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TUKETICi SADAKATI YARATMADA CALISANLARIN OZDESLESME
DUZEYLERININ ROLU: HAVALIMANI CALISANLARI iLE BIR
UYGULAMA

Bu c¢alismada havalimani c¢alisanlarinin 6zdeslesme diizeyinin tiiketici sadakati
tizerindeki etkisi Ol¢lilmeye calisilmistir. Bu anlamda arasgtirmaya katilan tiiketiciler ve
calisanlarin demografik ozellikleri ile markaya sadakat derecesi ve c¢alisanlarin oOrgiitle
0zdesleme dereceleri kendi icinde demografik ozellikleri ile karsilastirilmis ve iligki

aranmuistir.

Bireylerin cinsiyetlerine gore tiiketici sadakati 6l¢egi ve alt boyutlarinin karsilagtirma
testleri sonucunda tiiketici sadakati Olgegi ortalamasinin kadinlarla erkekler arasinda
degismedigi gozlenmistir. Bununla birlikte alt boyutlar i¢erisinde sadece iliskiyi slirdiirme
kararliligr alt boyutu ortanca puani anlamh diizeyde kadinlarda daha yiiksek bulunmustur.
Yas degiskeni i¢in yapilan karsilastirma testi sonucunda tiiketici sadakati dlgegi ve tiim alt
boyutlarinin tamaminda yas gruplarina goére anlamli farklilik go6zlenmemektedir.
Katilimcilarin egitim durumlari, ugus hattt ve ugus amaci i¢in yapilan karsilastirmada da
tipk1 yas gibi tiiketici sadakati 6lcegi degerinin degismedigi sonucuna ulagilmistir. Diger
taraftan calisanlarin Orgiitsel 6zdeslesme derecelerinin demografik degiskenlere gore
farklilik gosterip gostermedigine dair yapilan analizde demografik degiskenler ile
0zdeslesme diizeyi arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmemistir. Arastirmada elde edilen
sonuglara gore tliketicilerin sadakat derecesi ile calisanlarin 6zdeslesme derecelerinin
demografik ozelliklere gore farklilik gostermedigi tespit edilmistir. Ayrica orgiitsel
0zdeslesme ile tiiketici sadakati arasinda yapilan analiz sonucuna gore ise dogrudan herhangi

bir anlaml iligkiye rastlanmamustir.



Name Surname : Nezaket DERELI

Supervisor : Prof. Dr. Celal KEPEKCI

Degree and Date : Master, 2020

Major : Business Administration

Key Words : Consumer, Consumer Loyalty, Organizational Identification.
ABSTRACT

THE ROLE OF EMPLOYEES 'UNIFORMATION LEVELS IN CREATING
CONSUMER LOYALTY: AN APPLICATION WITH AIRPORT
EMPLOYEES

In this study, the effect of identification level of airport workers on consumer loyalty

was tried to be measured.

In this sense, the demographic characteristics of the consumers and employees
participating in the study, the degree of brand loyalty and the degree of identification of the
employees with the organization were compared with their demographic characteristics and
the relationship was sought. As a result of the comparison tests of the consumer loyalty scale
and its sub-dimensions according to the gender of individuals, it was observed that the

average of the consumer loyalty scale did not differ between men and women.

However, among the sub-dimensions, only the median score of the sub-dimension of
determination to maintain the relationship was found to be significantly higher in women.
As aresult of the comparison test for the age variable, no significant difference was observed
in the consumer loyalty scale and all its sub-dimensions by age groups. In the comparison
made for the educational status of the participants, flight line and flight purpose, it was
concluded that the value of the consumer loyalty scale did not change, just like age. On the
other hand, no significant difference was found between demographic variables and the level
of identification in the analysis conducted on whether the organizational identification

degrees of the employees differ according to demographic variables.

