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OZET

Amag: Bu arastirmada, yiyecek-isletmeleri igin miisteri sadakati olusum siirecinin tespit
edilmesi ve bu siirecte miisteri tatmini ve ataletin nasil bir rol oynadigmin belirlenmesi
amacglanmistir. Bu arastirmada miisteri sadakatinin tutumsal ve eylemsel boyutunu
birlikte dikkate alan Oliver (1997)’in dort asamali sadakat modeli esas alinmustir.

Boylece, miisteri sadakatinin sebeplerinin incelenmesi de amaglanmistir.

Yéntem: Arastrmanm amacina uygun olarak, Izmir’in Cesme ilgesinde yer alan iki
adet restoranda yiyecek-igecek tiiketiminde bulunan miisterilerden anket formu yolu ile
veri toplanmistir. Aragtirma modelinin stnanmasi i¢in iki agamali yaklagimi esas alarak

yapisal esitlik modellemesi kullanilmistir.

Bulgular ve Sonuclar: Toplam 377 adet kullanilabilir anket formu elde edilmistir.
Aragtirma sonucunda Oliver (1997)’mm modelinin dogrulanmasina ek olarak miisteri
tatminin biligsel sadakat iizerinde; ataletin ise hem niyetsel hem de eylemsel sadakat
iizerinde olumlu yonde etkilerinin oldugu tespit edilmistir. Bu bulgularla uyumlu olarak

restoranlara yonelik cesitli onerilerde bulunulmustur.
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CUSTOMER LOYALTY FORMATION PROCESS AND THE EFFECT OF
CUSTOMER SATISFACTION AND INERTIA TO THIS PROCESS IN FOOD
AND BEVERAGE COMPANIES

ABSTRACT

Purpose: In this research, the purpose is to determine customer loyalty formation
process and the role of inertia and consumer satisfaction for food and beverage
companies in this process. The research model was based on Oliver’s (1997) four-stage
model considering both attitudinal and behavioral aspects of customer satisfaction.

Thus, it is aimed to examine the reasons of customer loyalty.

Methodology: Data was collected from the customers of two restaurants in Cesme
district, Izmir by means of questionnaire. Two-step approach in structural equation

modeling (SEM) was used to test the proposed model.

Findings and Results: A total of 377 usable questionnaires were obtained. Besides the
confirmation of Oliver’s (1997) model, the positive effect of customer satisfaction on
cognitive loyalty; inertia on both conative and action loyalty were determined.

Suggestions for restaurants were proposed in accordance with research results.
Keywords: Customer loyalty, customer satisfaction, intertia.
Jel Code: L83
1. GIRIS

Isletmelerin gelecegini belirleyen temel unsur, karhiliktan daha ziyade
miisterilerin ne Olgiide tatmin edildigi ve miisteriler agisindan isletmenin ne derece
vazgegilmez oldugu ile ilgilidir. Buna bagli olarak modern pazarlama, mevcut

miisterileri elde tutmak, yeni miisteriler bulmak ve kaybedilen miisterileri de yeniden

kazanmak i¢in mutlu miisteriler olusturmaya odaklanmaktadir (Saydan, 2010:106).



Bu aciklamalara gore, miisteri tatmini ve miisteri sadakati isletmelerin
faaliyetlerini devam ettirmelerinde etkili unsurlardir. Bunlara ek olarak Yanamandram
ve White (2006: 168) tarafindan miisterilerin tembel ve pasif olmalarmndan dolay1
tekrarli satin alma durumlar1 olarak agiklanan atalet kavrami isletmeler agisindan
yalnizca  davramigin =~ sonucuna  odaklanildigi  takdirde  olumlu  olarak
tanimlanabilmektedir. Atalet de misterilerin sadakatini olumlu yonde etkileyen bir
unsurdur (Wu, 2011b: 41).

Bu arastrma kapsaminda, turizm alaninda faaliyet gosteren yiyecek-igecek
isletmeleri icin hem miisteri sadakatinin nasil bir siire¢ sonucunda ortaya ¢iktig1 hem de
bu siiregte miisteri tatmini ve ataletin nasil bir rol oynadignin ortaya konulmasi igin
Oliver (1997)’m sadakat modelini temel alarak bir model ortaya konulmustur. Bu
sekilde eylemsel sadakatin olusumunda hem tutumsal unsurlarin etkisi hem de ataletin
etkisi ortaya konulabilecektir. Bu noktada, Cesme’de mevsimsellik ve rekabet
unsurlarinin restoranlar1 etkileyen bir unsur oldugu belirtilebilir. Bu yiizden,
miisterilerin kendilerini daha fazla tercih etmelerinde etkili olabilecek bir model
iizerinden, isletmelere ¢esitli 6nerilerde bulunulacaktir. Sonug olarak, isletmelerin i¢in
onem arz eden eylemsel sadakat asamasma gegiste hangi unsurlarin etkili oldugu

goriilmiis olacaktir.
2. LITERATURUN INCELENMESI
2.1. Miisteri Tatmini

Miisterilerin satin alma siire¢leri, satin alma isleminin ardindan sona
ermemektedir. Miisteriler bunun ardindan satin aldiklar1 mal veya hizmetleri
degerlendirir. Bu asamada miisteri tatmini konusu ortaya ¢ikmaktadir (Gabbott, 2008:
114).

Oliver (1999: 34) tatmini “tiiketicinin ihtiyag, arzu veya amaglarin1 yerine
getiren ya da bunlar1 asan tiiketimlerinin degerlendirilmesi ve bu islemin memnun edici
olmasidir” bi¢giminde agiklamistir.

Vavra (1999: 51) ise tatmin kavrammi “bir iirlin ya da hizmet ile ilgili olarak,
satin alma eyleminden Onceki beklenti cergevesinde, satin alma eyleminden sonra

yasanan deneyimin tatmin edici olmasi durumu” seklinde tanimlamistir.



Miisteri tatmininin saglanmasi miisteri odakli bir pazarlama anlayisini
gerektirmektedir (Altan ve Engin, 2004: 586). Ancak bunu saglamak icin gerekli olan
stire¢ karmasik ve zorludur (Mudie and Cottam,1999: 254).

