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Oz

Uriin  farklilagtrmanmin  cok  zorlagtigr  giincel pazarlama  kosullarnda  farklilik
yaratabilmek icin iliskisel pazarlama aktif olarak kullanilmaktadir. Ozellikle son 10 yilda biiyiik
gelisme gosteren GSM sektorii de iligkisel pazarlama yontemlerinin en fazla kullanildigr bir
alandir. Kars ili GSM operatorii miisterileri iizerine yapilan bu calismada tesadiifi 6rneklem
kullaminus, veriler anket yontemi ile elde edilmistir. Anket verilerinin yorumlanmas: asamasinda
ise SPSS we LISREL programlarmdan faydalamilmistir. Calismada, iliskisel pazarlama
yontemlerinden hizmet kalitesi ve sirket imajimn miisteri memnuniyeti ve miisteri giivenini
olumlu yonde etkiledigi belirlenmistir. Bununla birlikte fiyat algisinin miisteri memnuniyeti ve
glivenini etkilemedigi, marka imajinin ise miisteri memnuniyeti ve giiveni iizerinde negatif yonde
etkiye sahip oldugu goriilmiistiir. Iliski kalitesi faktorlerinden memnuniyetin ise miisteri
sadakatini en cok etkileyen faktor oldugu sonucuna ulagilmigtir.

Anahtar kelimeler: Iliskisel Pazarlama, Hizmet Pazarlamas:, Miisteri Sadakati, Miisteri
Memnuniyeti, Miisteri Giiveni

The Effects of Relationship Marketing on Relationship Quality: A Study on
the Mobile Telephone Users in City of Kars

Abstract

The relationship marketing has been used actively to create diversification in current
marketing conditions in which the diversification has been becoming very difficult. Especially the
GSM sector performing a rapid development in the last ten years is an area in which the
relationship marketing methods have mostly been used. In this study conducted on the customers
of GSM operators random sampling method was used, the data were collected using a
questionnaire. The data were analyzed by using SPSS and LISREL programmes.It was found out
that the service quality and the company image of relationship marketing methods effect the
customer satisfaction and confidence positively. However it was understood that the price
perception do not effect the customer satisfaction and confidence, and also the brand image had a
negative effect on the customer satisfaction and confidence. As a result of this study it was clearly
understood that the satisfaction, one of the relationship factors was the most important factor
effecting the customer loyalty.

Keywords: Relationship Marketing, Service Marketing, Customer Loyalty, Customer
Satisfaction, Customer Confidence.
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GIRIS

Rekabetin giderek arttig1, miisteri elde etmenin ve tutmanin giderek zorlastig
gliniimiiz pazar kosullarinda, miisteriye sunulan {riin ve hizmeti farkhilastirmak
oldukca gliclesmistir. Dolayisiyla miisteri memnuniyeti agisindan en Onemli
faktorlerden birisi de mutisterilerle iyi iligkiler kurabilmektir. Bir¢ok sektorde oldugu
gibi GSM sektoriinde de isletmeler miisteri elde etmek icin iliskisel pazarlama
yontemlerine bagvurma geregi duymaktadar.

Ozellikle son yillarda yasanan teknolojik degisim ve bu degisimle birlikte
olusan teknolojik gereksinimler GSM sektoriinti biiylik sektorlerden biri haline
getirmistir. Dolayisiyla miisteri sayisi ile hizmet sunanlarin artisi aymi diizeyde
olmamis, firmalarin miisteri kazanma ve tutma c¢abalarinda rekabet daha da artmistir.
Yasanan bu gelismeler 1s181nda isletmeler icin en onemli ¢abalardan birisi de iligkisel
pazarlama yontemlerini etkin bir sekilde kullanarak sadik miigteriler edinmek ve bu
sayede isletme devamliligini saglamaktir.

Calismanin ilk boliimiinde iligskisel pazarlama ve yontemleri konusuna yer
verilmis, uygulama kisminda ise GSM sektoriine kisaca deginilmis iliskisel pazarlama
yontemlerinin Kars ilinde yasayan cep telefonu kullanicilar: {izerindeki iliski kalitesi
incelenmistir.

1. ILISKiSEL PAZARLAMA

Tiskisel pazarlama, miisterilerle uzun dénemli yakin iliskiler kurarak rekabet
glicii ve mdisterini tatminini artirmak igin uzun donemde isletmelerin iligki
maliyetlerini azaltmak amaciyla uyguladiklar: stratejiler olarak ifade edilebilir (Ekici
ve Yiice, 2007: 52). Bu baglamda iliskisel pazarlama anlayisinin temel amaci, miisteri ile
iliski baslatma, gelistirme ve bu iliskiyi devam ettirmektir. Kurulan bu iligki igletmelere
rekabet avantaji saglar ve miisteri odakli anlayis benimsenerek sadik miisteriler elde
edilebilir (Chiu vd, 2005: 1683).

