in order to obtain research data. The sample
size for this study was determined 664 in accordance with the level of confidence interval.
The data were analyzed by using univariate and multivariate statistical tools such as
confirmatory factor analysis and structural equation modelling. In accordance with the
results of the research, it has been determined that perceived customer value, service
quality perception and customer orientation do not affect customer satisfaction, and
corporate image and customer trust have a positive effect on customer satisfaction.
Customer satisfaction also has a positive effect on customer loyalty. The results of this
study are significant for the companies to develop their customer satisfaction and loyalty,
and improve their competitiveness via marketing programs in order to retain their
customers and to cope with ever dynamic market conditions.

Keywords: Customer Satisfaction, Customer Loyalty, Perceived Service Quality,
Perceived Value, Customer Orientation.

GIRIS

Miisteri tatmini ve bagliligina yonelik literatiirde yaygin bir sekilde ¢aligmalar
yapilmaktadir (Izogo ve Ogba, 2015). Miisteri memnuniyeti, pazarlama, tiiketici
arastirmalar1 ve ekonomik psikoloji gibi bir¢ok alanda iyi bilinen ve yerlesik bir
kavramdir (Akbar ve Parvez, 2009: 24). Isletmelerin siirekliliklerini saglamak ve
temel amagclarina ulasmak yolunda olusturmalar1 gereken onemli unsurlardan
biriside miisteri tatmini ve bagliligin1 saglamaktir. Miisteri bagliligi, yiiksek pazar
payl, rekabet¢i iirlin Onerileri agisindan diisiik maliyetler, daha diisiik islem
maliyetleri, ¢alisan moralini arttirma gibi avantajlar saglamasi nedeniyle ulagilmasi
son derece onemli olan bir pazarlama c¢iktis1 olarak kabul gérmektedir. Misteri
bagliliginin basarilmasina yonelik ¢aligmalarda gilidiilen amag¢ tatminini

olusturabilmektir. Boylelikle firmalar rekabet¢i ortamlara karsi daha dayanikli

olabilmektedir (Kashif vd., 2015).
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Miisteri tatmini, genel olarak tekrarlanan satislar, olumlu agizdan agiza iletisim ve
miisteri sadakatinin 6nemli bir belirleyicisi olarak kabul edilir. Tatmin olan
miisteriler isletmeyle iliskilerini siirdiirmelerinin bir sonucu olarak, daha fazla iiriin
satin almakta ve diger insanlara deneyimlerini anlatmaktadirlar (Awwad, 2012:
529). Literatiirdeki ¢alismalar incelendiginde, GSM sektoriinde abonelerin marka
giiveni, miisteri memnuniyeti, alternatiflerin ¢ekiciligi, degisime direng, tutumsal
marka baglilig1 ve davranigsal marka bagliligi (Dogan ve Erdogan, 2015), miisteri
tatminini etkileyen faktorlerden algilanan kalite (Basanbas, 2012; Basanbas, 2013),
Avrupa Miisteri Memnuniyeti indeks Modeli (ECSI Model) kapsaminda miisteri
beklentileri, algilanan kalite, algilanan deger, imaj (Bayol vd. 2000), hizmet
kalitesi, giiven, farklilagsma, baglilik (Chenet, Dagger ve Don O'Sullivan, 2010),
psikolojik baglilik, fazla 6deme istegi, miisteri sikayeti (Yildiz, 2012), degistirme
maliyeti, baglilik (Cheng, 2012), aligveris merkezleri miisteri hizmetlerinin baglilik
ve tatmin iizerine etkisi (Kursunluoglu, 2014), karlilik ve baglilik (Hallowell, 1996)
ve bilgi teknolojileri kullanma egilimi, firsat algisi, tatmin, giiven ve baglilik
(Jimenez, San-Martin ve Azuela, 2016) ile miisteri tatmini arasindaki iliskilere
odaklanildigi goriilmiistiir. Bu ¢alisma kapsaminda literatiirdeki ¢aligmalarda ele
alinan miisteri tatmini {izerinde etkili faktorlerin GSM sektorii dahilinde
incelenmesi amaglanmaktadir. GSM sektorii karsilikli abone gecislerinin yiiksek
oldugu sektorlerin basinda gelmektedir. Diger sektorlerde oldugu gibi GSM
sektoriinde de miisterilerle saglikli ve uzun siireli iligkilerin kurulmasi ve
gelistirilmesi son derece dnemlidir (Dogan ve Erdogan, 2015). Bu 6neme dayali
olarak miisteri tatmini ve baghligina yonelik faktorleri incelemek uygulayicilara
katk:1 saglayacak bilgilere ulagilmasini olanakli kilabilmektedir. Bu dogrultuda,
literatiirde incelenen miisteri tatmini tizerinde etkili faktorler ve miisteri tatmininin
miisteri bagliligr iizerindeki etkisi nedensel iliskisel arastirma yontemi ile test

