Miisteri Odakhlik ve Algilanan Kalitenin Miisteri
Sadakati Olusumuna EtKisi'

Emine SENBABAOGLU?
Abdullah BAS?

Emre Sahin DOLARSLAN*

Oz

Miisteri tercihleri arasinda yer alma ve igletme siirdiiriilebilirligi elde
edebilmek icin miisteri odaklilik ve algilanan kalite araciligryla miiste-
ri sadakati olusumu rekabet¢i avantaj saglar. Bu ¢alismanin amact, is-
letmenin algilanan miisteri odaklilik diizeyinin isletme yonlii en énemli
ctktilarindan biri olarak kabul edilen miisteri sadakatine olan etkisini
algilanan hizmet kalitesi kapsaminda degerlendirmektir. Calismada, én-
celikle miisteri sadakatinin olusumunda miisteri odaklilik ve algilanan
hizmet kalitesinin etkisi teorik acidan degerlendirilmistir. GSM opera-
torleri sektoriinde yapilan bu ¢alisma kapsaminda bir arastirma modeli
olusturulmus ve test edilmistir. Arastirma modeli verileri 311 iiniversite
ogrencisinden elde edilmistir. Calismadan elde edilen sonuglara gore,
miisteri odaklilik miisteri sadakatini direkt etkilemektedir ve miisteri

odaklilik algilanan hizmet kalitesi araciligiyla da dolayl olarak miisteri
sadakatini etkilemektedir.
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The Effects of Customer Orientation and Perceived Service Quality
in the Formation of Customer Loyalty

Abstract

Formation of customer loyalty by customer orientation and perceived
quality provides competitive advantage in order to taking part among
customer preferences and gaining business sustainability. The aim of the
this study is to evaluate the customer orientation as perceived by custom-
ers effects on customer loyalty which is one of the most important out-
comes of firm activities in terms of perceived service quality by custom-
ers. In this study, firstly, the effect of costumer orientation and perceived
service quality on customer loyalty is theoretically evaluated. A research
model for this study have been created and tested done in GSM operators
sector. Data of the research model obtained from 311 university students.
The empirical findings of this study show that customer orientation di-
rectly influences the customer loyalty and customer orientation indirect-
ly effects customer loyalty through perceived service quality.

Keywords: Customer Orientation as Perceived by Customer, Customer
Loyalty, Perceived Service Quality.

Giris
GSM sektorii gibi rekabetin yogun oldugu sektorler acisindan, miisteri
odakliligin ve algilanan hizmet kalitesinin miisteri sadakati iizerindeki
etkisinin miisteri odakli degerlendirilmesi rekabetci iistiinliik acisindan
Oonem tasimaktadir. Bu kapsamda calismada, miisteri odaklili§in miisteri
sadakati iizerindeki etkisinin algilanan kalite diizeyi de dikkate alina-
rak tiiketici boyutunda nasil bir etkiye sahip oldugunu arastirmak amac-
lanmaktadir. Literatiir incelendiginde degiskenler arasindaki iliskiye
yonelik spesifik ¢alismalara rastlanirken, algilanan miisteri odakliligin
miisteri bakis acisiyla ele alinip algilanan kalite iizerinden miisteri sa-
dakatine yaptig1 dolayl etkiye iligkin biitiinsel yap1y1 iceren ¢alismalara
rastlanmamistir. Dolayisiyla ¢alismanin miisteri odaklilik, miisteri sa-
dakati ve algilanan kalite arasindaki mevcut iligkiyi ve etkilesimi incele-
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mek agisindan literatiire oldugu kadar uygulamaya da katki saglayacagi
diisiiniilmektedir.

Giinlimiiziin rekabet kosullarinda, igletmelerin miisteri yonlii en 6nem-
li ¢ciktilarindan biri olan sadakat davranigi, literatiirde en ¢ok ele alinan
konularin basinda gelmektedir. Genel bir ifadeyle sadakat, miisterilerin
markalara, hizmetlere, magazalara, iiriin kategorilerine ve aktivitelere
sergiledikleri bagliligin (Uncles vd., 2003: 295) yani sira, miisterinin is-
letmeye doniik olumlu tutumu ve satin alma davranigindaki devamliligi
olarak ifade edilebilir (Dick ve Basu, 1994). Konuya yonelik ¢alisma-
larda kavram farkli boyutlarda ele alinan sadakat salt olarak iiriine (mal
ve hizmetler) (Caruana, 2002; Han vd., 2008; Anderson ve Srinivasan,
2003), dagitim kanalina (Macintosh ve Lockshin, 1997; Reynolds ve
Arnold, 2000; Reichheld ve Schefter, 2000) ve markaya (Aaker, 1996;
Uncles vd., 2003; Carman, 1970; Jacoby ve Kyner, 1973; Gommans vd.,
2001) gore farklilasabilmektedir. Bu noktada stratejik acidan taklit edil-
mesi zor bir istiinliik saglayan miisteri sadakati, giiniimiiz kosullarinda
isletmelerin temel amaglarindan biri olmaktadir.

Miisteri sadakatinin yan1 sira tiiketici davranisini sekillendiren bir diger
onemli unsur da {iriin kalitesi ve bunun miisteriler tarafindan algilanma
diizeyidir (Parasuraman vd., 1988; Zeithaml, 1988; Boulding vd., 1993).
Parasuraman vd. (1988), algilanan hizmet kalitesini, miisterinin bir {iriin
ya da hizmetin istiinliigii veya miikemmelligi ile ilgili genel yargisi
olarak ifade etmektedir. Ozellikle hizmet sektoriinde yer alan isletme-
ler, miisterilerine devamli ve iistiin hizmet kalitesini sunmaya calisarak,
uzun donemli iligkiler kurmak suretiyle miisterilerin sadakatini kazan-
may1 amag¢lamaktadir (Kandampully, 2010: 432). Mevcut literatiirde, sa-
dakat konusunda yapilan ¢aligmalar, miisteri sadakatinin olusumunda al-
gilanan kalite diizeyinin baskin etkisini ortaya koymaktadir (Cronin vd.,
2000; Brady vd., 2005). Bu kavram temelinde sekillenen uygulamalar ve
Olciimler de (6rn., Toplam Kalite Yonetimi) isletmeler tarafindan siklik-
la kullanilmaktadir (Cronin vd., 2000).