Hizmet sektoriinde rekabet fistiinliigii ve isletme basarist saglamak igin
uygulanan en 6nemli iliskisel pazarlama yontemlerinin basinda; hizmet kalitesi, fiyat
algisi, marka imaj1 ve sirket imaj1 gelmektedir.

Hizmet Kalitesi; Hizmet kavrami, “Baska biri icin is icra etmek” seklinde
tanimlanabilir (Goests ve Davids akt. Rahman vd, 2007: 39). Hizmet kalitesi kavramini
ise verilen hizmetin miisteri beklentileriyle Ortiisme diizeyi olarak tanimlamak
miimkiindiir (Bozdag akt. Filiz vd, 2010: 62 ). Isletmeler icin rekabet avantaji
saglamanin en iyi yolu hizmet kalitesinde farklilik yaratabilmektir. Kaliteli hizmet
miisteri memnuniyetini de arttiracaktir. Kaliteli hizmet, miisteri kaybimni azaltmak ve
miisteri sikayetlerini ¢d6zmek i¢in harcanan zaman ve paradan tasarruf etmek, yeni
miisteriler kazanmak ve mevcut miisterileri elde tutmak igin yapilan reklam
masraflarmi azaltmak ve agizdan agza iletisim yoluyla masrafsiz reklam yapilmas: gibi
avantajlar saglamaktadir (Haciefendi ve Kog, 2009: 148-149).
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Fiyat Algisy; TDK tanimina gore fiyat, “Alim veya satimda bir seyin para
karsiligindaki degeri, eder, paha” olarak tanimlanmistir. Alg1 ise, “Bir seye dikkati yonelterek
o seyin bilincine varma” olarak tanimlanabilmektedir (tdk.gov.tr). Bu tanimlar goz
ontinde tutularak fiyat algisi;, herhangi bir iirtin veya hizmetin alim veya satimdaki
para karsiligindaki degerinin miisteri zihnindeki yeri olarak ifade edilebilir.

Marka Imajy; bir kisi veya kisiler grubunun bir {iriinle ilgili duygusal ve
rasyonel degerlendirmelerinin tiimiinii (Peltekoglu, 2007: 584) ifade etmekle birlikte
inang ve c¢agrisimlar: da (Yalginkaya, 2006: 7) kapsamaktadir. Tiiketiciler iiriin veya
marka tercihlerini zihinlerinde olusan imaja gore sekillendirmektedirler. Markanin
olusma siireci biinyesinde pek ¢ok faktorii barindirsa da giintimiiz rekabet piyasasinda
fark yaratabilecek en biiyiik unsur miisteri ile iletisime ge¢mek ve bu sayede olumlu
marka imaji yaratmaktir (Yurdakul, 2003: 209).

Sirket Imaji; sirket imajiyla ilgili gegmisten giiniimiize en genel ve agiklayici
taum “Insanlarin sirket hakkinda sahip olduklari algilarin resmi” olarak ifade edilebilir
(Kokalan, 2004: 9). Gelisen pazar kosullar1 iiriin imajina ek olarak sirket imajinin da
organizasyonlarin {iriin ve hizmet satisin1 arttiran dnemli etmenlerden biri olmasina
neden olmustur. Sirket imaji organizasyonlarin en ayirt edici 6zelliklerinden biri olarak
karsimiza gikmaktadir. Giiglii sirket imajina sahip kuruluslarin i¢ ve dis miisterileri
organizasyon igine gekebilecekleri ongoriilmektedir (Erdogan vd. , 2006: 56).

lliskisel pazarlamada iligki kalitesinin belirleyici unsurlari; miisteri memnuniyeti,
miisteri gliveni ve miisteri sadakatidir.

Miisteri Memnuniyeti; miisterilerin iirtin veya hizmetten elde ettikleri sonucun
beklentileri karsilama diizeyidir (Burcuoglu, 2011: 14). Miisteri memnuniyeti agisindan
isletmelerin kullandigi en Onemli kaynak miisteri sikayet ve Oneri sistemleridir.
Miisterilerin ¢ogu sikayet ve Onerilerini isletmeyle paylagsmak yerine yakin gevresiyle
paylasmakta (Pappers: 39), miisterilerin sadece %4 i sikayetlerini dile getirmekte,
memnun kalmayan miisteri memnuniyetsizligini 10 kisiye anlattigi Gerson (1997: 21-
22) goriilmektedir. Bu agidan degerlendirildiginde memnun olmayan mdiisterilerin,
isletme agisindan biiyiik kayiplara neden oldugu goriilmektedir.