2.2. Miisteri Sadakati

Cat1 vd. (2010: 430) rekabetin artmasi ile beraber isletmelerin yapmalar1 gereken
en Oonemli faaliyetin miisteri sadakatini artirmak oldugunu belirtmistir. Ayrica miisteri
sadakatinin artirilmasmin ise miisteri beklentilerinin dogru belirlenmesi ile
gergeklesebilecegini vurgulamstir.

Sadakat bir miisterinin bir markaya veya tedarik¢iye yonelik olarak duygusal
temelli psikolojik bagliligidir (Helm ve Hoser, 1995: 13).

Oliver ise miisteri sadakatini (1997: 392), durumsal etkenleri de vurgulayarak
“ tercih edilen bir mal veya hizmeti gelecekte devamli olarak yeniden satin alma ya da
yeniden miisteri olmaya dair; durumsal etkiler ve pazarlama cabalarinin davranig
degisikligine sebep olma potansiyeli olsa bile, derinden duyulan bir baglilik” olarak
tanimlamistir.

Miisteri sadakatine iliskin literatiirde Dick ve Basu (1994)’nun modeli, Aaker
(1991)’in sadakat piramidi, Narayandas (2005)’in dort tip miisteri yaklasimlar1 ve
Oliver (1997)’in dort asamali miisteri sadakati modelleri s6z konusudur. Ancak bu
arastirma kapsaminda Oliver (1997)’in miisteri sadakati modeli kullanildigindan dolay1

bu boliimde ilgili modele iliskin agiklamalara yer verilmistir.
2.2.1. Oliver (1997)’1n Miisteri Sadakati Modeli

Miisteri sadakati; sadakatin davranigsal ve tutumsal yoOniiniin ayr1 ayri
vurgulandig iki farkli anlayisla ve bu iki farkli anlayisin birlesimini ifade eden karma
yaklagimla agiklanmaktadir (Bowen ve Chen, 2001: 213; Cat1 ve Kogoglu, 2008: 169).
Bu arastrma kapsaminda ise sadakati hem tutumsal hem de davranigsal olarak
aciklayan Oliver (1997)’mn dort asamali sadakat modeli esas alinmistir. Bu modelde
sadakat swas1 ile biligsel, duygusal, niyetsel ve eylemsel sadakatten meydana
gelmektedir. Her asama gegildikce sadakat derinlesmektedir (Oliver, 1999: 35, 36).

Bu modelde bilissel, duygusal ve niyetsel sadakat; sadakatin tutumsal boyutunu
olusturur (Han vd., 2011: 1009).

Bilissel sadakat asamasindan 6nce miisterilerin ilgili mal veya hizmete iligkin bir

bilgisi yoktur ve buna bagl olarak herhangi bir tutum gelistirmemistir (McMullan ve
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Gilmore, 2003: 232). Bu asamada, bir markanin 6zelliklerine yonelik sahip olunan bilgi,
misteriler tarafindan onu alternatiflerine gore daha fazla tercih edilebilir bir noktaya
getirmektedir (Oliver, 1997: 382; Oliver, 1999: 35; McMullan ve Gilmore, 2003: 232;
Yurdakul, 2007: 83). McMullan vd. (2003: 232) bilissel sadakatin bir mal veya hizmete
iliskin fayda, maliyet ve kalite algilamalarina bagli olarak arttigini veya azaldigini 6ne
stirmektedir. Giiler (2010: 111) bu seviyedeki bagliligin deger odakli oldugunu ve
yiizeysel oldugunu 6ne siirmiistiir.

Duygusal sadakat, sadakatin ikinci seviyesine karsilik gelmektedir ve bu
seviyede miisteriler, birikimli tatmine dayali olarak tutum gelistirmektedir. Duygusal
sadakat miisterilerin zihninde duygusal ve biligsel olarak kodlanmaktadir. Bilissel
sadakat diizeyinde karsit goriislerle kolay bir bigimde sadakat seviyesi
azalabilmekteyken, duygularin etkilenmesi daha zordur (Oliver, 1997: 393; Oliver,
1999: 35).

Niyetsel sadakat, davranigsal egilim olarak da adlandirilmaktadir. Bu asamada
sadakat, olumlu duygularin yinelenmesinden etkilenmektedir. Niyetsel sadakat,
sadakatin kendi taniminda oldugu iizere satin almaya yonelik derin bir bagliligi
icermektedir. Miisterinin tekrar satin almasi, herhangi bir olumlu egilimin etkisine
benzer sekilde; beklenen, arzu edilen ancak ger¢eklesmeyen bir durum olarak
kalabilmektedir (Oliver, 1997; 393; Oliver, 1999: 35). Davranmissal egilimler genel
olarak tekrar satin alma egilimi veya agizdan agiza pazarlama ile agiklanmaktadir
(Assael, 1992: 197; Shiffman ve Kanuk, 2000: 205; Sun ve Qu, 2011: 212). Han
vd.(2011: 1010), miisteri sadakatinin bu seviyesinde baglilik ve tekrar ziyaret etme
egilimi unsurlarini incelemistir. Ayrica Han ve Back (2008: 472) bu seviyede baglilik
ve tekrar ziyaret egilimine ek olarak yakin ¢evreye deneyimlerden bahsetme durumunu
da eklemistir.

Eylemsel sadakat asamasi miisteri sadakatinin olusum siirecinde son asamadir
(Yi ve La, 2004: 354). Bu sadakat diizeyi, durumsal etkenlerin ve davraniglarin
etkilenmesine sebep olabilecek rekabet¢i cabalarin 6nlenmesine iliskin etkin bir arzunun
olusumu ile meydana gelmektedir. Boylece miisteri, isletmenin iirlinlerini tekrar satin
almak adma derin bir baghlik gdsterecektir ve diger isletmelerin ¢abalarmi dikkate
almayabilecektir (Yurdakul, 2007: 281).

Sonu¢ olarak bu modelde genel olarak bilissel sadakatin en zayif basamak

oldugu ve eylemsel sadakatin ise en giiglii basamak oldugu goriilmektedir (Oliver,
1999: 395).



2.3. Atalet

Dil bilimsel agidan atalet atil kokiinden gelmektedir. Atil kapasite ile yasami
ifade etmektedir. Atalet; duraganlik, gaflet, erteleme egilimleri, mazeret bulma,
tembellik, pasiflik, umursamazlik, yavaslik, direng, yilginlik gibi unsurlardan olusan bir
haldir (Sekman, 2002: 9, 14, 93; Sekman, 2010: 35).