According to the results obtained in the study, it was determined that the level of
loyalty of the consumers and the degree of identification of the employees do not differ
according to demographic characteristics. In addition, according to the results of the analysis
made between organizational identification and consumer loyalty, no direct significant

relationship was found.
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GIRIS

Gilinlimiizde kiiresel bir rekabet alaninda ayakta kalmak ve ticari olarak basari elde
edebilmek isletmeler i¢in asilmasi zor bir sorun olarak goriilmektedir. Pazarin genislemesi
miisteri sayisimi artirdigi gibi, rakip ve iirlin sayisini, ¢esidini de artirmaktadir. Bu durum
isletmelerin  siirekli olarak drlinlerini pazarlayacak yeni miisteriler aramasini
gerektirmektedir. Fakat bu arayis beraberinde pek c¢ok sorun ile birlikte zaman ve para
kaybini1 getirmektedir. Bu nedenle isletmeler sadik bir tiiketici kitlesi olugturmanin yollarin

aramak durumundadir.

Sadik bir tiiketici kitlesi olusturmak isletmeye pek c¢ok fayda saglamaktadir.
Oncelikle sadik bir tiiketici kitlesini elde tutmanin maliyeti, yeni miisteri edinme
maliyetlerinden ¢ok daha az olmaktadir. Ayn1 zamanda sadik miisteriler igletmenin diger
miisterilerinden daha sik alis veris yapmakta ve daha ¢ok mal almakta, isletmeyi ve
tirtinlerini diger tiiketicilere tavsiye etmekte, isletme {iriinlerine duyduklar fiyat elastikiyeti
azalmakta, isletmelerin satis ve tutundurma maliyetlerini azaltmakta, rakip isletmelerin
cabalaria direng gostererek isletmeyi faza reklam maliyetinden kurtarmakta, isletmenin
diger iiriinlerinden de satin almakta, isletmenin uzun vadeli performansini artirmakta ve son

olarak isletme karliligin1 genel olarak artirmaktadirlar.

Isletmeler tiiketici sadakatini saglamak i¢in pek ¢ok uygulamaya basvurmaktadir.
Bunlarin basinda miisteri sadakat programlart gelirken ayrica; fiyat politikasi, indirim ve
hediye promosyonlari, bedava kargo gibi {iriin kalitesinden ziyade ekonomik kazanimlari
One c¢ikaran uygulamalarda goriilmektedir. Bu uygulamalar belli bir tiliketici kitlesi
olusturabildikleri gibi, tiiketicilerde satin alacaklar1 {iiriinlin onlar1 baska bir sinifa

atlatabilecegi yargisini olusturarak da tiiketici kitlesi olusturabilirler.

Diger taraftan miisteri sadakatini saglamadaki 6dnemli argiimanlardan bir digeri de
isletme calisanlarinin isletme ile 6zdeslesmesidir. Ozdeslesme bir anlamda igletmeye tam bir
baglilik gostermektir. Isletmeye bagli olan onunla tam bir 6zdeslesme i¢inde olan calisanlar,
tirettikleri {iriin ve hizmetlerin kalitesinden son kullaniciya ulasmasindaki her asamada
isletme karliligin1 ve miisteri memnuniyetini 6n planda tutarak, isletmenin sadik miisteriler

edinmesine katkida bulunabilir.



Glinlimiizde yasanan pandemi silireci ise tiim diinyadaki her tiirli sektorii ve
calisanlarini olumsuz yonde etkilemistir. Birgok isletme pandemi siirecinde mal ve hizmet
tiretimini sokaga ¢ikma kisitlamalar1 ve Covid-19 hastaliginin yayilmasi riski karsisinda
durdurmak zorunda kalmistir. Ozellikle hizmet ve eglence sektorii bu durumdan en gok zarar
goren sektorlerin basinda gelmektedir. Calismamizda ele alinan havayolu isletmeleri ve
calisanlar1 da bu durumdan olumsuz etkilenmislerdir. Belirli donemlerde hem yurt i¢i hem
yurt dis1 ucuslarinin kisitlanmasi sektorii etkilemekle birlikte calisanlarda da hem hastalik
hem de igsiz kalma kaygi durumunu ortaya ¢ikarmistir. Bu anlamada ¢alismanin boyle bir
stirecte gergeklestirilmesi ise yapilan anket sonuglarini etkilemis ve kaygi icerisinde olan
calisanlarin 6zdeslesme diizeylerinin de diisiik seviyede ¢ikmasina neden olmustur. Diger
yandan orgiit 6zdeslesme diizeylerinde artis olan sektorlerde vardir. Ozellikle Covid-19
pandemisi ile miicadele eden doktorlar, hemsireler ve tiim saglik c¢alisanlar1 ayrica ast
calismasin1 gerceklestiren bilim adamalari mesleki 6zdeslesme anlaminda en Snemli