Miisteri Giiveni; taraflardan birinin, diger tarafin vermis oldugu vaatleri yerine
getirip getirmeyecegine yonelik inanci olarak tanimlanabilmektedir. Iligkisel
pazarlamada amag miisteri giivenini elde ettikten sonra miisteri sadakati olusturarak
uzun donemli miisteriler elde etmektir (Haciefendioglu ve Colular, 2008: 110).

Miisteri Sadakati; miisterilerin tercih ettigi {iriin, hizmet veya markay1 tekrar
satin almaya devam etmesi (Bowen ve Chen, 2001: 213), belli iirtinleri ve hizmetleri
satin alma davranigini tekrarlamasi (Fornell, 1992 akt. Raza ve Rehman, 2012: 5087), ve
satin alma sonrasinda iiriin veya hizmete kars1 hislerinin ve tutumlarmin degismemesi
olarak ifade edilebilmektedir (Hashem, 2012: 144). Miisteri sadakati, mevcut
miisterilerin korunmas: amaciyla miisteri degeri yaratma ve bu degerin miisteriye
sunulmasi, yeni miisteriler ile iliskiler sonucunda isletmeye bagliliginin arttirilmasini
saglamaktadir (Bayuk ve Kiigiik,2007: 287). Mal ve hizmet iireten ve satan isletmeler
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miisteri memnuniyetini sagladiklari siirece hedeflerine ulasabilirler ve sadik miisteriler
elde edebilirler (Ozdagoglu vd. 2008: 368).

2. ARASTIRMANIN KAPSAMI, MODELIi VE HIPOTEZLERI

Glintimiiz piyasasinda iliskisel pazarlama, tiim sektorlerde kendine yer
bulmaktadir. Bu sektdrlerden biri de teknolojinin gelismesine paralel olarak giinden
giine gelisen GSM sektoriidiir. 2014 yili verilerine gore Tiirkiye’de 70 milyonu agkin
GSM  Operatdrii  kullanicist  bulunmaktadir (teknolojigundem.com). Yine TUIK
(Tiirkiye Istatistik Kurumu) 2014 verilerine gore Tiirkiye'nin niifusu ortalama 77
milyondur (tuik.gov.tr). Yani Tiirkiye niifusunun yaklasik %91'i GSM operatorii
kullanmaktadir. Bu veriler dikkate alinarak yapilan arastirmada, uygulama alani
olarak Kars ilinde GSM Operatorii kullanan tiiketiciler segilmistir. GSM sektoriinde
iliskisel pazarlama yoOntemlerinin iliski kalitesi tizerindeki etkisi oOlgtilmis; iliski
kalitesinin ise miisteri sadakati tizerindeki etkileri arastirilmistir.

ARASTIRMA MODELI
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Sekil 1: Arastirma Modeli

2.1. Arastirma Hipotezleri
Calismadaki hipotezler asagida siralanmistir.
H1: Hizmet kalitesi miisteri memnuniyetini etkiler.
H2: Hizmet kalitesi miisteri giivenini etkiler
H3: Fiyat diizeyi miisteri memnuniyetini etkiler.
H4: Fiyat diizeyi miisteri giivenini etkiler.
Hb5: Marka imaj1 miisteri memnuniyetini etkiler.

Hé6: Marka imaj1 miisteri giivenini etkiler.
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H7: Sirket Imaji miisteri memnuniyetini etkiler.

HS8: Sirket imaj1 miisteri giivenini etkiler.

H9: Miisteri giiveni miisteri sadakatini etkiler.