Isletmelerin mevcut miisterilerini elde tutma ve/veya yeni miisteriler
kazanmak i¢in miisteri odakli bir yaklasim sergilemeleri de s6z konu-
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su kavram ve iligkili uygulamalarin literatiirde yogun bir sekilde ele
alinmasi ile sonuclanmigtir (Brach vd., 2015; Dean, 2007; Bagozzi vd.,
2012, Blocker, 2011, Homburg vd., 2011, Kennedy vd., 2003). Pazar
odakliligin temel unsurlarindan birisi olan miisteri odaklilik (Kohli ve
Jaworski, 1990), isletme departmanlarmin miisteri degeri yaratmasi ve
deger yaratan faaliyetlerin siirekliliginin saglanmasina yonelik isbirligi-
ne dikkat cekmektedir (Narver ve Slater, 1990). Caligmalar incelendigin-
de, miisteri odakliliginin yogun bir sekilde, yonetici/calisan perspektifi
ile degerlendirilmesi ile cogunlukla isletme ac¢isindan (Kohli ve Jawor-
ski, 1990; Narver ve Slater, 1990) ele alindig1 goriilmekte iken; miisteri
odakliligin temel unsuru olan miisterilere doniik yapilan ¢alismalarin ise
(Dean, 2007; Brady ve Cronin, 2001) sinirl sayida oldugunu sdylemek
miimkiindiir.

Calisma kapsaminda ilk olarak miisteri sadakati, sonrasinda miisteri sa-
dakati olusumunun temel belirleyicileri oldugu diisiiniilen miisteri odak-
lilik ve algilanan kalite kavramlar1 degerlendirilmistir. Sonrasinda, mev-
cut literatiir dahilinde sunulan teorik yap1 ¢ercevesinde kurulan iligkiler
arastirma modelinin olusturulmasina yon gostermistir. Verilerin anali-
zinde Yapisal Esitlik Modellemesinden (YEM) yararlanilmistir. Arastir-
manin sonuglari, kisitlar1 ve onerilere ise tartisma ve sonu¢ boliimiinde
yer verilmigtir.

1. Kavramsal Cerceve

1.1. Musteri Sadakati

Isletmeler igin stratejik 6neme sahip yaklagimlardan birisi olarak deger-
lendirilen miisteri sadakati (Chao, 2008), isletmenin devamliligini sag-
layip hayatta kalabilmesi, yeni miisteri cekebilmesi ve gelecekte giiclii
bir sekilde biiyiimesi ile yakindan iligkilidir (Kim vd., 2004). Hizmet
isletmeleri agisindan yapilacak degerlendirmede sadakat kavrami, miis-
terilerin uzun vadeli {istiin hizmet sunan isletmelere olan baghliginin te-
mel bir gostergesidir ve miisterilerin belirli bir isletmeyi tercih etmesi,
hizmeti yeniden satin alma ve hizmeti digerlerine tavsiye etme davra-
niglarin1 yansitmaktadir (Kandampully, 2010: 432; Auka vd., 2013: 35).
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Isletmenin yeni miisteri kazanma maliyetinin, eski miisteriyi elde tutma
maliyetinden daha yiiksek oldugu (Lin ve Wang, 2006) diisiiniildiigiinde,
mevcut miisterileri koruma amaciyla isletme kaynaklarinin kullanimin-
da miisteri sadakati yaratabilmenin 6nemi agiktir (Fornell ve Wernerfelt,
1987). Dolayisiyla miisteri sadakati olusturmak amaciyla miisterilerle
kurulan giiclii iligkiler, satiglarin artmasina, daha diisiik isletme giderle-
rine ve Ongoriilebilir kar akiglarini belirleyebilmeyi saglamaktadir (Auka
vd., 2013).

Genel bir ifadeyle sadakat, zamanin en az iki farkli noktasinda satin
alma eyleminin gergeklesmesini ¢agristirmakta (Jacoby ve Kyner, 1973)
iken; Zeithaml vd. (1996), sadakati pozitif ve negatif tepkileri iceren ¢ok
boyutlu yapi olarak ifade etmektedir. Miisteri sadakati, bir iiriine kar-
st gelistirilen goreceli tutum ile yeniden satin alma davranig1 arasindaki
iliskinin giicii olarak tamimlanmaktadir (Dick ve Basu, 1994: 99). Benzer
sekilde Zeithaml vd. (1996), miisteri sadakatini miisterilerin organizas-
yonla kalmaya yonelik davranigsal niyetleri olarak da tanimlamaktadir.
Bir bagka tanimlamada ise sadakat, gelecekte bir iiriin veya hizmeti yeni-
den saglanacagina yonelik tiiketicinin taahhiidiidiir (Olsen, 2007). Kim
vd. (2004), miisteri sadakati kavramini, miisterilerin yeniden satin alma-
ya iligkin olumlu tutum ve davraniglarinin kombinasyonu olarak ifade
etmektedir. Tutum ve davranis acisindan yapilan degerlendirmelerden
farkli olarak Hallberg (2004)’a gore miisteri sadakati, iiriin tercih edil-
mesi ve siirekli satin alinmasiyla sonuglanan, iiriin ile miisteri arasinda
olusan duygusal bagliliktir. Bu degerlendirmelere baglh olarak miisteri
sadakati, giintimiizde isletmelerin stratejik kararlar: almasinda 6n planda
tutulmaktadir (Auka vd., 2013: 34).

Day (1969)’e gore sadakat kavrami gercek ve sahte sadakat olarak iki
boyuttan olusmaktadir. Sahte sadakat, iiriin ya da hizmetin aligkanliktan
dolay1 yeniden satin alinmasi iken, gercek sadakat ise isletmeye doniik
tutum ve baglhliktan kaynaklanan dolayisiyla iiriin ve hizmetin istikrarl
bir sekilde satin alinmasidir. Dick ve Basu (1994: 101) ¢alismalarinda
goreceli tutum ve yeniden satin alma davranisinin yiiksek ve diisiik olma
durumlarina gore miisteri sadakatini 4 (dort) farkli sekilde ele almislar-
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dir. Bunlar, (a) goreceli tutum ve yeniden satin alma davraniginin yiiksek
olma durumunda ger¢ek sadakat, (b) goreceli tutumun yiiksek, yeniden
satin alma davranmisinin diisiik oldugu durumlarda gizli sadakat, (c) go-
receli tutumun diisiik, yeniden satin alma davraniginin yiiksek olmasi
durumunda sahte sadakat ve (d) gbreceli tutumun ve yeniden satin alma
davraniginin diisiik olmas1 durumlarinda ise sadakatsizlik olarak ifade
edilmektedir. Oliver (1997) miisteri sadakatinin biligsel (cognitive), duy-
gusal (affective), egilimsel (conative) ve eylemsel (action) olmak iizere 4
(dort) boyutta degerlendirilmesi geregini vurgulamaktadir (Oliver, 1999:
35,36). Oliver (1999)’a gore tiiketiciler, ilk olarak biligsel hislerle sadik
olmakta, ardindan duygusal hislerle, sonrasinda egilimsel tavir ile motive
olmakta ve son olarak da eylemsel sadakat olarak tanimlanan davranis-
sal tavir ile isletmeye sadik hale gelmektedir. Uncles vd. (2003)’ne gore
ise sadakat; (a) isletmeyle miisterinin iligskisini gosteren bir tutum olarak
ortaya c¢ikan sadakat, (b) satin alma sonrasi ortaya cikan davranis ola-
rak sadakat ve (c) miisterilerin karakteristikleri, kosullar1 ve satin alma
durumlarinin yonlendirilmesi olarak ortaya ¢ikan sadakat seklinde ifade
edilmektedir. Benzer sekilde literatiirde sadakat kavramini, davranigsal,
tutumsal ve karma yapida ele alan bir¢ok calisma mevcuttur (Jacoby ve
Kyner, 1973; Dick ve Basu, 1994; Yuen ve Chan, 2010).