edilmek istenmektedir.
LITERATUR iINCELENMESI
Algilanan Miisteri Degeri

Isletmelerin artan segenek sayisi neticesinde sundugu hizmet veya iiriiniin

miisteriye kazandiracagi deger ve tatmin miisterilerin beklentisine gore
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degismektedir. Miisteriler mal veya hizmeti aldiktan sonra, daha ¢ok deger
beklentisi i¢inde bulunmaktadir (Aydeniz ve Yiiksel, 2007: 101). Miisteri degeri,
miisterinin satin aldigr iiriin ile algilamalarim1 kiyaslamasi sonucunda zihinsel
olarak olusan duygusal siirec olarak ifade edilmektedir. Isletmeler agisindan
miisteri degeri ise, toplam miisteri degeri ve toplam miisteri maliyeti arasindaki fark
olarak belirtilmektedir. Toplam miisteri degeri, {iriin, hizmet, personel ve imaj
degeri toplamindan olusmaktadir (Cetintiirk, 2017; 94). Toplam miisteri maliyeti
ise; zihin, enerji, zaman ve parasal unsurlardan olusmaktadir. Isletmeler iiriin ya da
hizmetin satisinin tekrarlanmasi i¢in miisteriye deger katarak, tatmin saglamalidir.
Deger kavrami iki tarafa kazanim sagladigindan, hem misteri hem de isletme
acisindan diisiiniilmesi faydali olacaktir. Cilinkii tatmin olan miisteri, hem tekrar
satin alir hem de etrafina begenilerini dile getirip 6nerilerde bulunabilmektedir. Bu
durumun tersi gerceklestiginde ise, yani tatmin edilmeyen miisteri baska firmaya
yonelecek ve tatminsizligini baskalarina anlatacaktir (Eser, Korkmaz ve Oztiirk,

2009: 343).

Miisteri memnuniyetini artirma potansiyeli nedeniyle miisteri degeri géz 6niinde
bulundurulmalidir. Deger, degisim siirecinin dogasinda vardir ve miisterilerin
degisim stlirecinde miisteri degeri hakkindaki olumlu algisi, miisteri
memnuniyetinin onciilii olarak kabul edilebilir (Chen ve Quester, 2007) . Algilanan
miisteri degeri ve miisteri tatmini arasindaki iliskiye yonelik ¢aligmalarda, algilanan
deger, (Jeong ve Kim, 2020; Wu, 2014; Hume ve Mort 2010; Uzkurt (2007)
Cetintiirk (2017) calismasinda kalite, parasal ve prestij degeri, Onaran, Bulut ce
Ozmen (2013) ¢alismalarinda fonksiyonel deger, duygusal deger, sosyal deger ve
algilanan fedakarliklar agisindan konuyu incelemislerdir. Bu ¢ercevede test

edilecek aragtirma hipotezi;
Hi: Algilanan miisteri degeri, miisteri tatmini iizerinde etkilidir.
Kurum imaji

Imaj, son dénemlerde degisik bireyler tarafindan gesitli anlamlar yiiklenerek
kullanilan kavramlarin arasinda yer alirken, tesadiifi bir bicimde de olusabilen bir
kavramdir (Budak ve Budak, 2010: 115). Giindelik yasantimizda her birimizin

farkli manalar vererek kullandigimiz kavramlardan birisi imajdir. Genel olarak imaj
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bireyin, kisi, kurulus veya konu hakkindaki sahip oldugu izlenimlerin toplamidir
(Marangoz ve Akyildiz, 2007: 198). Baska tanimlamaya gore imaj, kisi veya
kurumlarin birbirleri {izerinde isteyerek ya da istemsiz olarak birakmis olduklari
izlenimlerdir (Erdogan vd., 2006; 56). Buradan anlasilacagi gibi kurumun davranis
sekli, durusu ve iletisimi kurumun imajima etki edebilmektedir (Peltekoglu, 2007:
566).

Kurum imaj1 bireylerin, kurumun sahip oldugu degerlerin ve kurum kimliginin
yansimasinin nasil algilandigindan olusan diigiinceleri ifade etmektedir (Gemlik ve
S1gr1, 2007: 269). Bu kavram, amag ve planlarin algilanmasi, kurumun {iriinlerini
ve yonetilme bi¢imi, hedef kitlesi ile baglantisi gibi konularla uyumludur (Okay,
2000: 259). Bir bagka sekilde ifade edilecek olursa, kurumun iletisim halde oldugu
hedef kitlesinin, kurum hakkinda zihninde olusturdugu izlenimdir. Bu izlenimler
bazen iyi bazen kotii olabilmektedir. Buradan ¢ikan sonug, kisaca kurum imaji
disaridan kurumun nasil algilandigidir (T18l1, 2003: 246). Kurumsal imaj1 olusturan
faktorlerden bazilari; kurum kiiltiird, tirlinler, kalite, marka imaj1 ve halkla iliskiler
olarak ifade edilebilir. Ayrica bu ifadeler ayri ayri kurumsal imaji olusturan
parcalardir. Bu sebeple s6z konusu ifadelerin yanlis aksedilmesi, kurumsal imaj1 da
etkileyecek ve ulasilmak istenen amagtan uzaklastiracaktir. Boyle bir durum séz
konusu olursa, kurumlar daha fazla emek, zaman ve para harcamak zorunda
kalacaklardir (Cetin ve Tekiner, 2015: 424).