H10: Miisteri memnuniyeti miisteri sadakatini etkiler.
2.2. Arastirmanin Amaci ve Yontemi

Miisteri odakli anlayisin énemli oldugu giintimiiz pazar kosullarinda basar:
icin en onemli faktorlerden biri olan miisteri, isletme basaris1 ve devamhiliginda aktif
rol oynamaktadir. Teknolojinin gelismesi, iiriinlerin daha kolay taklit edilebilmesi ve
iiriin gesitliliginin artmas1 miisteriyi isletmelerin sahip oldugu en degerli varlik haline
getirmistir. Daha fazla secenege sahip olan tiiketiciler daha bilingli hale gelmis,
bilinglenen tiiketici ise firmalar1 rekabete zorlamistir. Miisteri odakli anlayisin hakim
oldugu giintimiiz kosullarinda, isletmelerin faydalandig1 kaynaklarin baginda iliskisel
pazarlama gelmektedir. Bu duruma paralel olarak yapilan ¢alismada da miisteri odakh
anlayisin etkileri incelenmis ve sadik miisteri olusturma yolunda iliskisel pazarlama
yontemlerinin etkisi arastirilmistir. Ayrica arastirmada, miisteri sadakati i¢in hangi
iliskisel pazarlama yonteminin daha pozitif katkida bulundugu ve farkl iliskisel
pazarlama yontemlerinin miisteri sadakatini nasil etkiledigi gibi sorulara cevaplar
aranmistir.

Calismada giiniimiiz kosullarinda miisteri odakli anlayisin temeli olarak ifade
edilen iligkisel pazarlama kavrami iizerinde durulmustur. Tiskisel pazarlama
yontemlerinin iliski kalitesi tizerindeki etkisi incelenmistir. Ayrica fliski Kalitesi
degiskenlerinden olan sadakat tiizerine diger iliski kalitesi degiskenlerinin etkisi
Olctilmiistiir. Calismada yapisal esitlik modeli kullanilmistir. Yapisal esitlik modeli
karmagik bir aragtirma probleminin tek bir siirecte kapsaml bir sekilde incelenmesini
saglayan bir modeldir. Olgiim hatalarinin hesaplanmasi nedeniyle yeni model
olusturulmas1 ve var olan modelin test edilmesi i¢in etkin olarak kullanilan model
degiskenler arasindaki dogrudan etkilerin yani sira dolayh etkileri de incelemektedir
(Dursun ve Kocagoz, 2010: 2).

3. BULGULAR

Orneklem grubunun yapisi incelendiginde cinsiyete ve medeni duruma gore
miisteri sayilarimun birbirine yakin seviyede oldugu goriilmiistiir. Yas faktorii dikkate
alindiginda o6rneklem grubunun yaridan fazlasinin 20-29 yas aralifinda oldugu
goriilmiistiir. Ayrica egitim durumuna bakildifinda orneklem grubunun yaklagik
%70’inin en az Onlisans mezunu oldugu goriilmiistiir (Bakiniz Tablo 1). Yine Tablo 1
incelendiginde Orneklem grubunun yaklasik %30unun Ogrencilerden, yaklasik
%16’sinin memurlardan, %13'tintin 0gretmenlerden, %12’sinin akademisyenlerden,
%42’sinin ise diger meslek gruplarindan olustugu goriilmektedir. Aylhik gelir diizeyi
incelendiginde, orneklem grubunun yaklagik %42’si 1000 TL’den az gelire sahip
oldugu %581ik kismi ise 1000 TL’den fazla gelire sahip oldugu goriilmiistiir. GSM
Operatorii icin aylik harcamalar dikkate alindiginda orneklem grubunun yaklasik
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%72’sinin GSM operatorii igin aylik 50 TL'den az harcama yaptig1, %28'inin ise aylik 50
TL’den fazla harcama yaptig1 belirlenmistir.