Isletmeler arasindaki rekabetin artmasi nedeniyle rekabet giicii gosterge-
lerinden birisi olan miisteri sadakatinin saglanmasinin énemi artmakta
ve hizmet igletmeleri, miisteri beklentilerini karsilayabilmek i¢in piya-
sada rekabet giiclerini artirmaya yonelik ¢alismalarda bulunmaktadir
(Lee vd., 2003). Bu bakis acis1 hizmet isletmelerini miisterilerin daha iyi
alternatif bulduklarinda cok daha kolay hizmet saglayicilarin1 degistire-
bildikleri kisa donemli sadakat olusumundan ziyade, miisteriler kolay-
ca hizmet saglayicilarii degistiremedikleri uzun donemli sadakat olu-
sumuna yoneltmektedir (Jones ve Sasser, 1995). Bu dogrultuda hizmet
isletmelerinin rekabet giiclerine bagli olarak rakiplerinden hizmetlerini
farklilagtirma temelinde miisteri sadakati saglamasi isletme rekabetci iis-
tiinliigiiniin siirekli hale gelmesine olanak saglayabilecektir.
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1.2. Miisteri Odakhhik

Pazar odakliligin temel bilesenlerinden birisi olan miisteri odaklilik, is-
letmelere rekabetci iistiinliik kazanmada yon gostermekte ve miisteriler
icin deger yaratmay siirekli kilmay1 ifade etmektedir (Kohli ve Jawors-
ki, 1990). Miisteri odakl1 yaklagim sadece mevcut tiiketicileri degil ayni
zamanda gelecekteki olasi tiiketicileri de kapsamasi nedeniyle hizmet
isletmeleri acisindan onem tagimaktadir. Buna yonelik olarak hem tiike-
ticilerin mevcut durumda ve gelecekte ne isteyeceklerini, hem de islet-
meyi simdi ve gelecekte nasil algilayacaklarini ortaya ¢ikarmay1 amaclar
(Narver ve Slater, 1990). Bu dogrultuda, miisteri odaklilik miisterilerin
ihtiyag/0Oncelikleri hakkinda bilgi sahibi olmay1 icermekte ve beraberin-
de de miisteri arastirmalarinin otesinde bir noktada degerlendirilmekte-
dir (Kohli ve Jaworski, 1990).

Narver ve Slater (1990)’a gore miisteri odaklilik, miisteriler icin deger
yaratmay1 siirekli kilmanin yani sira, genigletilmis {iriin sunulmasini da
ifade etmektedir. Deshpandé vd. (1993) de miisteri odaklili81, isletme-
lerin sahiplerini, yoneticilerini ve ¢alisanlarini dislamadan, uzun vadeli
karli girisimler elde etmek icin miisteriyi 6n plana cikaran inanclar seti
olarak organizasyonel kapsamda tanimlamaktadir. Literatiirdeki calis-
malarda miisteri odakliligin isletmelere sagladig: stratejik iistiinliige ilis-
kin benzer diisiinceler bulunmasina karsin, miisteri odaklilik anlayisimnin
farkl1 bir agidan degerlendirilmesi noktasina da dikkat ¢ekilmektedir. Bu
kapsamda konu ile ilgili yapilan ¢alismalar (Kohli ve Jaworski, 1990;
Deshpandé vd., 1993; Narver ve Slater, 1990; Slater ve Narver, 1998;
Slater ve Narver, 1995; Webb vd., 2000; Brady ve Cronin, 2001; Dean,
2007) miisteri odaklilig1, hem tiiketici hem de yonetici/¢calisan perspekti-
finden ele alarak cift yonlii bir sekilde degerlendirmektedir.

Ancak, ozellikle miisteri odakliligin kavramsal igeriginin olugsmasinda
calisan/yonetici odakli ¢alismalar Oncii olmasina ragmen, miisteri odak-
liligin basarilt bir sekilde siirdiiriilebilmesine yonelik miisteri yonelim-
li caligmalar da literatiirde yer bulmaktadir. Ornegin Slater ve Narver
(1998), calisan/yonetici perspektifinde miisteri odaklilig1 “miisteri tara-
findan yonlendirilen anlayis” ve “pazar odakli anlayis” olarak iki farkli
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boyutta degerlendirmektedir. Ornegin Connor (1999), calismasinda, Sla-
ter ve Narver (1998)’1n miisteri tarafindan yonlendirilen isletmelerden
ziyade, pazar odakli anlayis1 benimseyen isletmelerin basarili oldugu
diisiincesine elestiriler getirmektedir. Yazar, kaynak dagitimi ve isletme
biiyiikliigiiniin dikkate alinmamasini elestirilerine gerekce olarak gos-
termekte ve Ozellikle kiigiik isletmeler i¢in basarisinin miisteriye yakin
olmakla dogrudan iligkili oldugunu vurgulamaktadir.

Miisteri odakliligin igletme faaliyetlerine yon vermesi agisindan deger-
lendirilmesi konusundaki goriisler, analiz biriminin isletme yoOneticileri
mi yoksa miisterileri mi olmasi konusunu giindeme getirmektedir. Or-
negin Webb vd. (2000), miisteri algisinin isletme basarisina iligkin bir
gosterge olarak degerlendirilmesine karsin, miisteri odaklili§in miisteri
boyutunda degerlendirilmesinin yapilmadiginmi ifade etmektedir. Buna
yonelik olarak yonetici/calisan boyutunda gerceklestirilen degerlendir-
melerin yetersiz kaldig1 ifade edilmektedir. Benzer sekilde Brady ve
Cronin (2001) de, miisteri odaklilik ve performans arasindaki iligkiyi
calisan/yonetici boyutunda degerlendiren calismalarin sonuclarindan,
miisterilerden dogrudan ya da dolayl yoldan nasil bir katki saglayaca-
giin bilinemedigini vurgulamaktadir. Bunun i¢in miisteri odakliligin
Olciimiinde analiz biriminin yine miisteriler olmas1 gerekmektedir. Dean
(2007) de galismasinda, miisteri odaklilig1, miisteri boyutunda ¢alisan-
larin miigterilerin isteklerini anlama ve karsilamaya yonelik cabalarda
bulunmasi olarak tanimlamakta ve analiz birimi olarak miisteri degerlen-
dirmelerini temel almaktadir.