Solomon (2004: 126) ataletin; misterilerin alternatifleri degerlendirmede yeterli
giidiillenmeye sahip olmadigi durumlarla ilgili oldugunu belirtmistir. Yazara gore, bu
giidii eksikligi s6z konusu oldugunda kararlarin aligkanlik temelinde ortaya ¢ikmasi s6z
konusu olur. Ortaya ¢ikan bu durum atalet olarak agiklanmaktadir.

Tiim insanlarda oldugu gibi, miisterilerde de ¢ogunlukla siginmak istedikleri bir
rahatlik alan1 s6z konusudur. Usenmek, rahat1 ve kolaymi segmek genel olarak goriilen
bir egilimdir (Kaya, 2010: 177).

Atalet diizeyi yiiksek olan miisteriler gecmisteki satin alma eylemlerinin
gelecekteki satin alma eylemleri i¢in en 1yi aciklayici oldugunu diistinmektedir. Boyle
miisteriler markaya karsi ciddi anlamda olumlu bir tutum gostermeseler de ayni markay1
satin almaya devam eder. Amagclar1 yanhs bir secimden kaynaklanabilecek riskleri
azaltmaktir (Bozzo, 2002: 2-4).

Atalet temelinde sadik olan miisterilerin tekrarh satin alma davraniglar1 duygusal
bir baghilik ile ilgili degildir. Bu durumda satin alma davranislari, daha ziyade aligkanlik
temelli bir baghlik ile ilgilidir. Bu yiizden isletme ile miisteri arasindaki iliski gli¢lii
degildir ve rakiplerin daha iyi teklifler sunmasi durumunda bu iliski sona erebilir
(Gounaris ve Stathakopoluos, 2004: 286).

Oliver (1999: 36) eylemsel sadakate, engellerin asilmasma yonelik bir arzunun
etki ettigini belirtmistir. Yazara gore, eger bu durum tekrarlanirsa eylemsel atalet ortaya
¢ikmaktadir. Bu sekilde miisterilerin satin alma sikliklar1 artmaktadir. Wu (2011b: 33,
43) bu goriisten yola ¢ikarak, eylemsel ataletin etkin olmasi durumunda; miisteriler i¢in
aliskanliktan kaynaklanan ve rutin bir bi¢imde gerceklesen bir satin alma eyleminin
ortaya c¢iktigini belirtmistir. Ancak, baghligin olmadigi durumda, atalet temelindeki
sadakat istikrarli degildir ve sahte sadakat diizeyinde bir sadakat goriiliir. Eylemsel
sadakat diizeyindeki atalet ise giiclii bir baglilik ile sekillenmektedir.

Buna gore Oliver (1997)’in modelindeki eylemsel sadakat kavrami, sahte bir
sadakat kavramini isaret etmemektedir (bkz: Dick ve Basu, 1994). Sadakatin

olusumunda atalet etkili bir unsurdur. Ancak gerg¢ek sadakatin ortaya c¢ikmasinda



tutumlar daha belirgin rol oynamaktadir. Ataletin temelinde ortaya ¢ikmis olan sadakat,

derin bir sadakate doniisemeyebilir.
2.4. Miisteri Tatmini, Miisteri Sadakati ve Atalet

Miisteri tatmini genel olarak miisterilerin restoranlar1 tekrar ziyaretlerinin
ongoriilmesinde kullanilmaktadir (Kim vd., 2009a: 10). Han vd. (2011: 1013) otel
miisterilerine yonelik miisteri sadakati ve ataletin bu siirece etkisine yonelik yaptiklari
arastirmada Oliver (1997)’1n sadakat modelini esas almistir ve yapisal esitlik modelini
kullanmistir. Miisteri tatmini ve baglilik iliskisi, miisteri tatmini ve tekrar ziyaret etme
egilimi ve son olarak da tekrar ziyaret etme egilimi ile eylemsel sadakat arasindaki
iligki, diigiik atalet diizeyinde olan kisilerde anlamli bir bi¢imde daha gii¢lii olarak
gbzlenmistir.

Otel isletmelerine yonelik olarak, Back ve Parks (2003: 429) yaptiklari
arastirmada Oliver (1997)’in sadakat modelini temel alarak yapisal esitlik modelini
kullanmigtir. Dissal degisken olarak miisteri tatmini biligsel sadakat iizerinde dogrudan
bir etkiye sahipken, eylemsel sadakat {izerinde dogrudan bir etkiye sahip degildir. Buna
karsin miisteri tatmininin eylemsel sadakat {izerinde dolayli bir etkisi s6z konusu
olmustur. Ayrica bilissel sadakat duygusal sadakati, duygusal sadakat niyetsel sadakati
ve niyetsel sadakat de eylemsel sadakati dogrudan etkilemistir.

Yiksel vd. (2010: 281) destinasyon boyutunda Didim iizerinden yiiriittiikleri
arastirmada, tatminin duygusal ve niyetsel sadakati olumlu yonde etkilemesine karsin,
biligsel sadakat {izerinde anlamli bir etkisi gozlenmemistir.

Harris ve Goode (2004: 147) ise dort sadakat tiriinii tek faktor altinda
topladiklar1 ¢aligmalarinda, miisteri tatminin bir internet sitesi kapsaminda sadakati
olumlu yonde etkiledigini tespit etmistir. Ancak bahsi gegen ¢alisma iki adet internet
sitesi lizerinden yiiriitiilmistiir ve bahsedilen iliski diger site kapsaminda anlamli
degildir.

Han vd. (2011: 1013), Han ve Hyun (2012: 50) ve Kim ve Moon (2009: 15)
biligsel sadakati olusturan unsurlar olarak kalitenin ve deger algilamalarinin miisterilerin
duygularma olumlu yonde etki ettigini tespit etmistir. Bunlara ek olarak Han ve Hyun
(2012: 50), calismasinda duygusal sadakatin niyetsel sadakati, niyetsel sadakatin de
eylemsel sadakati olumlu yonde etkiledigini tespit etmistir.