Tablo 1. Demografik Ozellikler

FREKANS (%)
CINSIYET
Erkek 388 57.7
Kadin 285 42.3
MEDENI DURUM
Evli 359 53.3
Bekar 299 444
Bosanmis 15 2.2
YAS
20’den kiiciik 31 4.6
20-29 349 51.9
30-39 154 22.9
40-49 70 10.4
49’dan Biiyiik 63 94
Cevaplamayan 6 0.9
EGITIM DURUMU
Okur-yazar 5 0.8
[lkégretim 71 10.5
Lise 125 18.6
Onlisans 67 10
Lisans 283 42.1
Lisansiistii 115 17.1
Cevaplamayan 7 1
MESLEK
Serbest Meslek 33 49
Ogrenci 199 29.6
Memur 105 15.6
Ogretmen 87 12.9
Isci 46 6.8
Ev Hanim1 30 4.5
Ciftci 30 45
Emekli 32 4.8
Esnaf 34 5.1
Akademisyen 77 114
AYLIK GELIR
1000 TL’den az 280 41.6
1001-2000 TL 118 17.5
2001- 3000 TL 147 21.8
3001- 4000 TL 43 6.4
4001- 5000 TL 59 8.8
5000 TL’den fazla 25 3.7
Cevaplamayan 1 0.1
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Kullanilan GSM operatorii dikkate alindiginda; tiim Orneklem grubunun
yaklasik  %36’sinin Turkcell Operatoriinii  kullandigi, %34.9unun Vodafone
Operatoriinii kullandigi, %28.7’sinin Avea Operatoriinii kullandigi, %0.4’tintin ise
diger GSM operatorlerini kullandig1 belirlenmistir. Ayrica tiim 6rneklem grubunun
%16’stnin GSM Operatoriinii 1 yildan az siiredir kullandig1, %19.3"tintin 1-2 yildir
kullandigi, %18.9'unun 3-4 yildir kullandigi, %12.3"liniin 5-6 yildir kullandigy,
%8.8’inin 7-8 yildir kullandigi, %24.1'inin ise operatoriinii 8 yildan fazla siiredir
kullandigr gortilmiistiir. Yani sira tiim 6rneklem grubunun yaklasik 3/5’inin fatural
hat sahibi oldugu, kalan 2/5inin ise faturasiz hat sahibi oldugu belirlenmistir. Operator
degistirme sayilar1 dikkate alindiginda; 6rneklem grubunun yaklasik %70’lik kisminin
en az bir kez operatoriinii degistirdigi goriilmiistiir. Kullanllan GSM operatoriine
iliskin veriler Tablo 2’de gosterilmistir.

Tablo 2. Kullanilan GSM Operatoriine Iliskin Veriler

Frekans (%)
Kullandiginiz Gsm Operatorii
Turkcell 242 36
Vodafone 235 34.9
Avea 193 28.7
Diger 3 0.4
Operatorii Kullanma Siiresi
1 Yildan az 108 16
1-2 Y1l 130 19.3
3-4 Y1 127 18.9
5-6 Y1l 83 12.3
7-8 Y1l 59 8.8
8 Yildan fazla 162 241
Cevaplamayan 4 0.6
Kullanilan Hat Tiirii
Faturali 395 58.3
Faturasiz 271 40.7
Cevaplamayan 7 1
Operator Degistirme Sayisi
Hig 209 31.1
1 kez 162 241
2 kez 169 25.1
3 kez 91 13.5
3’den fazla 39 5.8
Cevaplamayan 3 0.4

Olgegin gegerliligi goz dniine alindiginda, her bir dlgegin gegerlilik galismast
icin dogrulayici faktor analizi yapilmis ve 6lgegin gecerli oldugu sonucuna varilmistir.
Dogrulayic1 faktor analizi sonucunda V1, V7 ve VI1 sorulart g¢ikarilmis ve
degerlendirmeye almmamistir. Diger sorular ise aym sekilde degerlendirmeye tabi
tutulmustur.

291



C. Samsa, L. Gelibolu / Karabiik Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2015, 5 (2), 285-299

Yol Analizi (Path Analizi): Path analizi ¢oklu regresyon modellerinin mantiksal
ifadesi ve bir kuramsal iligkiler testi olarak tanimlanabilir. Bu analiz degiskenlerin
birbiri iizerindeki dogrudan ve dolayl etkilerini dlgiilebilmektedir. Arastirmalar path
analizi yonteminin nedensel analizlerin yapilmasinda regresyon analizinden daha
tstiin  oldugunu  gostermektedir. Bu modelde tiim bagimsiz degisken
kombinasyonlarimi tek sekilde goriip yorumlamak miimkiindiir. Yol analizinde dis
degiskenlerin i¢ degiskenler tizerinde etkisinin yonii belirlenir ve bu dogrultuda analiz
yapilir (Cokluk vd, 2014: 338).

Hipotezlerin analizi asamasinda t degerlerinin 1.96’dan biiyiik olmas1 hipotezin
0.05 diizeyinde anlamh oldugunu 2.56’dan biiyiik olmasi hipotezin 0.01 diizeyinde
anlamli oldugunu gostermektedir (Simsek, 2007 akt. Capik, 2014: 203).

Asagida yapilan arastirmada yol analizi igin kurgulanan t degerleri ve ifade ettigi
anlamlar verilmistir.

V1: Uzun bir siire daha hizmet aldigim operatorii kullanmaya devam edecegim.

V2: Farkli bir operator diisiik fiyatli da olsa operatoriimii kullanmaya devam
edecegim.

V3: Diger insanlara kullandigim operator hakkinda olumlu seyler sdylemek
isterim.

V4: Yakinlarim ve arkadaslarimi kullandigim operatorii kullanmalari igin tegvik
ederim.