orneklerdir.

Yukaridaki bilgiler 15181nda bu ¢alismanin amaci; tiiketici sadakatinin olusmasinda
calisanlarin orgiitleri ile 6zdeslesmesinin etkisini 6lgmek olarak belirlenmistir. Buna gore
calisma {i¢ ana bdliime ayrilmistir. Ik boliimde ¢alismanin kavramsal gergevesini olusturan,
tiiketici sadakati ve oOrgiitsel 6zdeslesme konulart ilgili literatiir yardimu ile teorik olarak
incelenmigtir. Calismanin ikinci boliimiinde tiiketici sadakati ve oOrgiitsel 6zdeslesme
konular1 hakkinda yayimlanmis incelenmistir. Calismanin tiglincii bolimiinii olusturan
uygulama kisminda ise; 380 katilimei ile gerceklestirilen ve ¢alisanlarin orgiitsel 6zdeslesme
diizeyleri ve tiiketici sadakati arasindaki iliskiyi inceleyen anket caligsmasi yapilmistir. Elde
edilen veriler SPSS Paket programi yardimi ile analiz edilerek sonu¢ kisminda

yorumlanmustir.



BIiRINCi BOLUM
KAVRAMSAL CERCEVE

Calismanin bu béliimiinde; Tiiketici Sadakati ve Orgiitsel Ozdeslesme konular

kavramsal acidan incelenmektedir.
1.1. Tiiketici Sadakati Kavram

Sadakat, kelime anlami olarak herhangi bir seye olan giiclii. “baglilik” demektir.
Tiiketici sadakati ise genel bir tanim ile; bir firmanin iirettigi mal, hizmet ya da markaya
duyulan giiven ve bunun sagladig1 baghlig: ifade etmektedir. Diger taraftan konuya daha
bilimsel yaklasan arastirmacilar, tiiketici sadakati konusunda birtakim tanimlar
gelistirmistir. Ornegin Oliver, Rust ve Varki (1997, 311)’ye gore tiiketici sadakati;
“Degistirme davranisina yol agan muhtemel dis etkenlere ve pazarlama ¢abalarina ragmen,
tercih edilen mal veya hizmeti, gelecekte siirekli olarak almaya veya tiiketicisi olmaya
derinden duyulan baglilik ve bu baglhliktan otiirii ayni marka veya markalar biitiiniiniin bir
tiiriinii tekrar satinalma davranisimin ortaya ¢ikmasi ”dir. H. Anderson ve P. Jacopsen (2000,
46) ise tiiketici sadakatini; “Isletmelerin, tiiketiciler icin bir fayda yaratmalari sonucu
olusan ve bu faydadan otiirii satinalmaya devam etme veya satinalmay: artirma davranisini
ortaya ¢ikaran bir olgu” olarak ifade ederken, gergek tiiketici sadakatini ise, “tiketicilerin

herhangi bir diirtii olmaksizin isletmenin taraftari olmalar:” olarak tanimlamaktadirlar.