Hizmet isletmeleri rakiplerinin oniinde ¢aligmalarin siirdiirebilmek adi-
na miisteri odakli anlayisi benimsemektedir. Miisteri odaklilik hizmet
isletmeleri agisindan is birimlerinin/departmanlarin karlari iizerinde, ba-
saril1 iirlin sunumunda, miisteri sadakati lizerinde olumlu bir etkiye ne-
den olan degerin yaratilmasinda ve bu deger olusumunun tiim organizas-
yon tarafindan benimsenmesinde bagat rol oynamasi nedeniyle rekabetci
avantaj saglayacaktir.
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1.3. Algilanan Kalite

Ozellikle giiniimiiziin rekabetci ortami, miisteriler ile uzun dénemli ve
stirekli iligki kurabilmeyi gerektirmektedir (Yuen ve Chan, 2010: 223).
Buna yonelik olarak hizmet kalitesi de hizmet isletmelerini rakiplerinden
ayirt edilebilmesini saglamaya yardimci olmakta ve miisterileri elde tut-
mada onemli bir belirleyici olarak degerlendirilmektedir (Prentice, 2013;
Bell vd., 2005: 169).

Genel anlamda hizmet kalitesi, miisterilerin hizmet performansina iligkin
normatif beklenti ve algilar1 arasindaki ayrimin derecesi olarak tanim-
lanmaktadir (Parasuraman vd., 1985). Hizmetin kalitesine yonelik miis-
teri algilari, beklentiler ve gerceklesenler arasinda uyuma dayanmaktadir
(Kandampully, 2010). Asubonteng vd. (1996) hizmet kalitesini miisteri-
lerin beklenti ve ihtiyaglarimi karsilama derecesi olarak tanimlamaktadir.
Boulding vd. (1993)’ne gore algilanan hizmet kalitesi miisterilerin alm
satim yonelimlerini dogrudan etkilemektedir. Ayrica algilanan kalite yo-
luyla miisterilerin davraniglart dogrudan 6ngoriilebilmektedir (Babakus
vd., 2004). Bu degerlendirmelere bagli olarak algilanan hizmet kalitest,
hizmetin zayif ya da iistiinliigiine bagl bicimde miisterilerin genel izle-
nimi olarak kavramsallagtirilmaktadir (Zeithaml vd., 1996).

Parasuraman vd., (1985: 42)’ye gore tiiketici agisindan bir hizmetin ka-
litesini degerlendirmek, somut iiriinlerin kalitesini degerlendirmekten
daha zordur. Bu kapsamda hizmet isletmelerinin rekabet diizeylerinin
ve giiclerinin belirlenmesi agisindan en 6nemli unsurlarin baginda gelen
hizmet kalitesi, miisterilerin ilgili hizmeti algilama diizeyleri ile de ya-
kindan iligkilidir. Bu nedenle hizmet kalitesi, miisteri algilariin temeli
olarak da degerlendirilmektedir (Prentice, 2013).

Yuen ve Chan, (2010) kaliteyi, rekabetci avantaj saglamada stratejik
bir unsur olarak ifade etmekte ve hizmet kalitesi, hizmet saglayicilarini
secme ve degerlendirmede temel bir kriter olarak goriilmektedir (Chao,
2008). Bu nedenle algilanan hizmet kalitesinin takibi, hizmet isletmeleri
icin hayatta kalabilme ve rekabet edebilme agisindan 6nemli bir faktor-
diir (Hu vd., 2009). Berry vd. (1988)’ne gore de hizmet kalitesi, bircok
hizmet isletmesinde ayirt edici ve en giiglii rekabet silahidir.

Cilt 8 Say1 2, Aralik 2016



104 Emine SENBABAOGLU / Abdullah BAS / Emre Sahin DOLARSLAN

2. Hipotezler ve Arastirma Modelinin Olusturulmasi

Mevcut kosullar, 6zellikle pazar yonelimli isletmelerin, rekabet avantaji
elde edebilmek ve bunu siirdiirebilmek i¢in miisteri odakli yaklagim be-
nimsemelerini gerektirmektedir. Narver ve Slater (1990) miisteri odakli
bir yaklasima sahip olan igletmelerin yiiksek diizeyde miisteri sadakati
elde edecegini belirtmektedir. Literatiirde s6z konusu goriisii destekle-
yen ¢alismalar yer almaktadir. Ornegin Dean (2007), calismasinda miis-
teri odakliligin miisteri sadakati iizerindeki belirleyici etkisini ortaya
koyarken; Macintosh (2007) miisteri odakli ¢alisanlara sahip olmanin
miisteri sadakatini artirdigini belirtmektedir. Benzer sekilde, Chung vd.
(2014)’ne gore de miisteri odaklilik sadakati olumlu bir sekilde etkile-
mektedir. Miisteri odaklilik ve miisteri sadakati arasindaki iliskiyi ele
alan caligmalar degerlendirilerek asagidaki hipotez olusturulmustur
(Narver ve Slater, 1990; Dean, 2007; Macintosh, 2007; Chung vd., 2014;
Huang, 2008; Valenzuela vd., 2010).

H,: Miisteri odaklilik, miigteri sadakatini olumlu yonde etkiler.

Miisteri odakliligin, miisteri sadakati tizerindeki dogrudan etkisinin yani
sira, davranig olusumunun temel belirleyicilerinden biri olan algilanan
kalite (Cronin vd., 2000) iizerinde de baskin etkisi bulunmaktadir. Or-
negin Schneider vd. (1998), miisteri odakliliga iligkin ¢alismalara (Des-
hpandé vd.,1993; Narver ve Slater, 1990) atifta bulunarak artan hizmet
kalitesinin miisteriyi elde tutmak i¢in avantaj sagladigini belirtmektedir.
Benzer sekilde Brady ve Cronin (2001) tarafindan yapilan calismanin
sonuclar1 da miisteri odaklilik ile hizmet kalitesi arasinda pozitif yonlii
bir iligki oldugunu gostermektedir. Dean’e (2004) gore ise miisterile-
rin igletmelerin hizmet kalitesine doniik beklentileri ile yine isletmele-
rin algilanan miisteri odaklilik diizeyleri arasinda iligki bulunmaktadir.
Bu kapsamda isletmenin miisteri odaklilik diizeyi tiiketiciler tarafindan
yiiksek algilaniyorsa, kalite beklentisi de yiiksek olmaktadir. Ayrica Ho
Voon (2006), miisteri odakliligin organizasyon ¢alisanlar1 yerine miis-
teri perspektifinden degerlendirilmesine dikkat ¢cekmis ve calismasinda
algilanan miisteri odaklilik diizeyi ile algilanan hizmet kalitesi arasinda
giiclii bir iligki oldugunu tespit etmistir. Bu ¢alismalar dikkate alindigin-
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da asagidaki hipotez olusturulmustur (Schneider vd., 1998; Cronin vd.,
2000; Brady ve Cronin, 2001; Dean, 2004; Ho Voon, 2006; Lam vd.,
2012; Schneider vd., 1998).

