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ABSTRACT

In this research, personal caring service field consumer are analyzed consumer behavior participation effect of the customers loyalty. This
research is considered as a descriptive study, personal caring service consumers structured questionnaire administered data was obtained
by convenience sampling method. In data analyze, data was obtained with factor analysis, hypothesis testing was performed with
regression analysis. According to the results obtained from the research; customer engagement behavior positively affects the of the
behavioral and attitudinal loyalty. And attitudinal loyalty positively affects behavioral loyalty. In enterprises providing personal care
services, the effect of customer participation behavior on customer loyalty is examined. In this process, firstly literature based evaluations
are given and interpretations are made according to the analyzes made for the variables discussed later.Suggestions are provided to
practitioners and future studies. Research is an exploratory research.Survey was used as data collection tool in the research.The
questionnaire was formed in two parts in order to measure the effect of demographic variables and customer participation behavior on
customer loyalty. Customer participation behavior is examined in four dimensions; information seeking, information sharing, responsible
behavior, personnel communication.Customer loyalty is examined in two dimensions as loyalty and behavioral loyalty.Dimensions of
customer participation behavior in research Yi and Gong, (2013); Attitude and behavioral loyalty are adorned from the work of Kuikka and
Laukkanen, (2012). Expressions in the scales were evaluated as "I definitely agree - 5 | definitely do not agree" as the five-point Likert scale.
It has been found that customer participation behaviors positively affect loyalty and behavioral loyalty, whereas attitudinal loyalty affects
behavioral loyalty positively. As a result of the data obtained within the scope of the research; All hypotheses have led to the conclusion
that accepted customer participation behavior positively affects behavioral loyalty and attitudinal loyalty positively affects behavioral
loyalty.

Keywords: Loyalty, Customer Participation Behavior, Customer Loyalty, Contingent Loyalty, Behavioral Loyalty
JEL Codes: M3, M30, M31

MUSTERI KATILIM DAVRANISININ MUSTERi SADAKATINE ETKISi

OZET

Bu galisama da kigisel bakim hizmeti alan musterin katihm davranislarinin musteri sadakatine etkisi incelenmektedir. Arastirma tanimlayici
arastirma niteligindedir. Veriler kisisel bakim hizmeti alan tlketicilere uygulanan yapilandiriimis anketle kolayda 6rnekleme yéntemiyle elde
edilmistir. Verilerin analizinde agiklayici faktor analizi ile boyutlar elde edilmis, hipotezler ise regresyon analizi ile test edilmistir.
Arastirmadan elde edilen sonuglara gore; musteri katiim davranisinin tutumsal sadakate ve davranigsal sadakate, tutumsal sadakatin ise
davranissal sadakate olumlu etkiledigi tespit edilmistir. Kisisel bakim hizmeti saglayan isletmelerde musteri katihm davranigsinin musteri
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sadakatine etkisini incelemektir. Bu slregte 6ncelikle literatiire dayali degerlendirmelere yer verilmekte daha sonrasinda ele alinan
degiskenlere yonelik yapilan analizlere gére yorumlar yapilmakta uygulayicilara ve gelecek galismalara 6neriler sunulmaktadir. Arastirma
kesfedici bir arastirma niteligindedir. Arastirmada veri toplama araci olarak anket kullaniimistir. Anket formu demografik degiskenler ve
musteri katilim davranisinin musteri sadakatine etkisini 6lgmek amaciyla iki bélimden olusturulmustur. Musteri katiim davranigi bilgi
arayisl, bilgi paylasma, sorumlu davranma, personel iletisimi olmak tzere dort boyutta incelenirken; misteri sadakati tutumsal sadakat ve
davranissal sadakat olmak tizere iki boyutta incelenmektedir. Arastirmada musteri katihm davranisi boyutlari Yi ve Gong, (2013); tutumsal
ve davranissal sadakat ise Kuikka ve Laukkanen, (2012) calismalarindan adapte edilmistir. Olgeklerde yer alan ifadeler begsli likert 6lgegi “1
Kesinlikle Katiliyorum — 5 Kesinlikle Katiimiyorum” seklinde degerlendirilmistir. Musteri katihm davranisinin tutumsal sadakate ve
davranigsal sadakate, tutumsal sadakatin ise davranigsal sadakate olumlu etkiledigi tespit edilmistir. Arastirma kapsaminda elde edilen
veriler sonucunda; butin hipotezler kabul edilmis misteri katihm davranisinin tutumsal sadakate ve davranigsal sadakate, tutumsal
sadakatin ise davranigsal sadakate olumlu etkiledigi sonuglarina variimistir.