Dick ve Basu (1994, 110) miisteri sadakatini; “bir iiriin ya da hizmetin siirekli olarak
miisterisi olmasi, miisterinin siirekli olarak ayni iiriin ve hizmeti ya da isletmeyi tercih
etmesi” olarak tanimlarken, Morgan ve Hunt (1994, 25); “miisterinin bir ticari iligkide
bulundugu firmada deger buldugu igin o iligkisini devam ettirmek istemesi’ni miisteri
sadakati olarak tanimlamaktadir. Son olarak Russo ve Confente (2017, 45) miisteri
sadakatini, “bir iiriiniin veya hizmetin tekrar tekrar satin alinmast icin miisterilerle uzun

vadeli iligkiler kurmasi ve bu iligkileri giindemde tutmas:” seklinde tanimlamiglardir.

Giliniimiiz ticari rekabet ortaminda sadakat isletmeler i¢in bir gili¢c unsuru olarak kabul
edilmektedir. Tiiketicinin memnun edilerek belli bir sadakatin elde edilmesi tiiketicinin bir
anlamda isletmeye diizenli alim taahhiidii sunmasi halinde ekonomik bir kazanca

dontigmektedir. Diger taraftan tiiketici sadakati durumsal olaylardan ¢ok ¢abuk etkilenerek



degisebilmekte, bu durum ise isletmeyi degisen etkilere kars1 aninda tepki vermeye mecbur

birakmaktadir.

Ozellikle 2010 yilindan itibaren hizla gelisen internetten alisveris olgusu ile birlikte
tiikketici sadakatini korumak, isletmeler i¢in basli basina bir ugras alan1 haline gelmistir.
Tiiketici bu yeni Pazar alaninda talep ettigi iirlinlin bir¢ok ¢esidini bir¢ok fiyat segenegi ile
yorulmadan bulabilmekte ve hatta uzun donemdir tiikettigi bir iiriinii bagka saticilardan daha
uygun fiyata temin edebilmektedir (Kabu Khadka ve Maharjan 2017, 8). Bu noktada asil
olarak davranigsal bir durum olan tiiketicinin sadakatini saglamak, {ireticilerin
tiriin/hizmet/sunum/fiyat  noktasinda  fark  ve  goOriiniirliigiinii  artirmas1  ile

gerceklesebilmektedir.

Tiiketici sadakati aslinda davranigsal bir tutumdur. Bu davranigsal tutumun 6rnegin;
diger firmalarin kampanya ve diisiik licret uygulamalarina bakmadan sadece bir firmadan
stirekli olarak satinalma davranigini tekrarlamasina yol agmasi beklenmektedir. Bu noktada
firmalar, aralarindaki rekabeti lirtin ya da hizmeti ¢esitlendirme ve fiyat rekabeti noktasindan
cikarip, tiiketici memnuniyetini siirekli olarak canli tutma noktasinda c¢alismalar yapmak

durumundadir.

Tiiketici sadakati aslen bir satinalma taahhiidiidiir ve bu taahhiit, markaya duyulan
sadakati de gelistirmektedir. Firmalarin tiiketici sadakatini gelistirmeleri i¢in beseri ve mali
kaynaklarini1 sadakati olusturma ve korumaya tahsis etmesi gerekmektedir (Yurdakul 2007,
280). Bu uygulama sayesinde, firma i¢in stirekli ve yiiksek mali katma degeri olusturacak

olan tiketici kitlesi kazanilabilecektir.
1.1.1 Tiiketici Sadakati Yaklasimlari

Tiiketici sadakatinin sekli ve nasil olustugu konusunda, “davranigsal”, “tutumsal” ve
“karma” olmak {lizere ii¢ farkli yaklasimdan s6z etmek miimkiindiir. Calismanin devaminda

bu yaklagimlar agiklanmaya ¢aligilacaktir.
1.1.1.1 Davramssal Yaklasim

Davranigsal yaklasim, tiiketici sadakati konusunu davranigsal agidan incelemektedir.