Uriin ya da marka ile ilgili kesin bilgilere ve kanaatlere sahip olmadiklarinda,
tiketiciler birtakim “genellestirmeler” yapma egilimindedirler. Dolayisiyla,
tilketici algilar1 firmalara yonelik Onemli bir genellestirme aract olarak
kullanilabilmektedir (Oztiirk vd., 2017). Kurum imaj1 ve miisteri tatmini arasindaki
iliski ¢esitli arastirmalarda incelenmistir (Wu, 2014; Minkiewicz vd., 2011;
Andreassen ve Lindestad, 1998; Akdogan ve Sener, 2015; Yal¢in ve Ene 2013). Bu

cercevede test edilecek arastirma hipotezi;
Hz: Kurum imaji, miisteri tatmini iizerinde etkilidir.
Algilanan Hizmet Kalitesi

Bireyler gereksinim hissettikleri hizmetleri her zaman iist seviyede alma ve tatmin

olma ihtiyaci hissederler. Bu nedenle hizmetlere duyulan ihtiyag, kaliteli hizmet
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kavramini beraberinde getirmistir. Her birey aldigi her tiirlii hizmetin iist seviyede
olmasmi ister. Bu sebeple hizmetlerde kalite kesinlikle 6n planda olmalidir
(Karahan, 2006: 18). Hizmetler somut olmadig1 i¢in, hizmet kalitesi de somut
degildir. Bundan dolay1, hizmet kalitesi kavrami yerine “algilanan hizmet kalitesi”
terimi de kullanilmaktadir (Uygug, 1998: 27). Algilanan hizmet kalitesi, hizmetin
kusursuzluk seviyesi ile ilgili diisiince olarak tanimlanmaktadir. Farkli bir
tanimlamaya gore, algilanan hizmet kalitesi, tiiketicinin zihnindeki hizmetin
iistiinliigli ya da kusursuz olmasi konusundaki diislincelerdir (Senel, Senel ve
Ozkara, 2014: 67). Son zamanlarda, algilanan hizmet kalitesi konusunun énem
kazanmasinin nedeni tiiketicilerin beklentisinin artmasindan kaynaklanmaktadir.
Ciinki tiiketiciye verilen hizmetin seviyesi, tliketicinin tekrar satin alma kararini
verdiren etmendir (Cicek ve Dogan, 2009: 203). Bunun yani sira algilanan hizmet
kalitesi konusunu 6nemli kilan sebepler; tiiketicilerle uzun stireli ve giivene dayali
iligkiler kurulmasinin bir sonucu olarak pazar paylarini artirmak, daha fazla
karliliga sahip olabilme arzusu, tiiketicilerde baglilik gibi ifade edilebilir (Kili¢ ve
Eleren, 2009: 92).

Stirekli degisen ve gelisen diinyada hizmet sektoriindeki rekabetin ¢ogalmasiyla,
sektor icerisinde ayakta kalabilmenin 6n kosulu kaliteli ve en iist seviyede hizmet
uretebilmektir. En iist seviyede ve kaliteli hizmet sunmak icin hizmetin kalite
derecesi dl¢iilmelidir (Hemedoglu, 2012: 29). Isletmeler, mevcut kalite seviyesi
konusunda dogru bilgiye sahip olabilirse, ileride yapilacak faaliyetlerde daha dogru
kararlar alinabilecektir. Hizmetler ile alakali ¢alismalara bakildiginda, agirlikli
olarak hizmet verenin bakis agisi ile konunun ele alindigi goriilmektedir (Kilig ve
Eleren, 2009: 96). Hizmet kalitesini tanimlamak ne denli zor olsa da, gerekli olan
kalitenin alic1 satic1 agisindan degil, miisteri agisindan tanimlanmasidir. Ornegin,
hizmet {ireten kuafor sa¢1 ne kadar giizel yaptigini diisiinse de, miisteri yapilan sac1
begenmediyse hizmetin kalitesi diisiik demektir. Burada 6nemli olan hizmet

konusunda miisterinin ya da tiiketicinin algiladigidir (Giirbiiz ve Ergiilen, 2006:
175).

Hizmet sektoriindeki biliylimeyle birlikte hizmetlerle ilgili ¢aligmalara da ilgi
artmistir. Ancak yapilan ¢alismalarin genellikle hizmet saglayanin bakisiyla ele

alindigr buna karsin giiniimiizde misterilerin bakis agisiyla ele alinmasinin
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gereginin arttig1 ifade edilmektedir (Ozer ve Ozkan Ozdemir, 2007: 12). Miisterinin
bakis agisiyla degerlendirme, arastirmacilar1 hizmet kalitesi ve hizmet kalitesinin
belirleyici unsurlarinin incelenmesi lizerinde durulmasina yonlendirmistir. Cesitli
caligmalarda, algilanan hizmet kalitesi ve miisteri tatmini arasindaki iliskinin
incelendigi goriilmektedir (Boz, 2019; Wu, 2014; Petrick, 2004; Tarn, 1999; Biilbiil

vd., 2012). Bu ¢ergevede test edilecek arastirma hipotezi;
Hs: Algilanan hizmet kalitesi, miisteri tatmini tizerinde etkilidir.
Miisteri Giiveni