Anahtar Kelimeler: Sadakat, Misteri Katilim Davranisi, Misteri Sadakati, Tutumsal Sadakat, Davranigsal Sadakat
JEL Kodlari: M3, M30, M31

1. GiRiS

Ozellikle hizmet Ureten isletmelerde pazarlamaci ve tiiketiciler tarafindan ortak olarak yaratilan {riiniin degisimi; kullanim
oncesinde, sirasinda ve sonrasinda sosyal olarak insa edilmektedir ( Dedeoglu, 2015: 25). Tuketici ile ortak deger yaratarak
tlketiciyi yenilik sistemlerine dahil etmek ve tlketicilerin deneyimlerini zenginlestirmek ve onlari yaratici hale getiren
birlikte yaratma misteri katiim davranigi ve misteri sorumlu davranis olmak Uzere iki temel faktérden olugmaktadir
(Glines, 2011: 76). Misteri katihm davranisi gerekli hizmet karsilasmasi sirasinda moisterilerin eylemi olarak ifade
edilmektedir. Musterilerin bilgi aramasi, paylasmasi, sorumlu davranisi ve kisisel etkilesimi ile musteriler ortak bir deger
yaratma faaliyetine katilarak isletmelerde iliskileri gelistirerek sadakate olumlu katki saglamaktadirlar. Her giin yeni
Urinlerin pazara girdigi pazar kosullarinda rekabet edebilmek, devamhhgl saglamak, kar elde etmek gibi amaglari
gerceklestirebilmek igin isletmeler var olan misterilerini sadik musterilere donlstlirme arayisina girmislerdir. Musteri
sadakati bir isletmenin maddi olmayan duran varlklarindan biridir. Sadakat literatlr incelendiginde genel olarak davranissal
ve tutumsal sadakat olmak Uzere iki farkl boyutta kavramsallastirilmistir (Usta ve Memis, 2009: 2; Villacé-Molinero vd.,
2016: 2). Sadakatin tutum ve davranis boyutlar rekabet avantaji igin blyik bir potansiyele sahip oldugu igin arastirmacilar
Ozellikle hizmet pazarlamasinda katilim ve sadakat konularina odaklanmistir (Tachis ve Tzetzis, 2015: 8). Bu g¢alismanin
amaci da kisisel bakim hizmeti saglayan isletmelerde musteri katihm davranisinin musteri sadakatine etkisini incelemektir.
Bu siregte oncelikle literatlire dayali degerlendirmelere yer verilmekte daha sonrasinda ele alinan degiskenlere yonelik
yapilan analizlere gére yorumlar yapilmakta uygulayicilara ve gelecek galismalara dneriler sunulmaktadir.

2. LITERATURE iNCELEMESI
2.1. Misteri Katihm Davranisi

Hizmetlerin basarili Gretim ve teslimat icin beklenen gerekli davraniglari gosterme seklinde tanimlanan misteri katilimi
davranigi, 6zellikle hizmet sunumumda istenilen hizmet ciktilari elde edebilmek igin dnemli bir kavramdir (Chen vd., 2015:
65). Miusteri katilimi davranigi genel bir tanimla deger yaratma strecindeki her tirli faaliyet olarak tanimlanmaktadir (Yi
vd., 2009: 88). Tuketilen Urlinlerin Uretiminde tlketici tarafindan Ustlenilen deger yaratma faaliyetleri olan musteri katihmi
(Chen ve Wang, 2016: 346) hizmet agirlikh faaliyetlerde rekabet avantaji igin dnerilen temel faaliyetlerden birisidir (Chen
vd., 2015: 486).