Davraniggr yaklasima gore; tliketicinin marka ve {iriin hakkinda bilgi sahibi olmadig1 halde



stirekli ayn1 firmay1 veya iirlinii tercih etmesi, bu sadakatin davranigsal bir yonii oldugunu
anlatmaktadir (Dursun 2011, 102). Bu anlamda davranigsal yaklasim, tiiketicinin sadakatini

her ne olursa olsun satinalma sadakati lizerinden irdelemektedir demek yanlis olmaz.

Davranigsal yaklasima gore, tiiketicilerin belli bir {irtini belirli araliklar ile
satinalmas1 da davranigsal tepkiye Ornektir. Ayni zamanda tiiketicilerin satin aldiklar
tiriinlerin kullanmaya devam etme egilimleri de bu yaklagimin ilgilendigi konulardandir.
Davranigsal yaklasim, tiiketicilerin, tutarli ve yinelenen satinalma davranislarini, ayni tirtiinti
tekrar satinalma olasiligini, satinalma oranini ve satinalma sikliklarini 6lgerek tiiketicinin
sadakatinin seviyesinin belirlenebilecegini 6ne siirer (Abu-Alhaija, Nerina, Hashim ve
Jaharuddin 2018, 66). Bu anlamda, gercek satinalma davraniglari, harcama tutarlari,
satinalma kayitlar ve tercih edilen iiriinlerin tekrarlanan satin alimlar1 davranissal yaklagim

ile aciklanabilmektedir.

Bazi1 aragtirmacilar, satmmalma ve yeniden satinalma niyetlerinin davranigsal
yaklagimla baglantili oldugunu belirtmektedir (Chang ve Chen 2007, 105). Buna gore; ilk
sattnalma davranis1 siirekli tekrarlanan satinalma davranisina donistiiriildiigiinde,
davranigsal tiiketici sadakatinin ortaya ¢iktigi ileri siiriilmektedir. Diger taraftan, davranigsal
yaklagimin ifade bu sadakatin gergek bir bagliliktan ziyade gorece sartlara gore degisen bir
yonii de oldugu ve tiiketicinin ger¢ek bagliligini yansitmayabildigi de ileri siiriilmektedir.
Ayrica davranigsal yaklasim, sadakat olgusunu psikolojik ag¢idan geri planda biraktigi ve

kavramsal agidan eksik bir olgu olarak tanimlandigi i¢in elestirilmektedir.
1.1.1.2 Tutumsal Yaklasim

Tutumsal yaklasima gore tiiketicilerin sadakati, kisisel psikolojik durum, inanglar ve
kiltiir tizerinden sekillenmektedir. Yaklasima gore kisiler, psikolojik bir davranis ¢esidinin
sonucu olarak {iriin veya marka ile ilgili duygusal baglilik kurarlar (Cat1 ve Kogoglu 2008,

172).

Tutumsal yaklasima gore tliketiciler, slirekli olarak ayni yerden aligveris yapar ve
bunu baskalarina da tavsiye eder. Ayni1 zamanda belirli zamanlarda aligveris yapsalar dahi
markaya veya iiriine sadakatleri degismez. Bu da markaya veya isletmeye kars1 gelistirilen

duygusal baglilig1 agiklamaktadir. Tiiketicilerde tutumsal yaklasimin bir belirtisi, mesafe



olarak yakin ve ulasilabilir olmasa da bir isletmeyi tercih etmek ve onu yakinlaria 6vgii
dolu bir sekilde tavsiye etmektir. Buna ornek olarak lokanta-otel gibi isletmeler

gosterilebilir.