Giliven, bireyin degisim iligkisi tarafinin dogruluguna inanma istegi seklinde
tanimlanan ve inang ve davranissal niyet olarak iki boyutlu bir kavramdir. Burada
inang, miisterinin markanin deger taahhiitlerini yerine getirecegine yonelik iken
davranigsal niyet, isletmenin miisteri ¢ikarlarini her seyin Oniinde tutacagina
yoneliktir (Dogan ve Erdogan, 2015). Dolayisiyla giiven, iliskilerin vazgecilmez
unsuru olarak goriilmektedir. Miisterinin giivenini kazanabilmek tatmin yaratmak
ve uzun sireli iliskiler kurabilmek igin verilen soziin yerine getirilip, beklentinin
eksiksiz tamamlanmasi gerekmektedir. Aksi takdirde, isletmeye olan giiven ile
miisteri bagliligr etkilenmektedir. Rekabetci pazarda, giiven eksikligi miisteri
bagliligina engel olmaktadir. Arastirmalara gore miisteriler, giivendigi markaya
karst olumlu tutum sergileme egilimindedir. Ifade edildigi gibi giiven, miisteri
baglhilig1 i¢in belirgin bir etmendir (Rai ve Srivastava, 2013: 143). Cesitli
calismalarda, algilanan hizmet kalitesi ve miisteri tatmini arasindaki iliskinin
incelendigi goriilmektedir (Elbeltagi ve Agag, 2016; Martinez, 2015). Bu ¢ergevede

test edilecek arastirma hipotezi;
Ha: Miisteri giiveni, miisteri tatmini iizerinde etkilidir.
Miisteri Odakhhk

Miisteri tatmin diizeyindeki degisikligi ifade etmeye yarayan en onemli faktor,
miisteri odaklilik degiskenidir. Bu yaklasimin benimsenme derecesi, miisteri tatmin
diizeyini belirlemektedir (Doganer ve Yiiksel, 2003: 76). Miisteri odakli olmak
isletmenin merkezine miisteriyi konumlandirmaktan gegmektedir. Uriin veya
hizmette miisterinin istekleri, beklentileri ve 6demeye razi oldugu fiyat bilgisine

ulasilir. Bu bilgiler 1s1¢1nda, miisteri beklentileri karsilamaya yetiyorsa iirlin veya
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hizmetin sunumuna devam edilir (Karahan, 2000: 152-153). Tiiketicilerle uzun
iligki yiiriitebilmek, kalite seviyesi iist dlizeyde iiriin ya da hizmet sunma ve biitiin
miisterilere deger verip ancak isletme i¢in kazanghi olan miisteriye 6zel bir ilgi
gostererek, ikili iletisimlerde daha Ozenli olmak miisteri odakli diisiinen
isletmelerin stratejilerindendir (Odabasi, 2004: 14). Ayrica bu yaklasim sayesinde,
miisteri istekleri hakkinda bilgi sahibi olan isletmenin maliyetinin diisebilecegi ve
uzun donemde pazar paymnin genisletebilecegini sdylemek miimkiindiir. Miisteri
odaklilik ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliski literatiirde yogunlukla
incelenmektedir. Arastirmacilar, miisteri odakliligin hizmet isletmeleri i¢in degerli
oldugunu distinmektedir. Ciinkii olumlu miisteri beklentilerine ve hizmet
calisanlar1 ile miisteriler arasinda daha uyumlu bir iliskiye yol agmaktadir (Tseng,
2019). Miisteri odaklilik ve miisteri tatmini arasindaki iligki c¢esitli arastirmalar

kapsaminda ele alinmigtir (Tseng, 2019; Olsen, Witel ve Gustafsson 2014). Bu

cercevede test edilecek arastirma hipotezi;
Hs: Miisteri odaklilik, miisteri tatmini tizerinde etkilidir.
Miisteri Tatmini ve Miisteri Baghhg:

Miisteri tatmini, hizmet ya da {iriiniin satin alma islemi 6ncesi beklenti ile satin
alma sonrasi elde edilen sonucun memnun edici olmasidir (Onaran, Bulut ve
Ozmen, 2013: 41). Bir baska deyisle, istekleri gerceklesen miisterinin olumlu
duygular besleyerek tatmin olmasidir (Yildiz ve Tehci, 2014: 444). Misterilere
sunulan mal veya hizmetin sundugu olanaklarla misterilerin beklentileri
karsilaniyorsa, miisteri tatmini gergeklesebilmektedir. Eger beklenti karsilanamaz
ya da ortaya c¢ikan performans diisiik olursa, miisteri tatminsizligi
gerceklesmektedir (Usta ve Memis, 2009: 89). Ayrica, miisteri tatmininde
calisanlarinda etkili oldugu soylenebilir. Ciinkii ¢alisma ortaminda mutlu bir
personelin kaliteli ve verimli hizmet sunmasi, miisteri tatmininde etkili olmaktadir

(Uluyol, Derin ve Demirel, 2011: 318).

Isletmeler icin, biiyiik avantaj saglayacak konularm basinda gelen diger bir konu da
miisteri baghligidir. Miisteri bagliligi, {iriin ya da hizmetin satisinin zahmetsiz
yapilmasi, fiyat konusunda tstiinliik saglama ve devamli isletmeyi ziyaret etmekle