Misteri katihmi davranisi basarili bir hizmet yaratilmasi igin gerekli bir davranistir. Musteri katilim davranisi verimliligi
artirir, masterilerin aktif katilimi ile ortaya konan yaratim ve teslimat isletmenin maliyetlerini dislirir, musterilerin
ihtiyaglarinin memnuniyetini arttirabilir. Her iki taraf, karsilikl isbirligi yoluyla kazan-kazan durumu yasarsa taraflar arasi
iliskiyi arttirir. Musterileri ile karl iliskiler olusturulmasini etkileyerek sadakati artirir (Camacho vd., 2015: 1610; Sharma vd.,
2014: 279). Mdsterilerde birlikte yaratma davranisinin bir boyutu olan miusteri katilim davranisi dort farkli faktérden
olugmaktadir. Bilgi arama, bilgi paylasimi, sorumlu davranis ve kisisel etkilesim olmak tzere misteri katimi davraniginin
dort faktort bulunmaktadir (Yi ve Gong, 2013: 1279; Silva vd., 2016: 1623; Dong ve Sivakumar, 2015: 726). Bilgi arama;
mdisteriler hizmet gereksinimlerini agiklamak igin hizmet durumu, hizmetin parametreleri ile ilgili ve ortak deger yaratma
olarak gorevlerini gergeklestirmek icin bilgiyi aramaktadirlar. Bu bilgilerin saglanmasi konusunda misteri belirsizligi
azaltmaktadir. Bilgi paylasimi; basarili ortak deger yaratilmasi igin, musterilere bilgi olarak kaynak saglamalidir. Clink{ bilgi
paylasimi ortak deger yaratma basarisinin anahtaridir (Vazquez vd., 2015: 36).Calisanlari bilgi paylasimi sayesinde,
¢ahisanlarin misterilerin belirli ihtiyaglarini karsilayan bir hizmet sunabilecegine emin olabilirsiniz. Misterilerin dogru bilgi
saglamak igin basarisiz olursa, ortak deger yaratma kalitesi dislik olabilir. Bilgi paylasma ortak deger olusturma boyut igin
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hayati 6nem tasimaktadir (Yi ve Gong, 2013: 1279). Sorumlu davranis; misterilerin kismi galisanlar olarak kendi gérev ve
sorumluluklarini tanimasidir. Kendileri ve galisanlari arasindaki basarili ortak deger yaratilmasi igin, musterilerin kurallari ve
politikalari benimsemesi gerekmektedir (Yi ve Gong, 2013: 1279). Birlikte deger yaratma slrecinde miusteriler ¢alisanlar ile
isbirligi icinde olmalidir (Vazquez vd., 2015: 36). Kisisel etkilesim; kisisel etkilesim basarili ortak deger yaratilmasi igin gerekli
olan musteriler ve galisanlar arasindaki nezaket, samimiyeti ve saygi gibi kisiler arasi iliskileri ifade eder. Bir hizmet
baglaminda ortak deger yaratma sosyal bir ortamda daha keyifli, olumlu gergeklesir(Yi ve Gong, 2013: 1279). Literatiirde
mdisteri katilim davranisina yonelik farkh sektorlerde yapilan gesitli ¢calisma yer almaktadir. Bozaci ve Durukan, 2015’de
musteriyi giglendirmenin faktorlerinden biri olan musteri katihminin algilamalara etkilerine, Zhang vd., 2015’ de teknolojik
ortamlarda ortak yaratilis etkileri ve musteri katilimina, Santos ve Spring, 2015’de bilgi yogunluklu is hizmetlerinde musteri
katiliminin eksikliginin asilmasina, Wang vd., 2015’de sanal marka topluluklarda musteri katihm davranigina, Teng ve Chang,
2016’ da otelin ¢evre dostu programlari igin misteri katilimi niyeti artirilmasini, Chae ve Ko, 2016’da miisterin sosyal sosyal
ag hizmetlerinde katilimin motivasyonuna yonelik ¢alismalar yapmislaridir.

2.2. Musteri Sadakati

1980’lerin basinda etkili olmaya baslayan sadakat kavrami Grlinler, mal ve hizmet lreten isletmeler (6rnegin; oteller,
perakendeciler, finansal olarak sanayi, kurumlari, arag kiralama sirketleri stipermarketler, havayolu sektori vd.) gibi oldukga
genis bir alanda etkili olmaktadir (Vaitone ve Papsiene, 2016: 110). Pek ¢ok sektorde etkili oldugu kabul edilen sadakat bir
pazarlama enstriimani olarak benimsenmektedir. Sadakat kavrami tiiketicilerin bir markaya, triine ya da isletmeye baglhk
diizeyini yansitan bir kavramdir (Khiabanian ve Karakadilar, 2016: 63). Mevcut musterilerde olusan sadakat ise; isletmeleri
en onemli rekabet avantaji saglayacak kaynaklarindan birisidir. Clnki sadakatinin olusturulmasi, igletmelerin varhgini
surdirmesi ve kar elde etmesini saglayan énemli bir yol olarak degerlendirilmektedir (Akdogan ve Sener, 2015: 10). Ayrica
sadik misteriler daha fazla satin alma, 6deme ve aldiklari Griin hakkinda olumlu davranislarla isletmelere sayisiz faydalar
saglamaktadirlar (Han ve. Woods,2014: 176). Misteri sadakati kavrami genellikle Urilinlere karsi pozitif tutum sergileyip
tekrar satin almakla ifade edilebilir Karisik yapisindan dolayi farkl perspektiflerde incelenen musteri sadakati davranigsal
sadakat ve tutumsal sadakat olmak tzere iki sekilde incelenmektedir (Cati vd., 2010: 433; Silva. vd, 2016: 1622; Oyman,
2002: 170; Han ve. Woods,2014: 176). Sadakat davranislarini dogrudan gozlemlemek her zaman mimkin degildir.
Arastirmacilarda genellikle davranislar ve tutumlar sadakati 6l¢mek igin sik kullanilan yaklasimlardir (Tanford, 2013: 287).