H,: Miisteri odaklilik, algilanan kaliteyi olumlu yonde etkiler.

Miisteri odakli anlayisa sahip olsun veya olmasin, tiim isletmeler i¢in
algilanan kalite diizeyi sadakat ve buna bagh tiiketici davraniglarinin
olusumu ag¢isindan onem tagimaktadir. Bu anlamda kalite, Toplam Kalite
Yonetimi gibi isletme odakli performans sistemlerinin olusturulmasi ve
Ol¢ciimiinde temel dayanak noktast olmustur (Cronin vd., 2000). Bu bag-
lamda literatiirde ¢ok sayida ¢alisma, algilanan hizmet kalitesinin miiste-
ri sadakati iizerindeki etkisini destekler yondedir. Ornegin Parasuraman
vd. (1988), Srinivasan vd. (2002) ve Boulding vd. (1993)‘ne gore, bir
firmanin hizmet kalitesini yiiksek bulan miisteriler sadakat davranisiyla
beraber firma hakkinda olumlu diisiincelerini yakin cevreleriyle paylas-
maktadirlar. Benzer sekilde bir¢cok calismada da (Baker ve Crompton,
2000; Bei ve Chiao, 2001; Bell vd., 2005; Bilgili vd., 2014; Collier ve
Bienstock, 2006; Chen, 2015; Frank vd., 2014; Lai vd., 2009) miisteri
sadakatinin olugmasinda algilanan hizmet kalitesinin belirleyici etkisi
oldugu ortaya konmaktadir. Algilanan hizmet kalitesinin sadakat olusu-
mundaki etkisini degerlendiren tiim bu c¢alismalar dikkate alindiginda,
asagidaki hipotez olusturulmustur (Parasuraman vd., 1988; Boulding
vd.,1993; Srinivasan vd., 2002; Baker ve Crompton, 2000; Bei ve Chiao,
2001; Bell vd., 2005; Collier ve Bienstock, 2006; Bilgili vd., 2014, Lai
vd., 2009; 2014; Frank vd., 2014; Chen, 2015).

H;: Algilanan kalite, miigteri sadakatini olumlu yonde etkiler.

Tiim bunlar ¢ercevesinde olusturulan teorik yapr kapsaminda ortaya ko-
nulan arastirma modeli asagida sunulmaktadir.
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Algilanan
Kalite

Miisteri
Odaklilik

Miisteri
Sadakati

Sekil 1. Arastirma Modeli

3. Uygulama: Arastirma Modelinin Test Edilmesi

3.1. Orneklem ve Verilerin Analiz Yontemi

Aragtirmanin 6rneklemini {iniversite 6grencilerinin olusturdugu bu ca-
lismada GSM operatorleri 6zelinde, miisteri odaklilik diizeyinin sadakat
olusumu {izerindeki etkisinin tespitinde, miisterilerin algilarina doniik
degerlendirmelerden faydalamilmistir. Bu kapsamda calismada, GSM
operatorlerinin algilanan miisteri odaklilik ve algilanan kalite diizeyleri
ile miisterilerin firmalara doniik sadakat diizeylerinin degerlendirilme-
sinde, operator hizmetlerinden yogun bir sekilde faydalanan, goreceli
olarak ilgilenim diizeyleri yiiksek olarak kabul edilen (Diindar ve Ecer,
2008; Kilig, 2012; Tiirker ve Tiirker, 2013) ve genc¢-yetiskin sinifinda
yer alan iiniversite 68rencilerinin temsil eden 6rneklemin kullanilmasi-
nin uygun oldugu diisiiniilmiistiir.

Yanitlayicilarin belirlenmesinde kolayda 6rneklem yontemi tercih edil-
mistir. Veri toplama siirecinde toplam 320 anket Cankir1 Karatekin Uni-
versitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi’nde 6grenim goren dgrenci-
lere sunulmustur. Eksik ve yanlig sekilde yanitlanan anketlerin elenmesi
ile ileri analizlerde kullanilmak iizere 311 anket degerlendirmeye alin-
migtir.
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Olusturulan arastirma modeli, Yapisal Esitlik Modellemesi (YEM) ile
test edilmistir. YEM analizlerinde 6rneklem biiyiikliigii ile ilgili, normal
dagilmis bir veri seti icin genelde 100 sayisinin asgari, 200 sayisinin
da kabul edilebilir sinirlar i¢cinde oldugu belirtilmekte; verilerin normal
dagildig1 ve degiskenler arasindaki iliskilerin goreceli olarak yiiksek ol-
dugu modellerde, gozlenen degisken sayisinin on kat1 civarinda bir or-
neklem sayis1 yeterli olarak kabul edilmektedir (Simsek, 2007: 55). Bu
dogrultuda uygulamayi igeren 311 kisilik 6rneklem sayisiin yeterli ol-
dugu soylenebilir.

Aragtirma siirecinde verilerin analizi, iki agsamal1 yaklasim benimsenerek
gerceklestirilmistir. Oncelikle arastirma modelini olusturan degiskenle-
rin birlikte ele alindig1 6lgme modelini test etmek amaciyla dogrulayici
faktor analizi (DFA) yapilmistir. Sonrasinda DFA ile test edilen 6lgme
modelinin giivenilirlik ve gecerlilik testleri yapilarak, yapisal esitlik
modellemesi ile model kapsaminda sunulan dogrudan ve dolayl etkiler
test edilmigtir. Calisma kapsaminda olusturulan arastirma modelinin test
edilmesine yonelik analizlerde LISREL 8.51 ve IBM SPSS 21 istatistik
paket programlar1 kullanilmustir.

3.2. Olcekler ve Anket Formunun Olusturulmasi

Calismanin ana kiitlesini 6grenciler olusturdugu icin, gelir diizeyi gibi
diger sosyo-ekonomik durumlara iligkin sorular yoneltilmesine gerek
duyulmamistir ve anket formunun ilk bdliimiinde yanitlayicilara sade-
ce cinsiyetlerine iligkin sorular yoneltilmistir. Uygulama kapsaminda
test edilen degiskenlerin yer aldig: ikinci boliimde ise algilanan miiste-
ri odaklilik diizeyi, algilanan kalite ve miisteri sadakati degiskenlerini
olgmeye yonelik sorulara yer verilmistir. Calismanin konusu olan degis-
kenleri test amaciyla kullanilan 6lceklerin tamami, daha 6nce yapilan
calismalarda gecerliligi ve giivenilirligi test edilmis 6l¢ekler kapsaminda
olusturularak yanitlayicilara sunulmustur.