beraberinde sikintisiz dagitima yardimei olmasi seklinde avantajlar saglar. Tiim bu
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unsurlar igletmenin daha gii¢lii bir yapilanmaya sahip olmasina ve dolayisiyla pazar
istikrar1 olusumuna katki saglamaktadir (Marangoz ve Biber, 2007: 177). Ciinkii
miisteri tatmininin 6n planda tutulmasi, diger isletmelerle rekabet edebilmenin o
denli zahmetsiz olmasidir. Bekledigi performansi alan miisteri tekrar satin alarak
isletmede kalmakta, ayrica isletme disindaki miisterilere gére daha az masrafl
olmaktadir. Bir isletmenin yeni miisteri kazanmak i¢in, var olan miisterilerine
oranla katlanmak zorunda oldugu maliyet 6 kat daha fazladir. Isletmeye
kazandirilmis miisterilerin baglilig, isletme karliligi {izerinde biiyiik etkiye sahiptir
(Atalik, 2005: 2). Tatmin edilmis miisteri, tekrar satin alma davranisi ile baglilik
olusturma gibi isletmeye 6nemli avantajlar saglayabilir (Uygur ve Kiiciikergin,
2013: 385). Ayrica tatmin olan miisteri, isletmeye olumlu diislinceler besleyerek
miisteri baglilig1 yaratip iiriinlerin satis1 hakkinda artis saglayacaktir (Baytekin,
2005: 43-44). Bunun yani sira pazarlama, yeni miisteri ve iiretim maliyetlerini
diisiirme konusunda yararli olacaktir (Usta ve Memis, 2009: 89). Tatmin olmus
miisterilerin davraniglar1 gozlendiginde, tekrar satin alma ve agizdan agza iletisim
ile isletmeyi anlatarak tavsiyelerde bulundugu goriilmektedir (Marangoz ve

Akyildiz, 2007: 196). Bu cergevede test edilecek arastirma hipotezi;
He: Miisteri tatmini, miisteri baglilig: iizerinde etkilidir.
Arastirmanin Problemi ve Amaci

Tiiketicilerin bilinglenmesi ve iletisim sektoriindeki teknolojik gelismeler
neticesinde isletmelerin varliklarini siirdiirebilmeleri her gegen giin daha da
giiclesmektedir. Bu sebeple isletmeler, miisteri odakli pazarlama yaklagimini
benimseyerek stratejiler gelistirmektedir. Isletmelerin, miisteri devamliligini
saglayabilmesi ve giiclii bir yapiya sahip olmas1 énemlidir. Giiglii bir yapinin ilk
adimi1, dogru bir imaj olusturmaktan ge¢mektedir. Isletmenin algilanan hizmet
kalitesi miisteri beklentilerini karsilar ve sorunlarina ¢6ziim bulur ise miisteri tatmin
olacaktir. Miisteri tatmini ise kurum imajina etki edebilmektedir. Ciinkii tiiketicinin
zihninde olumlu diisiinceler olusturulmasi kurum imajina, iyi bir kurum imaj ise

misteri baglilig: stireci olusumunda biiyiik katk: saglamaktadir.

Miisteri tatmini ve bagliligin1 saglamak ve siirdiirmek olduk¢a zor konularin

basinda gelmektedir. Siirekli iyilesme ve gelisme felsefesiyle isletmelerin
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devamlilik tasiyan incelemelerle konuya yaklasmasi onemlidir. Bu arastirma
kapsaminda, “algilanan hizmet kalitesi, miisteri odaklilik, miisteri giiveni, algilanan
miisteri degeri ve kurumsal imajin miisteri tatmini” ve “miisteri tatminin miisteri
baglilig1 {izerindeki etkisi nedir?” arastirma problemlerine cevaplar aranmaktadir.
Bu dogrultuda g¢alismanin temel amaci, GSM operatorlerinin hizmetlerinden
yararlanan bireylerin tatmin ve bagliliklar1 konusunda etkili olan algilanan hizmet
kalitesi, miisteri odaklilik, miisteri giiveni, algilanan miisteri degeri ve kurum

imajinin etkileri incelenmektir.

Algilanan Hizmet
Degeri

Kurum Tmajt

Algilanan Hizmet
Kalitesi

Miisteri Tatmini —p|  Miisteri Baglihigi

Miisteri Gliveni

Miisteri Odaklilik

Sekil 1. Arastirmanin Modeli ve Hipotezler
Sekil 1’°de goriildiigii tizere Tiirkiye’deki GSM sektoriinde algilanan miisteri degert,
kurumsal imaj, algilanan hizmet kalitesi, miisteri giiveni ve miisteri odakliligin
miisteri tatminine etkisi ve miisteri tatmininin miisteri baghilig1 iizerindeki

etkilerinin arastirilmak tizere model olusturulmustur.
Arastirma Evreni ve Orneklem

Aragtirmanin evreni Tiirkiye’deki GSM operator kullanicilar olarak belirlenmistir.
Arastirmada Ornek hacmi saptanirken, 6rnek hacmi belirleme formiiliinden
yararlanilarak 6rneklem sayist %1 Orneklem hata diizeyi ve %99 giiven diizeyine
gore 664 olarak hesaplanmistir. Arastirma verileri goniillii katilimeilara uygun
olduklar1 bir zamanda doldurmalar1 ve daha sonra kendilerinden toplanmasi olarak
uygulanan birak-topla (drop-off) teknigiyle toplanmistir (Trochim, Donnelly ve

Arora, 2016). Arastirma verileri Bolu I1 Merkezi’nden elde edilmistir. Bu gergevede
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isyerleri ve evlere 5’er veya 10’ar adet olmak iizere toplamda 1000 anket formu
birakilmistir.  Toplamda 700 adet anket formu geri toplanmistir. Diger bireyler
daha sonra vereceklerini ifade etmis ancak tekrar iletisim kurulamamuistir. 592
katilimeinin formunun arastirma verileri agisindan gegerli oldugu saptanmaistir.
Verilerin analizinde 592 veri formu degerlendirmeye alinmistir. Analize tabi
tutulan veri sayisi (592) ulasilmasi planlanan 6rnek sayisina oranlandiginda (664),