Misteri sadakati tutumsal boyutta degerlendirildiginde; musteri tatmini sadakatin belirleyici olmaktadir. Tutumsal sadakat,
belirli bir Griin, marka, isletme igin tuketicilerin baghhk derecesi, daha fazla 6deme istekliligi olarak tanimlanir (Ong vd.,
2016: 4). Musteriler ile psikolojik ya da duygusal bag kurma hatta olumlu, ¢ekici ifadeler ile tekrar satin alma yoninde bir
Urin veya markaya dogru olumlu bir tutum seklinde gosterilmesi tutumsal sadakat anlamina gelmektedir (Villacé-Molinero
vd., 2016: 2). Musteri sadakati davranigsal boyutta degerlendirildiginde; tekrarlanan satin alma davranisi sadakatin
belirleyici olmaktadir. Davranissal sadakat musteriler devamliligini korumak igin daha yuksek bir egilimli olarak belirli bir
Urdn veya marka igin satin alma durumu olarak tanimlanabilir(Ong vd., 2016: 4). Davranissal sadakat; davranis yoluyla ifade
edilen taahhtleri kapsamaktadir. Sadakatin bu boyutunda gergek tekrar satin alma énemlidir. Clnkd sadakat tekrar ziyaret
etme sayisi bakimindan olgulir (Villacé-Molinero vd., 2016: 2; Prentice, 2013: 310). Literatirde musteri sadakatinin
tutumsal ve davranigsal sadakat boyutuna yonelik cesitli ¢calisma yer almaktadir.,, Hong ve Cho, 2011’de tiketicilerin
tutumsal sadakat ve satin alma niyetlerinin etkisi, Tariq , 2015’de arabulucu olarak tutumsal sadakatin marka varligindaki
riskten kaginma ve davranis sadakat arasindaki iliskiyi, Bilgihan vd., 2016’da hizmet pazarlamasinda davranissal sadakatin
araci etkisini, Villacé-Molinero vd.,2016’da ¢oklu bayilerde satis baglilik programlarinda misteri davranissal sadakati
etkileyen faktorleri, Quintal ve Phau, 2016’da 6grencilerin Gniversitelerinin tavsiye etme veya gonullii calisma davranissal
sadakat niyetlerini incelemisledir.

3. VERi VE YONTEM

3.1.Arastirmanin Amaci

Misteriyi Uretim sistemine dahil ederek ve misterilerin katilim davranigi gostermeleri basaril bir Griin ortaya koymakta ve
sonrasinda karli iligkiler olusarak sadakat artmasinda etkili olmaktadir. Bu kapsamda arastirma kisisel bakim hizmeti satin
alan miusterilerin katilim davranisinin misteri sadakatine etkisini incelemeyi amaglamaktadir. Arastirma amaglari
dogrultusunda literatiir taramasi esnasinda elde edilen bilgiler ile kuramsal yapi olusturulmustur.

3.2. Arastirmanin Yontem ve Modeli

Arastirma kesfedici bir arastirma niteligindedir. Arastirmada veri toplama araci olarak anket kullaniimistir. Anket formu
demografik degiskenler ve misteri katilim davranisinin muisteri sadakatine etkisini 6lgmek amaciyla iki bolimden
olusturulmustur. Musteri katilim davranigi bilgi arayisi, bilgi paylasma, sorumlu davranma, personel iletisimi olmak tzere
dort boyutta incelenirken; musteri sadakati tutumsal sadakat ve davranissal sadakat olmak Uzere iki boyutta
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incelenmektedir. Arastirmada musteri katilim davranigi boyutlari Yi ve Gong, (2013); tutumsal ve davranigsal sadakat ise
Kuikka ve Laukkanen, (2012) calismalarindan adapte edilmistir. Olgeklerde yer alan ifadeler besli likert dlgegi “1 Kesinlikle
Katihyorum — 5 Kesinlikle Katilmiyorum” seklinde degerlendirilmistir. Arastirmada givenirligi ve olcegin homojen bir yapi
gosterdigini test eden Cronbach’s Alpha degeri dikkate alinmistir. Degerin sosyal bilimlere ait ¢calismalarda 0,50’den bulyik
olmasi arzu edilen bir durumdur (Gokluk vd., 2010: 177-178; Kalayci, 2014: 322).

Sekil 1: Aragtirma Modeli

|Tutum53| Sadakat

\Davram.ﬁﬁal Sadakat

Arastirma kapsaminda hazirlanan 6lgek internette olusturulan link araciliigiyla basit tesadifi 6rneklem yoluyla kisisel bakim
hizmeti alan musterilere uygulanmistir. Arastirmada ana kitle biytklGginin belirlenmesinde tam olarak belirlenememis
modellerde 384 olmasi gerektigi belirlenmistir (Gegez, 2010: 223; Blyukoztirk vd. 2014: 95).Arastirmada ulasilan 408
katilimci 6rneklem buytklugu igin yeterli sayiyi sagladigi ve evren hakkinda éngorilerde bulunabilmek igin yeterli bulundugu
disiinuldigiinden veri toplama stireci sonlandirilip analizler yapilmistir.