Algilanan miisteri odaklilik diizeyini (MO) 6lgmek amaciyla kullanilan
dort soruluk 6l¢ek Dean (2007) tarafindan yapilan calismadan alinmistir.
Miisteri sadakati (SAD) sorularina iliskin olarak Zeithaml vd. (1996) ta-
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rafindan olusturulan bes soruluk 6l¢cek yanitlayicilara sunulmustur. Cro-
nin vd. (2000) tarafindan olusturulan 6lcek ise algilanan kalite diizeyini
(AK) belirlemek i¢in kullanilmistir ve bu dl¢ek ii¢c sorudan olugmaktadir.

Miisteri odaklilik ve sadakat diizeyi sorular1 besli Likert dlgegi (1= Ke-
sinlikle katilmiyorum, 5= Tamamen katiliyorum) kapsaminda yanitlayi-
cilara sunulurken, algilanan kalite diizeyi sorular1 kaynak caligmadaki
haliyle bes noktali semantik farklilik 6l¢egi ile ankette yer almaktadir.

3.3. Analiz ve Bulgular

3.3.1. Orneklem ve Degisken Ozellikleri

Ogrenciler gercevesinde yapilan bu uygulamada, ankete katilan yanitla-
yicilarin cinsiyet acisindan neredeyse esit dagilim sergiledikleri goriil-
miistiir [Kadin: 175 (% 56.5); Erkek: 135 (% 43.5)].

Arastirma modelinin test edilmesinde YEM tercih edilmesi ve tahmin
yontemi olarak Maksimum Olasilik Tahmin Yontemi (Maximum Like-
lihood Estimation) kullanilmas1 sebebiyle ortiik degiskenleri olusturan
gozlenen degiskenlerde normallik 6zelliginin saglanmasi a¢isindan, mo-
dele dahil olan degiskenlerin carpiklik ve basiklik degerleri de kontrol
edilmistir. Bu dogrultuda, degiskenlerin ¢arpiklik degerinin 2’den, ba-
siklik degerinin de 7°den diisiik olmasi1 6nerilmektedir (Hong vd., 2003:
642; West vd., 1995). Calisma kapsaminda analize konu olan degisken-
lerin carpiklik ve basiklik degerlerinin, onerilen siir degerler arasinda
olmasinin goriilmesi nedeniyle cok degiskenli normallik 6zelliginin sag-
lanmis oldugu sdylenebilir.

3.3.2. Ol¢iim Modelinin Testi: Dogrulayici Faktor Analizi

DFA kapsaminda ise tiim 6l¢iim modelini olusturan degiskenler analize
almmustir. Model kapsamindaki 3 ortiik degisken ile iligkili 12 gozlenen
degisken ile yapilan analizde, diisiik standardize edilmis parametre de-
gerleri gosteren ve yiiksek diizeyde hata degerleri veren iki gozlenen de-
gisken (MO4 ve SAD4) elenmistir (Hau ve Thuy, 2011). Bunun sonucun-
da, 10 gozlenen degiskene ait DFA sonuglar1 Tablo 1’°de sunulmaktadir.
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Tablo 1. DFA Sonuglari*

109

Ortiik Standardize
Desiskenler Gozlenen Edilmis t- dederi Standart Cronbach’s
sl Degiskenler Parametre g Hata Degeri Alpha ()
(Yapilar) ..
Degeri ()
MO1I 0.77 14.83 0.41
MO2 0.8 17.91 0.21
MO 0 ? ? 0.817
MO3 0.67 12.41 0.55
M04** - - -
SADI 0.84 17.87 0.30
SAD2 0.94 21.78 0.11
SAD SAD3 0.86 18.77 0.26 0.906
SAD4** - - -
SADS 0.75 15.11 0.44
AK1 0.90 19.60 0.19
AK AK2 0.89 19.43 0.20 0.903
AK3 0.80 16.56 0.36

*Uyum iyiligi degerleri: p < 0.05, x*=53.92, Serbestlik Derecesi (sd)= 32, x*/sd=1.68,
RMSEA=0.047, NFI= 0.97, NNFI= 0.98, CFI= 0.99, IFI= 0.99, GFI= 0.97, AGFI= 0.94,

SRMR= 0.044.
**DFA kapsaminda elenen degisken

DFA sonuglar1 gerek uyum iyiligi degerleri (Schermelleh-Engel vd.,
2003), gerekse de Olciim modelinin gozlenen degiskenler ile ortiik de-
giskenler (yapilar) arasindaki standardize edilmis parametre degerleri
incelendiginde, modeldeki degerlerin 0.01 diizeyinde anlamli sonuglar
verdigi goriilmektedir (t > 2.576). Ayrica, yap: giivenilirliginin saglan-
mast agisindan 6l¢iim modeli sonuglar1 degerlendirildiginde ise yapilari
betimleyen iligkilerin 0.59’dan yiiksek ve 0.01 diizeyinde anlamli olmasi
(Hair vd., 1998) yaninda yap1 giivenilirligi degerlerinin de Fornell ve
Larcker (1981) tarafindan 6nerilen 0.50 sinir degerinden yiiksek oldugu

Tablo 2’de goriilmektedir.
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Tablo 2. Yapi Giivenilirligi, Ayrim Gecgerliligi ve

Birlesme Gecerliligi*
Yapi Giivenilirligi (CR) MO SAD AK
MO 0.889 0.608
SAD 0.925 0.33 (0.57)* 0.722
AK 0.930 0.22 (0.47)* 0.41 (0.64)* 0.750

*Diyagonal siitunda yer alan degerler yapilarin Ortalama A¢iklanan Varyans (AVE)
degerleridir. Diger degerler ise degiskenler arasindaki korelasyonlarin karesinin
hesaplanmasi ile elde edilen paylasilan varyans degerlerini gostermektedir.

Aragtirma modelini olusturan degiskenler yakinsama ve ayrim gecerlili-
ginin saglanmasi acisindan degerlendirildiginde ise her bir yapiy1 olus-
turan gozlenen degiskenlerin ortalama agiklanan varyans degerlerinin
(AVE) onerilen sinir deger olan 0.50°den yiiksek olmasi (Bagozzi ve
Yi, 1988) ve ortiik degiskenler arasindaki korelasyonlarin karelerinin
(paylasilan varyans degerlerinin), her bir yap1 i¢cin AVE degerinden dii-
stik olmasi1 (Fornell ve Larcker, 1981) yakinsama ve ayrim gecerliligi-
nin saglandig1 konusunda 6nemli gostergeler olarak degerlendirilmistir
(Tablo 2).