katilim oran1 %89 olarak belirlenmistir.
Arastirmada Kullanilan Olcekler

Arastirma formundaki veri toplamasina yonelik ifadeler literatiirde yer alan
calismalardan uyarlanmistir. Arastirmada algilanan hizmet degeri; Kipkirong Tarus
ve Rabach (2013) calismalarinda kullanilan 6lg¢ekten yararlanilarak 3 maddeyle
Olglilmiistir. Kurumsal imaj; Bayol, Foye, Tellier ve Tenenhaus (2000)
calismasinda kullanilan 6lgekten yararlanilarak 5 maddeyle 6l¢iilmiistiir. Algilanan
hizmet kalitesi 6l¢egi; Kipkirong Tarus ve Rabach (2013) calismasinda kullanilan
5 maddeyle olglilmistiir. Misteri giiveni 0Olgegi; Morgan ve Hunt (1994)
calismasinda kullanilan dlgekten yararlanilarak 3 maddeyle dl¢iilmiistiir. Miisteri
odaklilik Olcegi; van Esterik-Plasmeijer ve van Raaij (2017) calismasinda
kullanilan 3 maddeyle Ol¢iilmiistiir. Misteri tatmini Olgegi; Oliver (1980)
calismasindan 6 ve Marangoz ve Akyildiz (2007) ¢alismasindan uyarlanarak 9
maddeyle 6lgiilmiistiir. Miisteri baglihig 6lcegi ise, Aydin ve Ozer (2005)’den
uyarlanarak 5 madde olarak  kullamilmistir.  Anketteki  ifadelerin

yapilandirilmasinda, 5’1 likert tipi 6l¢ek kullanilmistir.
BULGULAR
Demografik Ozelliklere Iliskin Bulgular

Arastirmaya katilan katilimcilarin cinsiyet, yas, gelir ve yasam yeri gibi bilgilerine
iligkin dagilimlar asagida tablo 1°de gosterilmektedir. Katilimcilarin yaklasik
%50,8 erkek ve %49,2’s1 kadin katilimcilardan olusmaktadir. Katilimcilarin %52 ’si
18-30 yasa araliginda olup, %40,5’inin 1501-3000 TL arasinda gelir sahibi

olduklar1 ve 9%52,9’unun ise il merkezlerinde yasadiklar1 goriilmektedir.
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Tablo 1: Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Demografik Faktorler Frekans Yiizde
Cinsiyet Kadin 291 49,2
Erkek 301 50,8
18-30 Yas Aralig1 308 52,0
31-40 Yas Aralig1 113 19,1
41-50 Yas Aralig1 92 15,5
51> Yas Uzeri 79 13,3
0-1500 TL 192 32,4
1501-3000 TL 240 40,5
Gelir Diizeyleri 3001-4000 TL 95 16,0
4001-5000 TL 53 9,0
5001> TL 12 2,0
Biiyiiksehir Merkez 147 24,8
Yasam Yerleri il Merkez 313 52,9
flge/ Kasaba 132 22,3

Dogrulayic1 Faktor Analizi

Yapisal esitlik modeli, ¢ok sayida degisken arasindaki iliskileri agiklamaya yonelik
istatistiksel model ailelerinden birisidir. Coklu regresyon analizlerine benzer
sekilde bir esitlik serisi seklinde ifade edilen karsilikli iliski yapisim
incelemektedir. Yapisal esitlik modelinde, ilk olarak 6l¢iim modeli ve ardindan
yapisal modelin testi yiirtitiilmektedir (Hair vd., 2013). Asagida Sekil 2 ve Tablo

2’de 6l¢lim modeli sonuglar1 gosterilmektedir.
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Tablo 2: Ol¢iim Modeli Sonuglari

Degiskenler A T p CR AVE
Algilanan Hizmet V1 0,84 23,62 <0,01
Degeri — (AHD) V2 0,86 24,56 <001 | 0839 | 0723
V3 0,79 22,43 <0,01
. V4 0,76 21,15 <0,01
z%r“‘;l‘J‘;lmaJ“ V5 0,61 15,98 <001 | 0830 | 0,497
V6 0,69 18,76 <0,01
V7 0,66 17,70 <0,01
V8 0,60 15,55 <0,01
Algilanan Hizmet V9 0,78 21,77 <0,01
Kalitesi - (AHK) V10 0,79 22,18 <001 | 0,831 | 0,498
V11 0,70 18,82 <0,01
V12 0,64 16,90 <0,01
. V13 0,81 23,10 <0,01
xﬂ“étlj(})c“ve““ Vid 0,88 26,42 <001 | 0867 | 0,685
V15 0,79 22,46 <0,01
L V16 0,62 15,74 <0,01
xﬂ“gt;ﬁ)oda“‘hk‘ Vi7 0,89 25,11 <001 | 0825 | 0616
V18 0,82 22,23 <0,01
V19 0,77 21,84 <0,01
V20 0,78 22,23 <0,01
V21 0,79 22,66 <0,01
L . V22 0,82 24,07 <0,01
%“;f:%mtm'”" V23 0,80 23,13 <001 | 0940 | 0,633
V24 0,77 22,07 <0,01
V25 0,81 23,82 <0,01
V26 0,79 22,68 <0,01
V27 0,83 24,46 <0,01
V28 0,80 23,02 <0,01
Miisteri Baghhg — V29 0,78 22,39 <0,01
(MBAG) gilig V30 0,81 23,75 <0,01 0,898 | 0,637
V31 0,80 23,16 <0,01
V32 0,80 23,31 <0,01
UYUM DEGERLERI | 42 =1270,16 (P = 0.00), Df = 443, »*/Df= 2,86, GFI = (.88,
AGFI =0.86, NFI=0,98, NNFI =0.99, RMSEA = 0.053.
CR: Composite Reliability; AVE: Average Variance Extracted