Misteri Katilim Davranigi |

3.3. Arastirmanin Hipotezler

Bilgehan vd., 2016’da tutumsal sadakatin duygular ve davranissal sadakat arasindaki iliskiyi aracilik ettiginden tutumsal
sadakat davranissal sadakati olumlu etkiledigi. Han ve. Woods,2014’de etkinin, bilincin, niyetin davranissal sadakati olumlu
etkiledigi, Tachis ve Tzetzis, 2015’de yaptiklari ¢alismalarinda taraftarlarin katiim davraniginin psikolojik, davranigsal ve
tutumsal baglilik yarattigi, Giner ve Rillo, 2016’da birlikte yaratma ve glivenin sadakati olumlu etkiledigi, Silva vd., 2016’'da
birlikte yaratma davranisinin tutumsal ve davranigsal sadakati olumlu etkiledigi seklinde hipotez kurmuslaridir. Yapilan
calismalardan yola gikilarak s6z konusu galismanin hipotezleri kurulmustur.

H1:Misteri katihm davranisi tutumsal sadakati etkilemektedir.
H2: Musteri katilim davranisi davranigsal sadakati etkilemektedir.
H3: Tutumsal sadakat davranigsal sadakati etkilemektedir.
4. BULGULAR VE TARTISMA
Elde edilen veriler arastirma amaclari ve arastirma hipotezleri dogrultusunda analiz edilmistir.
4.1. Demografik Ozelliklere Ait Bulgular
Arastirmaya katilan katilimcilara yonelik frekans ve ylzde dagilimlari Tablo 1'de gosterilmektedir.

Tablo 1: Katiimcilarin Demografik Ozellikleri

Frekans Ylzde Frekans Yizde

Cinsiyet Kadin 284 69,6 ilkokul 20 4,9
Erkek 124 30,4 Ortaokul 20 49

18-28 196 48 Egitim | Lise 76 18,6

Yas 26-33 80 19,6 Lisans 236 57,8

34-41 72 17,6 Lisan Ustl 56 13,7

42 ve Gzeri 60 14,7 O'érenci 176 43,1

Gelir 1000 TL ve alti 208 51 Meslek | Memur 112 27,5
1001-2000 44 10,8 Esnaf 28 6,9
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2001-3000 60 14,7 Ev Hanimi 40 9,8
3000 TL ve Gzeri 96 23,5 Emekli 16 3,9
Diger 36 8,8

Total 408 100 Total 408 100

Tablo 1’ e gore; arastirmaya katilan katiimcilar %69,6 bayanlardan olusurken, %30,4 erkeklerden olugmaktadir.
Katihmcilarin yaslari dikkate alindiginda ise en fazla katilime1 % 48 oraninda 18-28 yas arasindaki katilimcilar oldugu, gelirleri
dikkate alindiginda %51’inin geliri 1000 TL ve alti oldugu gorilmektedir. Katilimcilarin egitim durumlarinda ise en fazla oran;
%57,8 ile lisans iken meslekleri ise en fazla oran %43,1 6grenci oldugu gorilmektedir.

4.2. Arastirmanin Gegerliligi ve Glivenilirligi

Olgeklerin giivenilirlik analizine iliskin arastirma yapilmadan 40 6rnek birim (izerinden 6n testler gerceklestirilmis ve
uygulanan anket formunda bazi ifadelerde diizeltme yapilmistir. Olceklerdeki ifadelerin giivenilirligi ise Cronbach Alpha
katsayisi ile test edilmistir. Olgegin miisteri katilim davranisina ait giivenilirlik katsayisi 0,834, tutumsal sadakat dlcegine ait
glvenirlik katsayisi 0,698, davranigsal sadakat 6lgegine ait glivenirlik katsayisi 0,615 oldugu goriilmektedir. Her bir faktorin
glvenilirlik katsayilari 0,6’dan fazla oldugu igin Olgeklerin glvenilir oldugu soylenebilir (Kalayci, 2014: 321-322). Alan
arastirmasi sonucunda elde edilen Cronbach’s Alpha degerleri tablolarda yer almaktadir.

Misteri katihm davranisi, tutumsal sadakat ve davranigsal sadakat faktorlerinin gruplandiriimasi amaciyla agiklayici faktor
analizi kullanilmistir. Analizlerinin sonuglari Tablo 2’de sunulmustur.