Evanschitzky ve Wunderlich (2006: 338); biligsel sadakatin duygusal sadakati,

duygusal sadakatin niyetsel sadakati ve niyetsel sadakatin de eylemsel sadakati olumlu
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yonde etkiledigini tespit etmistir. Ancak bu g¢aligmada miisteri tatmini, duygusal
sadakatin igerisinde degerlendirilmistir.

Kim ve Moon (2009: 151) duygularin tekrar ziyaret egilimini olumlu olarak
etkiledigini ortaya koymustur. Ancak bu g¢aligmada, dogrudan Oliver(1997)’1n
modelinin esas alinmadig1 belirtilmelidir. Yazarlar fiziki ¢evrenin biligsel ve duygusal
tepkileri lizerindeki etkisini incelenmistir.

Wu (2011a: 315) telekomiinikasyon sektorii 6zelindeki arastirmasinda ataletin
miisteri sadakatini olumlu yonde etkiledigini tespit etmistir. Ancak yazar bu
calismasinda sadakati bilissel, niyetsel ve eylemsel unsurlarin karmasi bigiminde
Olgmiistiir. Wu (2011b: 41) bir diger arastirmasinda da ataletin miisteri sadakatini
olumlu yonde etkiledigini tespit etmistir. Ayni arastirmada, ataletin ve alternatif
cekiciliklerin etkisi beraber dikkate alindigi takdirde, sadakat {izerindeki bu etkinin
olumsuz oldugu gorilmektedir. Bir diger ifadeyle ataletin etkisi bu durumda
azalmaktadir. Atalet ve iliskinin uzunlugu ile atalet ve bagliligin etkisi beraber dikkate
alindiginda, sadakat iizerindeki bu etkiler olumlu yondedir. Ataletin, baghligin ve
alternatiflerin etkisi etkilesim halinde dikkate alindig1 takdirde, sadakat iizerindeki bu

etkinin olumlu yonde oldugu goriilmektedir.
3. Arastirmanin Modeli ve Hipotezler

Miisteri tatmini, miisteri sadakati ve ataletin iliskilerine yonelik yukarida bahsi
gecen calismalara ek olarak, arastirmaya iliskin hipotezlerin gelistirilmesinde Forgas-
Coll vd. (2012), Kim vd. (2009b) ve Han ve Hyun (2012)’nin g¢alismalarindan da
faydalanilmistir. Sonug olarak Sekil-1’de yer alan aragtirma modeli ve hipotezler ortaya

konulmustur.

Tatmin =[ Bilissel Sadakat ]

Duygusal Sadakat ]

Y

Niyetsel Sadakat ]4—[ Atalet ]

[ Eylemsel Sadakat ]://

Sekil-1 Arastirma Modeli




Hi:Miisteri tatmininin bilissel sadakat tizerinde olumlu bir etkisi vardir.
Hy: Miisteri tatmininin duygusal sadakat {izerinde olumlu bir etkisi vardir.
Hs: Miisteri tatmininin niyetsel sadakat {izerinde olumlu bir etkisi vardir.
H,: Miisteri tatmininin eylemsel sadakat tizerinde olumlu bir etkisi vardir.
Hs: Bilissel sadakatin duygusal sadakat {izerinde olumlu bir etkisi vardir.
Hs: Duygusal sadakatin niyetsel sadakat iizerinde olumlu bir etkisi vardir.
H7: Niyetsel sadakatin eylemsel sadakat lizerinde olumlu bir etkisi vardir.
Hs: Ataletin niyetsel sadakat tizerinde olumlu bir etkisi vardir

Hog: Ataletin eylemsel sadakat iizerinde olumlu bir etkisi vardir.

4. Arastirmanin Yontemi
4.1. Evren ve Orneklem

Bu arastirmada Cesme ilgesindeki 1.smif restoranlarin miisterileri evren olarak
kabul edilmistir. Ancak; evrenin biiyiikliigii bilinmemektedir. Bu yiizden iki adet 1.smif
restoranda yiyecek-icecek tiiketiminde bulunan kisilerle anket uygulamasi
gerceklestirilmistir. 2 adet restoranin yonetimi, ilgili calismaya katilmak i¢in goniillii

olmustur. Ornekleme yontemi olarak “kolayda érnekleme yontemi” kullanilmustir.
4.2. Verilerin Toplanmasi

Bu arastirma kapsaminda birincil verilerin toplanmasi i¢in restoran miisterilerine
yonelik olarak bir anket formu derlenmistir. Anket formundaki ifadeler Back ve Parks
(2003), Cronin vd .(2000), Han vd.(2011), Yang ve Peterson (2004), Han ve Ryu (2009)
ve Ladhari vd. (2008)’nin ¢aligmalarindan uyarlanmistir. Anket formunun ilk
boliimiinde miisterilerin  demografik 6zelliklerinin  yani  sira, miisterilere ilgili
restoranlara ziyaret sayilarmna iliskin sorular yoneltilmistir. Ikinci béliimde ise arastirma
konusuna iliskin ifadeler yer almaktadir. Ifadelerde besli Likert dlcegi kullanilmustir.
Miisteri tatmininin g, biligsel sadakatin bes, duygusal sadakatin ii¢, niyetsel sadakatin
dort, eylemsel sadakatin iki ve son olarak ataletin dort ifade ile dl¢lilmesi amaglanmistir.

Anketler 2011 yilinin Agustos ayinda iki adet restoranda yiyecek-icecek
tilketiminde bulunan miisterilere uygulanmistir. Toplam olarak 450 anket dagitilmasma
karsin, 410 adet anket elde edilmistir. Ancak eksik cevaplamalardan dolay1 bir kisim
anket elenmistir. Sonug olarak 377 adet kullanilabilir anket elde edilmistir. Calismanin
iki adet restoranla ile sinirlandirilmis olmasi, sonuglarin genellestirilmesi noktasinda

onemli bir kisit olusturmaktadir.



4.3. Verilerin Analizi

Onceden belirlenen iligki oriintiilerinin  veriler tarafindan dogrulanip
dogrulanmadigmin (Simsek, 2007:1) tespit edilmesi i¢in bu arastirmada yapisal esitlik
modellemesi(YEM) kullanilmistir. Bu analiz i¢in Lisrel 8.80 kullanilmistir. Arastirma
kapsaminda miisteri tatmini, atalet, bilissel sadakat, duygusal sadakat, niyetsel sadakat
ve eylemsel sadakat Ortilk degiskenlerdir. Bunlarim belirleyicileri ise gozlenen

degiskenlerdir.