3.3.3. Yapisal Modelin Test Edilmesi: Dogrudan, Dolayh ve
Toplam Etkiler (H1, H2 ve H3)

Aragtirma modeli kapsaminda 6nerilen hipotezler, dogrudan etkileri be-
timlemektedir. Bu kapsamda yapisal modelin test edilmesi sonucunda
ulagilan degerler Tablo 3’te sunulmaktadir. Analiz sonucunda, model
kapsamindaki tiim iligkilerin en az 0.05 diizeyinde anlamli ve model
uyum iyiligi degerlerinin de kabul edilebilir sinirlar igerisinde oldugu
tespit edilmistir (Schermelleh-Engel vd., 2003). Bu nedenle, model kap-
saminda sunulan dogrudan etkileri igeren tiim hipotezlerin (H1-H3) des-
teklendigi sdylenebilir.
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Tablo 3. Yapisal Modelin Hipotez Testi Sonuglari

Hipotez Testi Sonuglari™? Sonuclar Aciklanma Degerleri (R?)
H1: MO — SAD 0.35 (6.02) Desteklendi R? 050
H2: MO — AK 0.47 (7.59) Desteklendi RZSAD _ O: »
H3: AK — SAD 047 (8.03)  Desteklend: e

@ Parantez igindeki degerler t degerini géstermektedir ve tiim iligkiler p < 0.001 diizeyinde
anlamlidr (t > 2.576)

bUyum iyiligi degerleri: p < 0.05, x*=53.92, Serbestlik Derecesi (sd)= 32, x*/sd=1.68,
RMSEA=0.047, NFI= 0.97, NNFI= 0.98, CFI= 0.99, IFI= 0.99, GFI= 0.97, AGFI= 0.94,
SRMR= 0.044.

Arastirma modeli kapsaminda yapilar (ortiilk degiskenler) arasindaki
dogrudan iligkilerin desteklenmesinin yani sira, model kapsaminda su-
nulan dolayli ve toplam etkilerin de degerlendirilmesi, marka sadakati
olusumunun belirleyicilerini daha kapsamli degerlendirebilmek agisin-
dan 6nem tasimaktadir (Tablo 4).

Tablo 4. Yapilar Arasindaki Iliskilerin Toplam ve Dolayli Etkileri?

Toplam Etkiler Dolayh Etkiler
MO AK SAD MO AK SAD
MO - -- - - -- -
AK 047 (7.59) -- - -- -- -
SAD 0.57 (9.33) 047 (8.03) -- 022(5.82) -- -

@ Parantez icindeki degerler t degerini gostermektedir ve tiim iligkiler p < 0.001 diizeyinde
anlamlidir (t > 2.576).

Ilgili tablo incelendiginde, miisteri odaklilik degiskeninin, miisteri sada-
kati iizerindeki dogrudan etkisinin (f3: 0.35; t: 6.02) yan1 sira, algilanan
kalite degiskeni iizerinden dolayl etkisinin de (f3: 0.22; t: 5.82) bulundu-
gu goriilmektedir. Bununla beraber model dahilindeki toplam etkisinin
de 0.57 (9.33) ¢iktig1 da tespit edilmistir. Tiim bu etkiler 0.01 diizeyinde
anlamlidir (Tablo 4).
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Tartisma ve Sonug¢

Hizmet isletmeleri, miisterilerine siirekli ve iistiin kalite sunmaya cali-
sarak uzun vadeli iligki saglamay1 amaglamakta ve buna yonelik olarak
sadakat davranisi, rekabetin siddetli oldugu sektorlerde farkindalik yara-
tilmas ve siirdiiriilmesinde igletmelerin temel amaci haline gelmektedir.
Calisma dahilinde, taklit edilmesi zor bir iistiinliik saglayan miisteri sa-
dakati, miisteri odaklilik ve algilanan hizmet kalitesi kavramlariyla bag-
lantil1 olarak degerlendirilmektedir. Bu baglamda, mevcut teorik yapi
cercevesinde, miisteri odakliligin dogrudan miisteri sadakatini etkiledigi
ve miisteri odakliligin algilanan kalite ilizerinden de miisteri sadakati-
ni etkiledigini ortaya koyan bir model kurulmustur. Arastirma modeline
konu olan degiskenler arasindaki etkilesimi biitiinsel anlamda degerlen-
diren higbir arastirmaya literatiirde rastlanmamistir. Boylece miisteri sa-
dakatinin miisteri odaklilik ve algilanan hizmet kalitesi ekseninde strate-
jik etkisi degerlendirilmeye ¢aligilmigtir.

Calisma sonuclarina iligskin olarak arastirma modelinde yer alan degis-
kenler arasindaki iligkiler spesifik olarak degerlendirildiginde ilk ola-
rak, miisteri odakli uygulamalarin miisteri sadakati olusumu iizerinde-
ki olumlu etkisinin ortaya ¢ikti§1 goriilmektedir. Dolayisiyla bu sonug
miisterilerle karsilikli olarak faydali ve uzun dénemli iligki yaratabilmek
amaci1 tastyan miisteri odakliligin (Homburg vd., 2011; Cross vd., 2007;
Swanson vd., 1998; Joshi ve Randall, 2001) isletmeler i¢cin miisteri sa-
dakati olusturma ve bunun siirdiiriilebilmesi agisindan stratejik dnemini
gostermektedir. Ayrica calismanin sonuglari, onceki ¢alismalar (orn.,
Narver ve Slater, 1990) kapsaminda da sunulan, miisteri odaklilik teme-
linde yapilan faaliyetlerin miisteri sadakati olusumu iizerindeki olumlu
etkisini dogrular niteliktedir. Ikinci olarak, miisteri odaklilik ve algilanan
kalite arasindaki iligskiyi organizasyon tarafindan yiiriitiilen faaliyetler
cercevesinde degerlendiren bu calisma, elde edilen sonuclar itibariyle
s0z konusu faaliyetlerin organizasyonun temel ve yan hizmetler acisin-
dan miisterilerin algiladiklar kalite diizeylerini olumlu yonde destekler
nitelikte oldugunu da gostermektedir. Literatiir cercevesinde de miiste-
rilerin hizmet kalitesine iligkin degerlendirmelerinin isletmelerin pazar-
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lama stratejilerini gelistirmelerinde onemli bir girdi olarak goriilmesi
(Ofir ve Simonson, 2001), miisteri odakli faaliyetlerde bulunan isletme-
lerin diger isletmeler tarafindan taklit edilmesi ¢cok zor olan bir rekabet
avantaj1 elde ettiklerinin temel bir gostergesidir. Bu kapsamda calisma
kapsamindaki elde edilen sonuglar, 6nceki ¢aligmalarda (6rn., Brady ve
Cronin, 2001) elde edilen sonuglarin gelisimine ve yeniden degerlendi-
rilmesine katki saglayan bir ozellik sergilemektedir. Son olarak ¢alisma,
algilanan kalite diizeyi ile miisteri sadakati arasindaki etkiyi, miisteri
odaklilik boyutunda degerlendirmektedir. Bu kapsamda bir isletmenin
hizmet kalitesini yiiksek bulan miisterilerin sadakat davranig1 gosterdik-
leri konusundaki goriisler (Srinivasan vd. 2002), bu ¢alisma kapsaminda
da desteklenmekte ve miisterilerin algiladiklar1 kalite diizeyi ile sada-
kat diizeyi arasindaki iligkinin, miisteri odakl faaliyetler kapsaminda da
desteklendigi ortaya konulmaktadir.