Tablo 2: Miisteri Katilim Davranigi Fakt6r Analizi Sonuglarn

Faktor Aciklanan
Yiikleri Alfa Ozdeger Varyans
Kisisel Etkilesim 0,798 4,876 34,831
15.Calisanlara karsi saygili davrandim 0,848
14.Cahsanlara karsi kibar davrandim 0,831
13.Calisanlara karsi nazik davrandim 0,708
12.Calisanlara karsi dostga davrandim 0,565
16.Calisanlara karsi terbiyesizce davranmadim 0,547
Bilgi Arayisi 0,797 1,897 13,547
6.Calisan gorevini gergeklestirebilmesi icin gerekli bilgileri
¢alisana soyledim 0,781
5.Calisana uygun bilgi verdim 0,767
4.Calisana ne istedigimi net bir sekilde agikladim 0,709
Sorumlu Davranis 0,75 1,453 10,375
10.1sin gerektirdigi sorumluluklarimi yerine getirdim 0,792
9.Yapilmasi gerekenleri yeterli sekilde yaptim 0,782
11.GCalisanlarin yénlendirmelerini ve/ veya dnerilerini takip
ettim. 0,634
Bilgi Paylagimi 0,715 1,085 7,752
1.Bu hizmetin hangi olanaklari sundugu ile ilgili baskalarindan
bilgi almak isterim 0,857
2.Bu hizmetin nerede verildigi ile ilgili bilgileri arastirirm 0,826
3.Bu hizmeti iyi bir sekilde alan bagkalarinin nasil davrandigini
dikkat ederim 0,54
Cronbach Alpha 0,869
KMO Testi 0,801
Barlett’s Test of Sphericity X2:2317,71; Sig: 0,001
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Faktor yapisini ortaya g¢ikarmak amaciyla agimlayici faktor analizi yapilarak bitiin maddeler incelenmistir. Misteri katihm
davranisi 6lgeginde yer alan 16 maddenin kisisel etkilesim, bilgi arayisi, sorumlu davranis, bilgi paylasimi seklinde dort faktor
altinda toplandigi goriilmustir. Bilgi paylasiminda ve sorumlu davranis faktérlerine ait birer ifade binisik deger aldigi ve
faktor yapisini bozdugu igin 6lgekten cgikarilmis, tekrar analiz yapildiginda Tablo 2’deki sonuglar elde edilmistir. Agiklayici
faktor analizi sonucunda elde edilen test degerleri: Barttlett’'s test degeri 2317,71 p degeri p=0,001<0,05 ve KMO test
degerinin 0,869 olarak gergeklesmistir. Degerler kabul edilebilir sinirlar icinde gerceklesmistir.

Tablo 3: Tutumsal Sadakat Fakt6ér Analizi Sonuglari

Faktor Aciklanan
Yikleri Alfa Ozdeger Varyans

Tutumsal Baglilik 0,698 1,546 77,285

18.Ben diger hizmetler igerisinde bu hizmet igin daha ylksek bir
fiyat 6demeye istekliyim 0,848

17.Ben bu hizmete daha bagliyim 0,831

Cronbach Alpha 0,698

KMO Testi 0,5
Barlett’s Test of Sphericity X2:143,358; Sig: 0,001

Faktor yapisini ortaya ¢ikarmak amaciyla agimlayici faktor analizi yapilarak biitin maddeler incelenmistir. Tutumsal sadakat
Olgeginde yer alan 2 maddenin tutumsal sadakat seklinde tek faktor altinda toplandigi goriilmustir. Agiklayici faktor analizi
sonucunda elde edilen test degerleri: Barttlett’s test degeri 143,358, p degeri p=0,001<0,05 ve KMO test degerinin 0,5
olarak gergeklesmistir. Degerler kabul edilebilir sinirlar iginde gergeklesmistir.

Tablo 4: Davranigsal Sadakat Faktor Analizi Sonuglari

Faktor Aciklanan
Yikleri Alfa Ozdeger Varyans
Davranissal Baglilik 0,698 1,448 72,382
20.Ben bu hizmeti satin almaya devam etmek niyetindeyim. 0,851
19.Tekrar satin alacak olsam bu hizmeti satin alirm 0,851
Cronbach Alpha 0,615
KMO Testi 0,5
Barlett’s Test of Sphericity X2:90,682 ; Sig: 0,001

Faktor yapisini ortaya g¢ikarmak amaciyla agimlayici faktér analizi yapilarak biitiin maddeler incelenmistir. Davranissal
sadakat o6lgeginde yer alan 2 maddenin davranigsal sadakat seklinde tek faktor altinda toplandigi gorilmustir. Agiklayici
faktor analizi sonucunda elde edilen test degerleri: Barttlett’s test degeri 90,682, p degeri p=0,001<0,05 ve KMO test
degerinin 0,5 olarak gerceklesmistir. Degerler kabul edilebilir sinirlar iginde gergeklesmistir.