V5: Kullandigim operatoriin bana en iyi hizmeti sundugunu diistintiyorum.

V6: Yeni bir cep telefonu hatt1 almay1 diistinsem hi¢ kuskusuz yine ilk tercihim
bu hat olurdu.

degerleri miisteri sadakatini ifade etmekte,

V7: Kullandiim operator miisteri ¢ikarlar1 konusunda oldukca duyarh
oldugundan giivenilirdir.

V8: Operatoriim giivenilir bir fatura sistemine sahiptir.

V9: Operatoriim giivenilir bir itibara sahiptir.

V10: Operatoriim tarafindan saglanan miisteri hizmetleri siireci giivenilirdir.
degerleri miisteri glivenini ifade etmekte,

V11: Kullandigim operator tarafindan sunulan tiim hizmet kalitesinden
memnunum.

V12: Kullandigim operatoriin bir GSM hatti olarak yeterliliginden memnunum.

V13: Kullandigim operatoriin 6n cephe ¢alisanlaridan memnunum.
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V14: Hattimla ilgili bir problem yasarsam rahat¢a miisteri hizmetleriyle iletisim
kurabilirim.

degerleri miisteri memnuniyetini ifade etmekte,
V15: Kullandigim operatoriin iiriin ve hizmet fiyatlama politikasi caziptir.

V16: Odedigim {icrete karsilik operatdr tarafindan sunulan telefon etme siireleri
makuldur.

V17: Kullandigim operator ihtiyacim olan gesitli hizmetler (internet,sms,arama
v.b) i¢in esnek fiyat politikas1 uygular.

V18: Aldigim hizmetler igin fiyat dnemli derecede yiikselmedikge kullandigim
operatorde kalmaya devam edecegim.

degerleri miisteri fiyat algisini ifade etmekte,

V19: Kullandigim operator miigteri taleplerini karsilamak icin giincel yontemler
takip eder.

V20: Kullandigim operator 6n cephe (miisteriyi ilk karsilayan) calisanlar: daima
bana yardim etmek i¢gin isteklidirler.

V21: Kullandigim operator kaliteli hizmet saglar.

V22: Kullandigim operator miisteri ihtiyaglarini karsilamak igin kisisel hizmet
sunar.

V23: Kullandigim operator yeni hizmetleri ile ilgili bilgilendirme yapar.
degerleri hizmet kalitesini ifade etmekte,
V24: Operatoriim kendi miisterilerine olumlu bir marka imaji vermektedir.

V25: Operatoriimiin sosyal sorumluluklar1 konusunda iizerine diiseni yaptigina
inaniyorum.

V26: Operatoriimiin sayginhiginin yiiksek oldugunu diistintiyorum.
degerleri marka imajin1 ifade etmekte,

V27: Hizmet aldigim operator firma, gliclii ve saglam bir kurulustur.

V28: Hizmet aldigim operator firma, yenilik¢i ve 6ncti bir firmadr.

V29: Hizmet aldigim operator firma {ilkemiz igin yararh seyler yapmaktadir.
V30: Hizmet aldigim operator firma sektoriinde liderdir.

V31: Hizmet aldi$im operattr firmanin kamuoyunda iyi bir imaji vardir.

degerleri ise sirket imajimni ifade etmektedir.
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Tablo 3. Olusturulan Modelin Uyum Indeksleri

Uyumluluk Modifikasyon Modifikasyon Kabul Edilebilir
Indeksi Oncesi Degerler | Sonrasi Degerler | Uyum
Ki-Kare 1746.88 1584.15

Serbestlik 418 416

Derecesi

Ki-Kare/ 4.179 3.808 1-5
serbestlik

derecesi

RMSEA 0.069 0,065 RMSEA<0.08
NFI 0.97 0,97 NFI >0.90
NNFI 0.98 0,98 NNFI >0.90
CFI 0.98 0.98 CFI >0.90
RMR 0.65 0.058 RMR <£0.08
SRMR 0.049 0,044 SRMR <0.08

Uyum indeksleri incelendiginde modifikasyon oncesi 4.179 olan Ki-kare/
Serbestlik derecesini 3.00’a yaklastirilmas1 amaciyla modifikasyon yapilmis ve sonugta
deger 3.808" e diiserek daha iyi bir uyum elde edilmistir. Kok ortalama kare yaklasim
hatasinin (Root Mean Squeare error of approximation-RMSEA) normal derecede
(0.065) uyumluluga sahip oldugu, normlanmis uyum indeksinin (Normed Fit Index-
NFI) miitkemmel derecede(0.97) uyuma sahip oldugu, normlanmamis uyum indeksinin
(Non-normed fit index-NNFI) miikemmel derecede (0.98) uyuma sahip oldugu,
karsilagtirmali uyum indeksinin (Comparative Fit Index-CFI) miikemmel bir uyuma
(0.98) sahip oldugu, ortalama hatalarin kare kokiiniin (Root Mean Square Residual-
RMR) normal derecede (0.065) uyuma sahip oldugu, standardize edilmis ortalama
hatalarin kare kokiiniin (Standardized Root Mean Square Residual-SRMR) miikemmel
derecede (0.049) uyumluluga sahip oldugu goriilmiistiir.