En yiiksek olabilirlik kestirim yontemi(maximum likelihood) YEM’de kullanilan
temel Kkestirim metodudur (Simsek, 2007: 55). Ancak bu yontemin kullanilmasi igin
normal dagilimin s6z konusu olmasi gerekir (Kline, 2011: 154, 155). Buna gore,
carpiklik ve basiklik katsayilarmin +2 degerini agmamasi gerekir (Kunan, 1998: 313).
Bu arastrmada gozlenen degiskenlerin basiklik ve carpiklik degerleri belirtilen sinir
dahilindedir. Standart yol katsayilarini yorumlamak i¢in Kline (2011: 185)’1n belirttigi
sekilde 0.10’un altindaki etkileri kiigiik etkiler, 0.30 civarindaki etkiler orta diizeyde

etkileri ve 0.50 tizerindeki etkiler ise yiiksek diizeydeki etkiler olarak yorumlanmustir.
5. Bulgular
5.1. Arastirmaya Katilan Miisterilere Yonelik Demografik Veriler

Bu asamada ilk olarak ¢aligmaya katilan miisterilerin demografik 6zelliklerine

yonelik bulgular verilmistir. Bu bulgular Tablo-1’de yer almaktadir.
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Tablo-1 Arastirmaya Katilan Miisterilerin Demografik Ozellikleri

f % f %
Erkek 186 49,34 [lkdgretim 13 3,45
Kadin 185 49,07 Lise 130 34,48
Cinsiyet .
Cevapsiz 6 1,59 Universite 175 46,42
Toplam 377 100,00 Feitim Lisansiistii 56 14,85
18 alt1 9 2,39 Cevapsiz 3 0,80
18-25 43 11,41 Toplam 377 100,00
26-33 114 30,24 0-999 35 9,28
34-41 88 23,34 1000-2000 128 33,95
Yas 42-49 66 17,51 2001-3000 118 31,30
50-57 29 7,69 Gelir 3001-4000 71 18,83
58 ve listii 24 6,37 4001 ve tsti 23 6,10
Cevapsiz 4 1,06 Cevapsiz 2 0,53
Toplam 377 100,00 Toplam 377 100,00
1 52 13,79
2 113 29,97
g;?;"sr:y”l‘;‘l 3 104 2759
4 56 14,85
5 ve lizeri 52 13,79
Toplam 377 100,00

Tablo-1de goriildiigii tizere miisterilerin dagiliminda, erkeklerin ve kadmlarin
sayilar1 birbirine ¢cok yakindir(%49,34-49,07). Yas dagilimi incelendiginde ise agirligin
26-33(%30,24)yas grubunda oldugu goriilmektedir. Arastirmaya katilan miisterilerin
egitim durumlar1 incelendiginde %80,9’unun iiniversite veya lise mezunu oldugu
goriilmektedir. Gelir diizeyleri incelendigi takdirde g¢ogunlugun 1000-2000 TL
diizeyinde gelir sahibi(%33,95) olmalarinin yani swra bu grubun ardindan 2001-3000
TL(%31,30) diizeyinde gelir sahibi kisiler gelmektedir. Miisterilerin %29,97’si 2 kez
ilgili restoranlara gelmistir. Ayrica miisterilerin %27,59’u ise 3 kez bu restoranlari
ziyaret etmistir. 2 ve lizeri kez gelenler ise miisterilerin % 86,21 isine denk gelmektedir.

Goriildigii tizere miisterilerin 6nemli bir kismi restoranlari siklikla ziyaret etmektedir.

5.2. Ol¢iim Modeli

Bu aragtirma kapsaminda, yapisal esitlik modellemesi i¢in Anderson ve Gerbing (1988:
422)’in tavsiye ettigi lizere iki asamali yaklasim kullanilmistir. Bu yiizden ilk olarak
dogrulayici faktor analizi (DFA) islemi gerceklestirilmistir. Ancak 6lgtim modeline ek

olarak bazi giivenirlik katsayilarmin da sunulmasi gereklidir. Bunlar agiklanan varyans

11



ve yapi givenirligidir (Simsek, 2007: 18). Bu degerlerden aciklanan varyans niyetsel
sadakat boyutu i¢cin Fornell ve Locker (1981: 46)’mn belirttigi 0.50 sinwrinm altindadir.
Bu yiizden niyetsel sadakatin ilk ifadesi(ns1) en diisiik faktor yiikiine sahip olmasindan
dolay1r modelden ¢ikarilmistir. Buna ek olarak bs5 ve atl4 de diisiik faktor yiikiine ve
yiikksek hata varyansma sahip oldugundan dolayr modelden ¢ikarilmistir. Buna gore

tekrarlanan DFA isleminin sonuglar1 Tablo 2’de verilmistir.

Tablo- 2 Ol¢ciim Modeli

. Faktor t
Boyutlar Ifadeler Yiikleri Degerleri
Bu restorani sectigimden dolay1 mutluyum. 0.86 20.07
Miisteri Bu restorani segmekle dogru bir karar verdigimi diisiiniiyorum. 0.92 22.25
Tatmini Genel olarak, bu restoranin yiyecek ve igecek hizmetinden tatmin
oldum. 0.80 18.24
Bu restoran diger restoranlarla ile kiyaslandiginda bana yiiksek 0.74 16.07
diizeyde bir hizmet kalitesi sunmaktadir.
Biligsel Higbir restoran bu restorandan daha iyi bir bigimde hizmet sunamaz. 0.78 17.31
Sadakat Bu restoranin kendi kategorisindeki restoranlardan daha fazla fayda 0.84 10.35
sundugunu diigiinmekteyim. ' '
Bu restorandan aldigim hizmet, 6dedigim fiyatin karsiligidir. 0.77 17.00
Bu restoranda yemeyi ve icmeyi seviyorum. 0.70 13.90
%%gt;?l Bu restoranda vakit gegirdigim zaman kendimi iyi hissediyorum. 0.75 15.20
Bu restorani diger restoranlardan daha fazla begeniyorum. 0.72 1453
. Bu restoranda vakit gegirmeyi siirdiirme egilimindeyim. 0.68 13.55
lgl;)égtksaetl Bu restorani ilk tercihim olarak gérmekteyim. 0.75 15.38
Bu restorani yakin gevreme tavsiye edecegim. 0.76 15.49
Bu civarda yeme i¢me ihtiyacim oldugunda en ¢ok bu restorant
Eylemsel tercih ederim. 080 15.34
Sadakat Son 12 ayda diger restoranlara gore bu civarda en ¢ok bu restorana 0.79 15.22
geldim. ) )
Bu restorani degistirip baska bir restorani segmek zahmetli olurdu. 0.77 16.10
Atalet Restoranlari birbiri ile kiyaslamayi zor buluyorum. 0.83 17.68
Benim i¢in restoran tercihimi degistirmenin zaman ve ¢aba agisindan 0.70 1427

maliyeti yiiksektir.