4.3. Hipotezlerin Test Edilmesi

Arastirmanin bagimsiz degiskenleri ile bagiml degisken arasindaki iliskiyi 6lgmek ve hipotezleri test etmek icin regresyon
analizi kullanilmistir. Regresyon analizleri sonuglarina gore (p<0,05) diizeyinde anlamli ve pozitif yonli iligkiler belirlenmistir.
Elde edilen degerler asagidaki tablolarda gosterilmektedir.

Tablo 5: Miisteri Katihm Davranigi ile Tutumsal Sadakat Arasindaki Regresyon Analizi Sonuglari

Standardize Standardize
Edilmemis Edilmis
Model Katsayi Katsayi
Standart
B Hata Beta t Sig.
1 (Sabit) 0,698 0,14 4,998 0
MUSTERI
KATILIM
DAVRANISI 0,871 0,069 0,531 12,611 0
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Duzeltilmis R
R:531a R Square: 0,281 Square:0,280 F: 159,05 Sig: 0,000
a Bagimh
degisken:
TUTUMSAL
SADAKAT

Mausteri katim davranigi ile tutumsal sadakat arasindaki iliski diizeyini 6lgmek igin uygulanan regresyon analizi sonucunda
hipotezin bagimsiz degiskenlerinin bagimli degisken olan tutumsal sadakati agiklama gliciinii gosteren determinasyon
katsayisi 0,281 olarak ¢ikmistir. Bu deger tutumsal sadakatte meydana gelen degisimin %28,1lik kismi musteri katihm
davranigi faktérlerince agiklanabilir anlamina gelmektedir. F degeri 159,05 olup, modelin bir bitiin olarak (p=0,001) oldugu
soylenebilir.

Tablodaki sonuglara gore bagimsiz degisken olan misteri katilim davranisinin, bagimh degisken olan tutumsal sadakat ile
aralarinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonli zayif iliski (8=0,871; p=0,001) oldugu sdylenebilir. Bu sonug, “H1:
Misteri katihm davranigi tutumsal sadakati etkilemektedir.” hipotezini dogrulamaktadir.

Tablo 6: Miisteri Katihm Davranigi ile Davranigsal Sadakat Arasindaki Regresyon Analizi Sonuglari

Standardize
Standardize Edilmis
Model Edilmemis Katsayi Katsayi
Standart
B Hata Beta t Sig.
1 (Sabit) 0,644 0,137 4,687 0
MUSTERI
KATILIM
DAVRANISI 0,847 0,068 0,526 12,456 0
Dizeltilmis
R:,526a R Square: 0,276 R Square:0,275 F: 155,15 Sig: 0,000
a Bagiml
degisken:
DAVRANISSALS
ADAKAT

Musteri katilim davranisi ile davranigsal sadakat arasindaki iliski diizeyini 6lgmek icin uygulanan regresyon analizi sonucunda
hipotezin bagimsiz degiskenlerinin bagimli degisken olan davranissal sadakati agiklama gliclini gésteren determinasyon
katsayisi 0,276 olarak ¢ikmistir. Bu deger davranigsal sadakatte meydana gelen degisimin %27,6lik kismi musteri katihm
davranigi faktérlerince agiklanabilir anlamina gelmektedir. F degeri 155,15 olup, modelin bir bitiin olarak (p=0,001) oldugu
soylenebilir. Tablodaki sonuglara gore bagimsiz degisken olan musteri katilim davranisinin, bagimli degisken olan davranissal
sadakat ile aralarinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonlu zayif iliski (3=0,847; p=0,001) oldugu sdylenebilir. Bu sonug,
“H2: Musteri katilim davranisi davranigsal sadakati etkilemektedir.” hipotezini dogrulamaktadir.

Tablo 7: Tutumsal Sadakat ve Davranigsal Sadakat Arasindaki Regresyon Analizi Sonuglar

Standardize Standardize
Model Edilmemis Katsayi Edilmis Katsayi
Standart
B Hata Beta t Sig.
1 (Sabit) 0,968 0,102 9,47 0
TUTUMSAL
SADAKAT 0,554 0,04 0,565 13,811 0
Dizeltilmis
R:,565a R Square: 0,320 R Square:0,318 F: 190,74 Sig: 0,000
a Bagimli degisken:
DAVRANISSAL
SADAKAT

Tutumsal sadakat ile davranigsal sadakat arasindaki iliski dizeyini 6lgmek icin uygulanan regresyon analizi sonucunda
hipotezin bagimsiz degiskenin bagimli degisken olan davranigsal sadakati agiklama gliciinii gésteren determinasyon katsayisi
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0,320 olarak ¢ikmistir. Bu deger davranigsal sadakatte meydana gelen degisimin %32 lik kismi tutumsal sadakat tarafindan
aciklanabilir anlamina gelmektedir. F degeri 190,74 olup, modelin bir biitin olarak (p=0,001) oldugu sdylenebilir.