Yapi gecerliligi, bir 6l¢gme modelinin dogrulanmasinda gereklidir. Yapi gecerliligi,
igerik gegerliligi, yakinsak gecerlilik, ayrisim gegerliligi ve mantiksal (nomologic)
gecerliliginin degerlendirilmesini kapsamaktadir (Hair vd., 2013). Arastirmanin
gecerliligi kapsaminda, igerik gegerliligi, yakinsak gecerlilik ve ayrisim gegerliligi
degerlendirilmistir. Aragtirma  Olgeklerinin literatiirdeki  galismalardan
uyarlanmasiyla icerik gecerliliginin saglandigr varsayilmistir (Ramseook-
Munhurrun, Seebaluck, ve Naidoo, 2015). Yiiriitiilen dogrulayict faktor analizi
sonucunda, faktor yiikleri (>0,50), t degerleri (>2,58) ve bilesik giivenilirlik
(>0,70) degerlerinin kabul smirlari igerisinde olduklar1 belirlenmistir (Hair vd.,

2014). Dogrulayici faktor analizi sonucu 6l¢tim modeline iliskin uyum degerlerinin
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de kabul sinirlar igerisinde olduklar ifade edilebilir. Model uyum degerleri y? =
1270,16 (p = 0.00), df = 443, y%df= 2,86, GFI = 0.88, AGFI = 0.86, NFI = 0,96,
NNFI = 0.99, RMSEA = 0.053. olarak ol¢lilmiistiir. Dolayisiyla, tim uyum
gostergelerine gore, model ve veri arasinda uyum oldugu sodylenebilir (Hu ve

Bentler, 1999; Bagozzi, Yi ve Philips, 1991).

Arastirma degiskenleri olan algilanan miisteri degeri, kurumsal imaj, hizmet
kalitesi, miisteri gliveni, miisteri odakliligin iligkisini test etmek i¢in korelasyon
analizi uygulanmistir. Baska bir deyisle iki degisken arasindaki, bagimliligin
siddetini belirlemek i¢in kullanilan analiz olarak ifade edilebilir. Uygulanan
korelasyon analizi sonucunda, elde edilen degerler tablo 3’de gosterilmistir.

Korelasyon (r) degeri ve anlamlilik (p) degerleri ile beraber ifade edilmistir.

Tablo 3: Degiskenler Arast Korelasyon Analizi Sonuglari

Degiskenler X SS 1 2 3 4 5 6
1 AHD r 354106
2 KIMJ r | 357090 | 0,739
3 AHK r |348]0,89 | 0631™ | 0,762™
4 MGUV r | 335|106 0598 | 0,741 | 0,752""
5 MODK r | 315|108 | 0416™ | 0,482 | 0,540 | 0,536™
6 MTAT r | 355107 0,710™ | 0,800 | 0,744™ | 0,756™ | 0,496™
7 MBAG r | 359|115 0,706™ | 0,776 | 0,727 | 0,729™ | 0,465 | 0,927

P™ 0,01 seviyesinde korelasyon anlamli (cift yonlii)

Tablo 3’¢ gore %1 anlamlilik diizeyinde, en yiiksek iliski (0,927) ile misteri
baglilig1 ve miisteri tatmini arasindaki iken, en disiik iliski (0,416) ile miisteri
odaklilik ve algilanan miisteri degeri arasindadir. Ayrica algilanan miisteri degeri,
kurumsal imaj, algilanan hizmet kalitesi, miisteri giiveni, miisteri tatmini
degiskenleri ile miisteri baglilig1 arasinda pozitif yonlii ve yliksek bir iliski oldugu

belirlenmistir.

Dogrulayic1 faktor analizinde ikinci asama, yapisal modelin test edilmesidir.
Arastirmanin amaci dogrultusunda gelistirilen arastirma hipotezlerinin test edilmesi
icin yapisal esitlik modeli kullanilmistir. Schumacker ve Lomax, (2004)’e gore
yapisal esitlik modeli (YEM), bir arastirmaci tarafindan varsayilan teorik bir
modelin nicel bir testini yapmak amaciyla gozlemlenen degiskenler arasindaki
iligkileri gostermek icin cesitli modeller kullanan ¢ok degiskenli bir istatistiksel

yontemdir. Bu c¢alismada, miisteri tatminine etki eden faktorler ve miisteri
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tatmininin misteri baglilig1 tizerine etkisi test edilmektedir. Yapisal esitlik modeli
sonucunda bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskenler iizerindeki etkisine yonelik

asagidaki esitlik degerleri elde edilmistir.

Algilanan Hizmet
Degeri

Kurum Imaj:

Algilanan Hizmet
Kalitesi

Miisteri Tatmini ——0,98—# Miisteri Baglilig1

Miisteri Giiveni

Miisteri Odaklilik

Sekil 3. Yapisal Modelin Testi
Yapisal esitlik modeli ile arastirma hipotezlerine yonelik elde edilen sonuglara
gore, algilanan hizmet degeri, algilanan hizmet kalitesi ve miisteri odakliligin
miisteri tatmini tizerinde etkili olmadigi belirlenmistir. Bunun yaninda, kurum imajt
ve miisteri giiveni miisteri tatmini {izerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkiye
sahiptir. Miisteri tatminin ise, miisteri bagliligina yiiksek diizeyde etkiye sahip

oldugu belirlenmistir.