Not: x*/ df(286,20 / 120)=2,38 RMSEA=0.061 SRMR=0.045 NFI=0.96 NNFI=0.97 CFI=0.97 GFI=0.92 ve AGFI=0.89

Tablo 2’de él¢iim modeline iliskin uyum degerleri incelendiginde y?/ df(286,20
/ 120) 2.38, RMSEA(0.061), SRMR(0.045), NFI(0.96), NNFI(0.97), CFI(0.97),
GFI1(0.92) ve AGFI(0,89) degerlerinin kabul edilebilir bir uyumu ifade ettigi
goriilmektedir( ayrintili bilgi i¢in bkz; Engel ve digerleri, 2003: 52). Tablo- 2’de
standartlastirilmis faktor yiiklerine bakildiginda t degerlerinin 2,56 nin iizerinde oldugu
goriilmektedir. Bu durum, bu degerlerin %1 diizeyinde anlamli oldugunu ifade

etmektedir. Bu degerler gozlenen degiskenlerin, ortiik degiskenlerini iyi bir bigimde
agikladigini gostermektedir(Cokluk vd., 2010: 304).
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Tablo-3 Ortiik Degiskenler Arasi Korelasyon Katsayilar, Yapr Gecerligi ve
Aciklanan Varyanslar

Tatmin Bilissel S. Duygusal S. Niyetsel S. Eylemsel S. Atalet
Tatmin 0.89(0.74)
Biligsel S. 0.60(0.36) 0.86(0.61)
Duygusal S. 0.38(0.15) 0.68(0.47) 0.76(0.52)
Niyetsel S. 0.26(0.06) 0.53(0.28) 0.64(0.40) 0.77(0.53)
Eylemsel S. 0.28(0.08) 0.45(0.20) 0.46(0.21) 0.55(0.30) 0.77(0.63)
Atalet 0.23(0.05) 0.31(0.09) 0.35(0.12) 0.46(0.21) 0.53(0.28) 0.81(0.59)

Not: Koyu degerler yap1 giivenirligini, koyu degerlerin yaninda yer alan parantez igindeki degerler agiklanan varyans: ve parantez

i¢inde yer alan diger degerler korelasyon katsayilarinin karesini gostermektedir.

Tablo-3 incelendiginde goriildiigii tizere yap1 giivenirligi Bagozzi ve Yi (1988:
80)’nin belirttigi 0.60 sinirmin, agiklanan varyans degeri ise Fornell ve Locker (1981:
46)’mn belirttigi 0.50 nin iizerindedir. Ayrica agiklanan varyans degerlerinin iki faktor
arasindaki korelasyon degerinin karesinden biiyiik olmasi durumunda ayirt edici
gegerlilik de saglanmaktadir (Fornell ve Locker,1981: 46). Buna gore 6lgiim modelinde
ayirt edici gecerliligin saglandig1 goriilmektedir. Son olarak yakimsak gecerliligin
saglanmas1 i¢in ortak bir faktor altinda Gl¢lim yapmak icin belirlenen gdstergelerin
yiiksek yiiklere sahip olmasi gerektigi dikkate alindiginda (Cokluk vd., 2010: 277),

Tablo-2 incelendiginde bu gegerliligin saglandig1 gériilmektedir.

5.3. Yapisal Esitlik Modeli

Bu asamada Sekil-1’de yer alan model test edilmistir. Buna gdre miisteri
tatmininden duygusal, niyetsel ve eylemsel sadakate yonelik belirlenen dogrudan etkiler
anlamli olarak gozlenmemistir (p> 0.05). Hy, Hs, Hy buna bagl olarak reddedilmistir.
Bu yiizden bu iligskiler modelden ¢ikarilmistir ve model tekrar tahminlenmistir. Bu

bulgu Back ve Parks (2003) ile paraleldir. Modelin bu son hali Sekil 2°de sunulmustur.
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[ Tatmin } 0.60 (12.26) :[ Biligsel Sadakat ]

0.69

(13.29) |

[ Duygusal Sadakat ]

[ Atalet 0.29 (5.22) 0.61

(10.57),

y
Niyetsel Sadakat ]

0.44 (6.95)
[ Eylemsel Sadakat

Sekil 2. Yapisal Modele iliskin Standart Yol Katsayilar ve t degerleri

Not: x°/ df(318.37 / 140)=2.27 RMSEA=0.058 SRMR=0.075 NFI=0.96 NNFI=0.97 CFI=0.97 GFI=0.91 AGFI=0.89

0.32(5.22)

Oncelikle modele iliskin uyum degerlerine bakildiginda (Sekil 2. ye iliskin not),
bu modelin kabul edilebilir bir uyumu gosterdigi goriilmektedir.

Model incelendiginde miisteri tatmininin bilissel sadakat iizerinde olumlu ve
yiiksek diizeyde (B=0.60) bir etkisi oldugu goriilmektedir. Buna gére H; kabul edilmistir
(p<0,01). Bilissel sadakat de duygusal sadakati olumlu yonde etkilemistir (B =0.69).
Modeldeki en giiglii iliski bu iki degisken arasindadir. Ayn1 zamanda biligsel sadakatin
duygusal sadakate olan etkisi yliksek diizeydedir. Buna gore Hs kabul edilmistir
(p<0.01). Duygusal sadakat, niyetsel sadakati etkilemektedir (B = 0.61) ve duygusal
sadakatin etkisi yiiksek diizeyde ve anlamlidir. Sonug¢ olarak Hg kabul edilmistir
(p<0.01). Misterilerin niyetsel sadakati, eylemsel sadakat {lizerinde olumlu ve orta
diizeyde bir etkide bulunmustur (f=0.44). Bu iliskiye gére H; de kabul edilmistir
(p<0.01). Ataletin niyetsel sadakat tizerindeki etkisi (=0.29) orta diizeydedir ve
anlamhidir (p<0.01). Boylece, Hg kabul edilmistir. Ataletin eylemsel sadakat iizerinde
olan etkisi de (B =0.32) orta diizeydedir ve anlamlidir. Bu yiizden Hg kabul edilmistir.
Miisteri tatmininin yalnizca biligsel sadakati dogrudan etkiledigi goriilmiistiir. Bu
yiizden miisteri tatmininin diger sadakat tiirleri tizerindeki etkisi dolaylidir.