Calisma sonuglarinin arastirma modeli kapsamindaki etkilesim ve ilis-
kiler acisindan yapilacak degerlendirmesinde, ele alinan degiskenlerin
onciil olma ve barindirdiklar1 boyutlar acisindan durumlar1 da dikkate
alinmalidir. Algilanan kalite ve sadakat arasindaki hiyerarsik iligskiyi
alternatif modeller kapsaminda degerlendiren calismalardan (6rn., Cro-
nin vd., 2000; Brady vd., 2005; Dolarslan, 2013) elde edilen sonugclar,
algilanan hizmet kalitesinin sadakat olusumu iizerindeki onciil etkisini
gostermektedir. Bu calisma sonucunda elde edilen bulgularda algilanan
hizmet kalitesinin sadakat olusumunun temel belirleyicisi oldugunu des-
teklemekle beraber, miisteri odakli faaliyetlerin de algilanan kalite ve sa-
dakat diizeylerini iizerindeki belirleyici etkisini ortaya koymaktadir. S6z
konusu durum, isletme tarafindan yiiriitiilen miister: odakl faaliyetlerin
kalite ve sadakat lizerindeki onciil etkisini destekler niteliktedir.

Arastirmanin sonuglar1 kapsaminda, boyutlari itibariyle degerlendirilme-
si gereken bir kavram miisteri sadakatidir. Arastirma modeli ¢ergcevesin-
de tek bir boyut olarak degerlendirilen miisteri sadakati, literatiirde gerek
hiyerarsik acidan (Oliver, 1997) gerekse de tutumsal (Day, 1969; Dick ve
Basu, 1994) ve davranissal (Fullerton, 2003; Zhang ve Bloemer, 2008)
acidan farklilasan boyutlarda da ele alinmaktadir. S6z konusu sadakat
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boyutlarinin olusumunun degerlendirildigi ¢caligmalarda (6rn., Bloemer,
1999; Fullerton, 2003; Délarslan, 2014) sadakatin olusumunun belirle-
yicilerine gore boyutlarin farkli sekilde etkilendigi de goriilmektedir. Bu
nedenle gelecekte yapilacak olan ¢alismalarda hizmet sektorlerine gore
miisterilerin farklilagan hizmet kalitesi algilarinin, sadakat olusumu tize-
rine etkilerinin de degisiklik gosterecegi dikkate alinarak, sadakat boyut-
larina gore degerlendirme yapilmasi 6nerilmektedir.

Tiim bunlar cercevesinde, arastirma modeli kapsaminda iligkilendirilen
kavramlar arasindaki dogrudan ve dolayl etkilerin desteklenmesi, miis-
teri sadakatinin olusumunda, miisteri odaklilik ve algilanan hizmet kali-
tesi arasindaki etkilesimi 6zgiin bir sekilde ortaya koymaktadir. Bu kap-
samda, miisteri odakli faaliyet gosteren isletmelerde, miisteri sadakati
olusumu hem miisteri odakl faaliyetlerin hem de miisterilerin algiladik-
lar1 kalite diizeyleri sonuclar1 ¢ercevesinde degerlendirilmelidir. Bu an-
lamda miisteri odaklilik, sadakatin temel belirleyicilerinden biri olmakla
beraber, isletme tarafindan sunulan hizmetin algilanan kalitesini de arti-
ran bir degere sahiptir. Her ne kadar, dnceki ¢alismalarda (Dean, 2007;
Brady ve Cronin, 2001; Srinivasan vd. 2002) model kapsaminda sunulan
iligkiler spesifik olarak desteklense de, miisteri odaklilik, algilanan kali-
te ve miisteri sadakati arasindaki etkilesimin beraberce ele alinmasinin,
miisteri sadakatinin olusumunun aciklanmasi agisindan literatiire katki
sagladig diisiiniilmektedir.

Calismanin sonuglari sektorel agidan ele alindiginda, miisteri odakli olma
gayretinin organizasyonlara/igletmelere sagladig: rekabet iistiinliigiiniin
acik bir sekilde ortaya ¢iktig1 da goriilmektedir. Ozellikle, yonetim bakis
acistyla, miisteri odaklilik faaliyetlerine dayali uygulama sonuglarmin,
miisteriler acisindan degerlendirildigi bu ¢alisma, miisteri odakliligin al-
gilanan kalite ve sadakat olusumu agisindan belirleyici etkisini ortaya
koymaktadir. Bu nedenle GSM sektorii kapsaminda yapilan bu uygula-
mada, sektor yoneticileri hizmet karmalarini olustururken, ¢ekirdek hiz-
metlerinin (abonelik kapsaminda sunulan iletisim hizmetleri) yaninda,
yan hizmetlerini (danisma ve cagri merkezi hizmetleri) tasarlarken de
miisteri odakli faaliyetlerde bulunmalarinin, miisteri sadakati olusumu
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acisindan onemli oldugu sdylenebilir. S6z konusu faaliyetler, yalnizca
miisteri sadakati olusturmak i¢in degil, hizmetin algilanan kalitesini de
artiran bir 6zellik sergileyecektir.

Bu calisma, literatiire ve uygulamaya yonelik katkilar icermesine rag-
men, belirli kisitlara da sahiptir. Universite 6grencileri diizeyinde ve be-
lirli bir {iriin kategorisinde yapilan bu ¢alismanin sonuglarinin, tiim {iriin
ve tiiketici gruplarina atfedilmesinin miimkiin olamayacagini belirtmek
gerekmektedir. Bu nedenle, ¢alisma kapsaminda ele alinan degiskenler
arasindaki iligkilerin, farkli sektorlerde ve 6rneklemlerde yapilacak ¢a-
lismalarda farkli sonuglar vermesi de ihtimal dahilindedir. Bu kapsamda,
farklr sektorler cercevesinde yapilacak olan ¢alismalarin, literatiire oldu-
gu kadar uygulama agisindan onemli katkilar sunacagi diistiniilmektedir.
Ozellikle miisteri odaklilik, algilanan kalite arasindaki etkilesimde, miis-
teri sadakati olusumunun farkli boyutlarinin da (davranigsal ve tutumsal
gibi) degerlendirilmesinin katki saglayacagi literatiiriin gelisimi agisin-
dan ongoriilmektedir.
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