Tablo 4: Hipotez Testleri

Yol T Degerleri | Yol Katsay: R’ Sonug¢
H; AHD - MTAT 1,01 0,09 Desteklenmedi
H> KIMJ - MTAT 2,92 0,57 Desteklendi
Hs AHK — MTAT 0,20 0,02 0,80 Desteklenmedi
Ha MGUV — MTAT 2,56 0,22 Desteklendi
Hs MODK - MTAT 1,04 0,04 Desteklenmedi
He MTAT — MBAG 20,41 0,98 0,95 Desteklendi
Uyum lyiligi Degerleri ¥ =1281,14 (P = 0.00), df = 448, »?/df= 2,85, GFI = 0.89, AGFI

=0.87, NNFI=0.99, RMSEA = 0.052
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SONUC VE ONERILER

Bu calisma, literatiirde miisteri tatminini etkileyen degiskenleri ve miisteri
tatmininin miisteri baglhiligina etkisinin incelenmesini konu almistir. Miisteri
bagliligini olusturan faktorleri anlayabilmek igin, konuya 6zel Onciillerin neler
oldugu ortaya koyularak anlatilmistir. Bu onciiller; algilanan deger, kurum imaji,
algilanan hizmet kalitesi, miisteri giiveni, miisteri odaklilik, miisteri tatmini ve

bagliligindan olugmaktadir.

Literatiire bakildiginda, onceki c¢aligmalar arastirma bulgularimi destekler
niteliktedir. Arastirma sonuglar1 incelendiginde, algilanan hizmet degeri, algilanan
hizmet kalitesi ve miisteri odakliligin miisteri tatmini iizerinde etkili olmadig
goriilmiistiir. Ancak kurumsal imaj ve miisteri giiveninin miisteri tatmini {izerinde
etkili olduklar1 belirlenmistir. Bunlara ek olarak miisteri tatmininin misteri
bagliligimin 6nemli bir belirleyicisi oldugu ifade edilebilir. S6z konusu aragtirma
sonuclari, miigteri degerinin miisteri tatmini lizerindeki etkisinin dogrulandig
(Cetintiirk, 2017; Onaran, Bulut ve Ozmen, 2013; Uzkurt, 2007; Tayyar ve Isik,
2013) literatiirdeki bazi arastirmalardan ayrismaktadir. Ancak, miisteri
memnuniyetinin magaza imaji / algilanan deger ve davranigsal niyetler arasindaki
iliskide anahtar araci bir yap1 oldugunu ifade edilmektedir (Patterson ve Sprengh,
1997). Miisteri degeri, tiim pazarlama faaliyetleri i¢in temel dayanak niteligindedir.
Miisteri degerinin iist hedef ve sadakatin alt hedef oldugunu iddia edilmektedir.
Amag ve eylem teorisine gore, alt hedefin {ist hedefi diizenledigine isaret
edilmektedir. Bu nedenle, miisteri degeri “bu tiir iliskisel degisimler iistiin deger
sagladig1 siirece hizmet saglayiciya olan sadakatin davranigsal niyetlerini”
diizenledigi sdylenebilir (Yang ve Peterson, 2004). Diger yandan algilanan hizmet
kalitesi ve miisteri odakliligin miisteri tatmini iizerindeki etkisine yonelik
sonuglarda bazi ¢alismalarla (Boz, 2019; Wu, 2014) paralellik gosterirken bazi
caligmalardan ayrigmaktadir (Biilbiil vd., 2012; Tarn, 1999; Tseng, 2019; Liang ve
Zhang, 2012). Bu sonug, GSM sektdriinde miisteri ve isletmeler arasinda hizmet
sunumu esnasinda dogrudan bir iligkinin kurulmuyor olmasi olarak ifade edilebilir.
Kurumsal imaj ve miisteri giiveninin miisteri tatmini lizerindeki etkisi ile miisteri

tatmininin miisteri baglilig1 tizerindeki etkisi literatiirde incelenen ¢alismalardaki
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sonuclarla tutarlilik gostermektedir (Elbeltagi, ve Agag, 2016; Martinez, 2015;
Chang ve Hung, 2018).

Bu ¢alisma, miisteri tatmini ve miisteri baglilig1 agisindan etkili oldugu ifade edilen
faktorler arasi iliskilerin belirli bir sektorde ve belirli bir il merkezindeki GSM
kullanicilart izerinde yiiriitildigii bir ¢alismadir. Farkli sosyo-ekonomik,
demografik ve Kkiiltiirel ozellikleri olan genis bir Orneklem c¢ercevesiyle
genellestirilebilme  kapsaminda ilging sonuglarin  ¢ikacagi arastirmalar
yiiriitiilebilir. Ayrica, bu ¢alismanin benzer hizmet endiistrilerinde tekrarlanmasi
bulgularin desteklenmesine yardimei olacaktir. Ayrica, bu calisma miisteri
tatmininin saglanmasi, miisteri tatmini ile miisteri bagliliginin iliskilendirilmesine
odaklanmistir. leriki arastirmalarda modelde degisikliklere gidilerek daha fazla
inceleme icin modele yeni degiskenler ekleme veya aracilik etkisi yoniinden

analizleri diisiinebilirler.
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