Gorildigii lizere bulgular Oliver (1997)’m teorisini destekler sekildedir.
Tutumsal sadakati olusturan unsurlarn dikkate alinmasi, eylemsel sadakatin
aciklanmasinda Onem teskil etmektedir. Ayrica ataletin, miisterilerin niyetsel ve
eylemsel sadakatlerine olan etkisi anlamlidir. Ancak niyetsel sadakatin eylemsel sadakat

iizerindeki etkisi daha gii¢liidiir.
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6. Sonuc ve Oneriler
6.1 Sonuc¢

Bu caligma, restoranlara yonelik olarak miisteri sadakatinin olusum siirecinin
aciklanmas1 ve bu siiregte miisteri tatmininin ve ataletin nasil bir rol oynadigmin tespit
edilmesi amaciyla gergeklestirilmistir. Bu arastirmanin 6nemi ile ilgili olarak,
miisterilerin uzun donemli elde tutulmasinin isletmelere olan faydasi esas alinmaktadir.
Bu aragtirmanin literatiire katkisi; restoranlar baglaminda miisteri sadakatinin olusum
slirecinin anlasilmasiyla ilgilidir. Miisteri tatmini ve atalet gibi miisteri sadakati ile
iligkili ve bazi tanimlamalarda i¢ i¢ce gecmis kavramlarin miisteri sadakatinden farkinin
ortaya konulmasi amaglanmistir. Béylece bu siire¢te miisteri tatminin ve ataletin rolleri
belirgin bir bigimde ortaya konulmustur. Bu ¢alismanin uygulama alanmna katkisi ise,
restoran isletmecilerinin miisteri sadakatinin olusturulmasi ve arttirilmasi amaciyla ne
gibi Onlemler almalar1 gerektigine iliskin 6nerilerin gelistirilmesi ile saglanmistir.

Aragtirmaya Cesme’de faaliyet gosteren iki adet restorana gelen 410 miisterinin
katilmasina karsin, 377 adet anket degerlendirmeye alimmaistir. Arastirmada kullanilan
Olcegin giivenirlik ve gecerliligin saglanmasi i¢cin Oncelikle dogrulayict faktér analizi
gergeklestirilmistir. Sonuglara gore gerekli diizeltmelerin yapilmasmin ardindan,
gecerlilik ve giivenirlik ile ilgili kanitlar sunulmustur. Bu islemin ardindan arastirma
modeli kapsaminda belirlenmis olan model test edilmistir. Bu amagcla yapisal esitlik
modellemesi kullanilmistir. Sonug¢ olarak modelin uyum degerleri istenilen sinirlar
dahilinde yer almistir.

Yapisal esitlik modelinin sonuglarina bakildiginda, miisteri tatmininin; duygusal
sadakat, niyetsel sadakat ve eylemsel sadakat {izerindeki dogrudan etkileri anlamli
degildi. Bunun aksine Yiiksel vd. (2010: 281), miisteri tatmininin biligsel sadakat
disinda; duygusal ve niyetsel sadakat ilizerinde anlamli etkisinin oldugunu tespit
etmistir. Back ve Park (2003: 428) bulgular1 ise bu sonug ile uyumludur. Han vd. (2011:
1013)’in ¢alismasinda ise miisteri tatminin, eylemsel sadakat {izerindeki etkisi
dolaylidir. Harris ve Goode (2004: 147)’nin ¢aligmasi dikkate alindiginda ise bulgular
bir grup i¢in uyumludur ancak diger grup i¢in uyumsuzdur.

Miisteri tatmininin biligsel sadakat iizerindeki etkisi incelendiginde bu etkinin
anlamli oldugu goriilmiistiir. Bu bulgu Back ve Parks (2003: 428)’in c¢aligmalar1 ile
paralel bir sonucu gostermektedir. Bir diger ifadeyle miisterilerin tatmin olmasit onlarin

bilissel sadakat diizeylerine olumlu yonde bir etkide bulunmaktadir.
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Ayni sekilde, bilissel sadakat miisterilerin duygusal sadakatlerini olumlu yonde
etkilemektedir. Bu bulgu, Back ve Parks (2003: 428), Evanschitzky ve Wunderlich
(2006: 338), Yiiksel vd. (2010: 281) ile paraleldir. Ayrica Han vd., (2011 1013), Han ve
Hyun (2012: 50) ve Kim ve Moon (2009: 15)’nun ¢alismalarindaki bulgular da bu
durum ile paraleldir. Ancak bu g¢aligmalardan Han vd. (2011) ve Evanschitzky ve
Wunderlich (2006)’nin ¢aligmalarinda miisteri tatmininin farkli degerlendirildigi g6z
onilinde bulundurulmalidir.

Duygusal sadakat de miisterilerin davranigsal egilimlerini temsil eden niyetsel
sadakat boyutunu olumlu yonde etkilemektedir. Bu sonuca gore miisterilerde olumlu
duygular olusturuldukga, onlarin isletmeye yonelik bagliliklar1 bundan olumlu olarak
etkilenmektedir. Bu bulgu Kim ve Moon (2009: 151) ile paraleldir. Ancak bu
calismada, dogrudan Oliver (1997)’1n modelinin esas alinmadig: belirtilmelidir. Ayrica
bu sonu¢ Back ve Parks (2003: 428) ve Han ve Hyun (2012: 50)’un caligmasi ile
paralellik gostermektedir. Bir sonraki iligski incelendiginde, niyetsel sadakatin, eylemsel
sadakat TUlzerinde olumlu bir etkide bulundugu tespit edilmistir. Miisterilerin
baghliklarmi da kapsayan bir kavram olarak niyetsel sadakat, miisterilerin ayni
isletmeden satin alma sikliklarna olumlu yonde bir etkide bulunmaktadir. Bu iliski ve
Evanschitzky ve Wunderlich (2006: 338) ve Han ve Hyun (2012: 50)’un ¢alismalarinda
da ayni sekilde tespit edilmistir.