H1: Hizmet kalitesi miisteri memnuniyetini etkiler.

Aragtirma verileri incelendiginde hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti

tizerine 0.01 anlamlilik diizeyinde pozitif bir etkisinin oldugu sonucuna varilmistir.

H2: Hizmet kalitesi miisteri giivenini etkiler.

Arastirma verileri incelendiginde hizmet kalitesinin miisteri giivenini 0.01
anlamlilik diizeyinde pozitif yonde etkiledigi sonucuna varilmistir.

H3: Fiyat algis1 miisteri memnuniyetini etkiler.

Arastirma verileri incelendiginde fiyat algisinin miisteri memnuniyetini
etkilemedigi sonucuna varilmistir.

H4: Fiyat algis1 miisteri giivenini etkiler.

295



C. Samsa, L. Gelibolu / Karabiik Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2015, 5 (2), 285-299

Aragtirma verileri incelendiginde fiyat algisinin miisteri giivenine etkisinin
olmadigimi goriilmiistiir.

H5: Marka imaj1 miisteri memnuniyetini etkiler.

Aragtirma verileri incelendiginde marka imajinin miisteri memnuniyeti {izerine
0.01 anlamhilik diizeyinde negatif yonde bir etkiye sahip oldugu sonucuna varilmistir.

Hé6: Marka imaj1 miisteri giivenini etkiler.

Aragtirma verileri incelendiginde marka imajinin miisteri giiveni tizerine 0.01
anlamlilik diizeyinde negatif yonde bir etkiye sahip oldugu sonucuna varilmustir.

H7: Sirket imaj1 miisteri memnuniyetini etkiler.

Aragstirma verileri incelendiginde sirket imajinin miisteri memnuniyeti simr
(1.95) seviyesinde etkiledigi goriilmiis ve 0.05 anlamhlik diizeyine yakin oldugu
goriilmesine ragmen hipotez kabul edilmemistir.

HS: Sirket imaj1 miisteri giivenini etkiler.

Aragtirma verileri incelendiginde sirket imajimin miisteri giiveni {izerinde 0.05
anlamlilik diizeyinde pozitif bir etkiye sahip oldugu sonucuna varilmistir.

H9: Miisteri giiveni miisteri sadakatini etkiler.

Arastirma verileri incelendiginde miisteri giiveninin miisteri sadakati {izerine
0.01 anlamhilik diizeyinde pozitif etkiye sahip oldugu sonucuna varilmistir.

H10: Miisteri memnuniyeti miisteri sadakatini etkiler.

Arastirma verileri incelendiginde miisteri memnuniyetinin miisteri sadakatine
0.01 anlamlilik diizeyinde pozitif etkiye sahip oldugu sonucuna varilmistir.

SONUC

Arastirmada miisteri sadakati ve iliski kalitesi {izerine iligskisel pazarlama
yontemlerinin etkisi incelenmistir. Diger bir ifadeyle miisteri memnuniyeti ve miisteri
gliveni gibi bagimh degiskenler {izerine hizmet kalitesi, fiyat algisi, sirket imaj1 ve
marka imaji gibi bagimsiz degiskenlerin etkisi incelenmigtir. Ayrica miigteri
memnuniyeti ve miisteri giiveninin miisteri sadakati tizerine etkisi incelenmistir.

Fiyat algisinin miisteri giiveni ve memnuniyetini etkilemedigi sonucuna
varilmistir. Tiirkiye’de bulunan GSM operatorlerine ait bazi tarife verileri asagidaki
gibi gosterilebilir.

e Turkcell interneti bol 1000 dk 4GB internet 1000 sms tarifesinin fiyatimin 59 TL
oldugu (http://www.turkcell.com.tr)

e Vodafone mavi akilli kiip tarifesinin(750 dk,1000 sms, 2GB internet) fiyatmnin 49
TL oldugu(http://www.vodafone.com.tr)

e Avea bol kepge tarifesinin(600dk,3GB internet, sinirsiz sms) fiyatinin 45 TL
oldugu (http://www.avea.com.tr)
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goriilmiistiir. Bu verilerden hareketle yakin 6zelliklere sahip tarifelerin birbirine yakin
fiyatlara sahip oldugu goriilmektedir. Bu durum fiyat algisinin miisteri memnuniyeti
ve miisteri giiveni iizerine etkisinin olmamasima neden olmaktadir.