Tablodaki sonuglara gére bagimsiz degisken olan tutumsal sadakat, bagimli degisken olan davranigsal sadakat ile aralarinda
istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonlu zayif iliski (8=0,554; p=0,001) oldugu sdylenebilir. Bu sonug, “H3: Tutumsal
sadakat davranigsal sadakati etkilemektedir.” hipotezini dogrulamaktadir.

Tablo 8: Hipotez Testlerine iliskin Ozet Degerlendirme

Hipotezler Sonug
H1: Misteri katilim davranisi tutumsal sadakati etkilemektedir. Kabul
H2: Musteri katilim davranisi davranissal sadakati etkilemektedir. Kabul
H3: Tutumsal sadakat davranissal sadakati etkilemektedir. Kabul

5. SONUC

Mausterilerin daha fazla Uretim siireglerine dahil olmasiyla degisen rollerinin incelendigi bu calismada; musteri katihm
davraniginin tutumsal baghhga ve davranigsal bagliliga etkisi, ve tutumsal bagliligin da davranigsal baghlga etkisine yonelik
hipotezler kurulmus ve test edilmistir. Arastirma kapsaminda elde edilen veriler sonucunda; bitiin hipotezler kabul edilmis
musteri katihm davranisinin tutumsal sadakate ve davranissal sadakate, tutumsal sadakatin ise davranissal sadakate olumlu
etkiledigi sonuglarina varilmistir. Arastirma kapsaminda mdisteri katiim davranisinin hem tutumsal bagliiga hem de
davranigsal baghliga pozitif yonde olumlu etkiledigi sonucuna varilmistir. Bu sonug literatiirde yapilan calismalari
desteklemektedir. Ailawadi vd., 2014’ te yaptiklari calismada tiiketici tutumlarinin dogrudan veya dolayli olarak davranigsal
sadakati etkiledigi. Han ve. Woods,2014’de etkinin, bilincin, niyetin davranigsal sadakati olumlu etkiledigi sonucuna
varmiglardir. Ong vd., 2016’da yaptiklari galismada duygusal ve rasyonel glivenin hem davranissal hem de tutumsal sadakati
olumlu etkiledikleri sonucuna varmislardir. Izogo, 2015’de hizmetlerde glvenin, glivenirligin ve baghligin tutumsal sadakati
olumlu etkiledigi sonucuna varmiglardir. Tachis ve Tzetzis, 2015’de yaptiklari galismalarinda futbol taraftarlarin katilimi
psikolojik, davranigsal ve tutumsal baglilik yarattigi sonucuna varmislardir. Wang vd., 2015’de sanal marka topluluklarda
musteri katihm ile ilgili yaptiklari ¢alismalarinda misteri katihm davranisinin devam etme niyetine olumlu katki yaptig
sonucuna ulasmislardir. Chae ve Ko, 2016’da musterin sosyal sosyal ag hizmetlerinde katilimin motivasyona olumlu
etkiledigi sonucuna ulasmislardir. Chen ve Wang, 2016’da yaptiklari havayolunun online check-in sisteminde misteri
katilimi ile deger ortak yaratma musteri sadakatini olumlu etki yaptig sonucuna ulagmiglardir.

Arastirma kapsaminda bu sonug literatiirde yapilan galismalar desteklemektedir. Silva vd., 2016’da hizmet sektoriinde
yaptiklari ¢calismalarinda birlikte yaratma davranisinin hem tutumsal sadakati hem de davranissal sadakati olumlu etkiledigi
sonucuna varmislardir. Ayrica bu sonuca ek olarak tutumsal baghligin davranissal bagliliga pozitif yonde olumlu etkiledigi
sonucuna varmislardir.

Yapilan calisma da hizmet isletmelerinde misteri katiim davranisinin tutumsal ve davranissal sadakate olan etkisi
uygulamacilara yeni bir bakis agisi kazandirmaktadir. Uygulayicilar hedef kitlelerini siirece dahil ederek daha fazla yarar
saglayabileceklerdir. Ayrica yapilan g¢alisma diger akademik galismalara katki saglayabilecek bir kaynaktir. Arastirmada
katilimcilarin kolayda 6rneklem yodntemiyle segilmesi, arastirmanin belli bir sirede tamamlanma zorunlulugundan ve
maliyetten dolayi kisitlanmasina sebep olmustur. Ayrica s6z konusu galismada birlikte yaratma degerinin sadece bir faktora
dikkate alinmis olup gelecek ¢alismalarda bir bitiin halinde ele alinip sonuglar degerlendirilebilir. Gelecek galismalarda farkli
sektorler, isletmelere veya Urlnler Gzerinden birbirleriyle kiyaslama yaparak veya tek tek ele alarak uygulanip sonuglar
degerlendirilebilir.
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