Ataletin niyetsel sadakatin iizerinde olumlu yonde bir etkisi oldugu tespit
edilmistir. Ancak duygusal sadakatin niyetsel sadakat iizerindeki dogrudan etkisi,
ataletin etkisine gore daha giicliidiir. Ataletin, eylemsel sadakat iizerindeki orta diizeyde
etkisi oldugu goriilmektedir. Bu etki, niyetsel sadakatin eylemsel sadakat tizerindeki
dogrudan etkisinden daha zayiftir. Bulgular, Wu (2011a: 317) ve Wu (2011b: 41) ile
paraleldir.

Genel olarak Oliver (1997)’in miisteri sadakatine iliskin teorisi bu ¢alisma
kapsaminda desteklenmistir. Ancak bu iliskiler sadece miisteri tatmini ve hizmet
kalitesinin etkisinin sinirlar1 dahilinde degildir. Sadakatin tutumsal 6gelerinin biitiinliik
icinde dikkate almmasi yoluyla, miisterilerin eylemsel sadakatlerinin arttirabilecegi
goriilmektedir. Ayrica eylemsel sadakat olusumunda, niyetsel sadakate nazaran daha az

olmasina karsin ataletin de etkili oldugu gortilmektedir.
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6.2. Oneriler

Elde edilen bulgular 1s18inda yiyecek igecek isletmelerine yonelik asagida yer alan

onerilerde bulunulmustur:

e Miisterilerin tutumsal ve eylemsel sadakat diizeylerinin arttirilmasi i¢in miisteri
tatminin etkisi goriildiigiinden, restoranlarin miisteri tatminine 6nem vermeleri
gerekmektedir. Bu ylizden miisterilerin tatmin diizeyleri takip edilmelidir.

e Miisterilerin tatmin diizeylerinin istenilen sekilde olmasi i¢in Oncelikle
miisterilerin isteklerinin dogru bir bigimde anlasilmasit gereklidir. Ayrica
restoranlar miisterilerin lizerinde gereginden biiyiik beklentiler olusturmamalidir.
Olusturulan beklenti ile denk bir performansin sergilenmesi esastir. Bu yiizden
servis siirecinin etkin bir bigimde denetlenmesi gereklidir

e Bilissel sadakat diizeyi, sadakatin ilk asamasi olarak O6nem tasimaktadir. Bu
sadakat diizeyinde giiclendikge, diger sadakat tiirlerinin de bundan olumlu yonde
etkilenmesi beklenmektedir. Buna gore, bilissel sadakati olusturan unsurlar
olarak miisterilerin kalite ve deger algilamalar1 yiiksek diizeyde tutulmalidir.
Miisterilerin 6dediklerine karsi aldiklar1 hizmete iliskin algilamalari makul
oldugu takdirde, onlarin isletmeye yonelik olan duygularmin bundan olumlu
olarak etkilendigi dikkate alinmalidir. Miisteriler ancak katlandiklar1 maliyet
karsiliginda uygun bir deger elde ederlerse isletme hakkinda olumlu duygular
icinde olurlar. Bu amagla; miisterilere 6dediklerinin karsilig1 sunulmalidir.

e Miisterilerin artan duygusal sadakatinin beraberinde isletmeye yOnelik
davranigsal egilimlerinin  giiglendigi  dikkate alindiginda, miisterilerin
duygularma hitap edilmesi yoluyla isletmeye yonelik baglilik diizeylerinin
arttirilmas1  gereklidir. Misterilerde olumlu duygularin olusturulmasi igin
miisterilerin kendilerini olumlu bir atmosferde hissetmeleri gerekir. Hem
personel-miisteri etkilesimi hem de ¢evresel diizenlemeler, miisterilerde olumlu
duygular1 uyandiracak sekilde gelistirilmelidir.

e Niyetsel sadakat diizeyinde miisterilerin isletmeye tekrar gelme taahhiitlerinin
eylemsel sadakate doniismesi igin, miisterilere o isletmede ¢esitli avantajlar
saglanabilir. Bir restoran i¢in dislintildiigli takdirde, miisterilere c¢esitli
indirimler saglanabilir, servis esnasinda Oncelik tanmabilir ve miisterilerin

tilkketim bigimleri takip edilip, onlara gerekli 6neriler sunulabilir.
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e Ataletin eylemsel yonii; niyetsel ve eylemsel sadakat iizerinde etkilidir. Ancak
ataletin niyetsel ve eylemsel sadakat {izerindeki etkisi sirastyla duygusal ve
niyetsel sadakat kadar giiclii degildir. Bu ylizden miisterilerin isletmeyi
tembellik ve alternatiflerin arastirilmasina isteksizlik gibi sebeplerden tercih
etmesi tek bagina yetersizdir. Miisteri ile kurulan iliskinin kalici kilinmasi adina,
oncelikle miisterilerin tatmin edilmesi ile beraber diger tutumsal unsurlarin
gelistirilmesi gdz Oniinde bulundurulmalidir. Bir diger ifadeyle, isletmeler
stirekli miisterilerin isteklerini takip etmelidir ve kendilerini eksik bulduklari

noktalarda kendilerini yenilemelidir.

Bunlara ek olarak, miisterilerin restoranlar ¢ergevesindeki sadakatlerinin daha iyi
anlasilmasi icin, ataletin yani sira miisterilerin isletmeden vazge¢mesini engelleyen
diger unsurlarm da miisteri sadakati iizerindeki etkisinin tespit edilmesi gereklidir. Bu
amagla modele bu degiskenler de eklenebilir. Ayrica diger turistik bolgelerdeki
restoranlara yonelik yapilacak ¢alismalar bu modelin daha iyi anlasilmasina katkida
bulunabilir. Calismanin kisithigi olarak belirtilen kapsam smirliligindan dolayi, bu

modelin farkli restoran tiirlerinde ve farkli bolgelerde sinanmasi gerekmektedir.
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