Aragtirma verileri dikkate alindiginda marka imajinin miisteri memnuniyetini
ve miigteri giivenini ters yonde etkiledigi goriilmiistiir. Bir genelleme yapilmamakla
birlikte Kars ilinde GSM operatorii miisterilerinin marka imaji yiiksek olan GSM
operatoriinden memnun olmadiklar1 ve bu operatorlere giivenmedikleri sonucuna
varilmigtir. Yapilan arastirmada GSM operatorii miisterileri en yiiksek marka imajina
sahip GSM operatoriiniin Turkcell oldugunu belirtmislerdir. Ancak Tiirkiye’de GSM
sektoriinde mobil operatorlerin pazar paylar incelendiginde Turkcell sirketinin pazar
paymin 2012’den giiniimiize bir diisiis gosterdigi goriilmektedir. Ayrica GSM
operatorlerine gegis sayilar1 incelendiginde; GSM operatorii miisterileri tarafindan en
fazla diger operatorlere gegis yapilan GSM operatoriiniin  Turkcell oldugu
goriilmektedir. Bu verilerden hareketle Tiirkiye’de Turkcell operatdriiniin son yillarda
kullannominda bir diisiis meydana geldigi goriilmektedir (teknolojigundem.com). Bu
durum ise hipotezi destekleyen bir durum olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Yani Kars
ilinde marka imaji en yiiksek GSM operatorii Turkcell olarak bilinmektedir. Ancak
marka imajinin yiiksek olmasi miisteri memnuniyeti ve miisteri giivenini olumsuz
etkilemektedir. Bu durumun nedeni memnuniyet ve giiveni etkileyen diger faktorlerin
etkisinin marka imajinin etkisine nazaran daha yiiksek olmasidir denebilir. Bunun
disinda sirket imajinin miisteri memnuniyetini ve miisteri giivenini olumlu yonde
etkiledigi sonucuna varilmistir. Ayrica arastirma verileri Kars ilindeki GSM operatorii
miisterilerinin memnuniyeti ve giiveni agisindan sirket imajinin énemli bir etkiye sahip
oldugunu gostermistir. Miisteri giiveninin ve miisteri memnuniyetinin miisteri
sadakati tizerine etkisi incelenmis ve miisteri memnuniyetinin miisteri sadakatini en
cok etkileyen iligki kalitesi yontemi oldugu sonucuna varilmistir. Yanisira miigteri
gliveni de miigteri sadakatini olumlu yonde etkilemektedir.

Aragtirma verilerine gore; Kars ilindeki GSM operatorii miigterilerinin
memnuniyetlerini etkileyen en onemli faktor yiiksek hizmet kalitesidir. Miisteriler
diger iliskisel pazarlama yontemlerinden ziyade yiiksek hizmet kalitesi sunan GSM
operatorlerinden daha fazla memnun olmaktadir. Kars ilinde GSM sektoriinde miisteri
glivenini etkileyen en 6nemli iliskisel pazarlama yonteminin de yine hizmet kalitesi
oldugu belirlenmistir.

Raza ve Rehman (2012) tarafindan yapilan ¢alismada mdiisteri sadakati ile ilgili;
Miisteri Sadakati= 0.816(Miisteri Memnuniyeti) + 0.069(Miisteri Giiveni) seklinde
yorumlanmistir. Kars ilinde yapilan ¢alismada ise bu sonuca paralel olarak miisteri
sadakatine; Miisteri Sadakati= 0.770 (Miisteri Memnuniyeti) + 0.342(Miisteri Giiveni)
seklinde fonksiyonel olarak yorumlanabilir.

Yapilan arastirmada bu degiskenlerin birbirleri arasindaki iliski incelenmemis
olup gelecek calismalarda bagimsiz degiskenlerin(hizmet kalitesi, fiyat algisi, marka
imaj1 ve sirket imaji) birbirleri arasindaki iliski ve bagimli degiskenlerin (miisteri
memnuniyeti, miisteri giiveni ve miisteri sadakati) birbirleri arasindaki iligkileri
incelenebilir.
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