Bir tiiketicinin satinalma niyetinin, tutumlar1 daha elverisli hale geldikce
giiclenebilecegi kabul edilmektedir (Abu-Alhaija, vd., 2018, 65). Ote yandan, tutumsal
yaklagim her zaman davranigsal sadakate yani yeniden satinalma davranigina yol agmaz.
Tutumsal yaklasim, her zaman davranigsal sadakat i¢in bir garanti degildir. Bu durum
tutumsal yaklagimin tiiketici sadakatini 6lgmek i¢in Onemli oldugunu ancak tiiketici
sadakatini 6lgmek icin yeterli olmadigin1 gostermektedir. Tutumsal yaklagim, tiiketicilerin

cesitli neden ve kosullardan dolay: istediklerini satin alamayabilecegini ifade etmektedir.
1.1.1.3. Karma Yaklasim

Karma yaklagim, tiiketici sadakati konusunda tutumsal ve davranigsal yaklasimlarin
birlikte yorumlanmasi olarak agiklanabilir. Bu yaklasimda tiiketicilerin satinalma miktarlari,
satinalma diizeyleri ve satinalma yiizdeleri ve ne siklikla aligveris yaptiklar1 ve yakinlarina
tavsiye etme durumlari arastirilarak sadakat diizeyleri belirlenmeye galisiimaktadir (Ozkan
2019, 22). Bu anlamda karma yaklasimin hem kapsam hemde sonug olarak yukarida sayilan
her iki yaklasimdan daha fazla ve dogru sonuclar verebilecegi ileri siiriilebilir. Ciinkii

sadakat birgok durumdan etkilenebilen “nazik™ bir davranistir.

Karma yaklasima gore; tliketicilerin sadakatinden bahsedebilmek i¢in bes durumun
olmast gerekmektedir. Bunlar; satinalmanin tesadiifi degil bilingli olarak yapilmasi,
satinalmanin belli bir siirecte gergeklesmesi, ayni karar verici grubu tarafindan yapilmasi,
bagka alternatifleri bulunsa dahi ayn1 markanin tercih edilmesi ve satinalmanin belirli

psikolojik siireclerden sonra gergeklesmesidir (Karakas 2012, 4).

Karma yaklasimda tiiketici sadakatini 6lgmek i¢in kullanilan 6l¢lim yontemleri
tilkketicinin sadakatini en etkili sekilde 6l¢mek i¢in kullanilabilmektedir. Ayrica bu dl¢liimler
araciligiyla tiiketicilerin baghlik iliskileri de belirlenebilir (Abu-Alhaija vd., 2018, 66).
Sonug olarak; tiiketici sadakatini 6lgmede karma yontemi kullanmak, model karmasikligini
en aza indirerek tiiketici tutumlarin1 daha dogru 6l¢gmeye, sadakat oranin1 daha dogru tahmin

etmeye yardimci olacaktir denilebilir.



1.1.2 Tiiketici Sadakati Olusum Siireci

Firmalar {trettikleri iiriin ve hizmetleri pazarlamak, uzun donemde agir rekabet
sartlarindan etkilenmeyerek pazarini genisletmek i¢in sadik bir tiiketici portfoyii edinmeyi
amaclamaktadir. Bunun i¢in firmalar belli sadakat programlar1 uygular (Parlakkaya 2009,
45). Ornegin fiyat politikas1, indirim ve hediye promosyonlari, bedava kargo gibi iiriin
kalitesinden ziyade ekonomik kazanimlari One ¢ikararak belli bir tiiketici kitlesi
olusturabildikleri gibi, tiiketicilerde satin alacaklar1 {iiriinlin onlar1 baska bir sinifa
atlatabilecegi yargisini olusturarak (Mercedes-Nike) da tiiketici kitlesi olusturabilirler.

Tiiketiciler agisindan bu yontemlerin her biri sadakat yaratabilecek uygulamalardir.

Gliniimiizde o6zellikle kurumsal firmalarda ¢esitli “sadakat programlar1”
uygulanmaktadir. Bu programlarin ortak o6zelligi siirekli tiiketicileri belli kazanimlar
vadederek ede tutmak ve sadakatlerini daim kilmaya ¢alismaktir (Sar1 ve Kulualp 2019,
508). Siirekli tiiketicilere ayricaliklar vaat eden sadakat programlarina 6rnek olarak; stirekli
tiiketicilere saglanan ekonomik ve iiriin bazinda saglanan ayricaliklar, ¢evresine markay1
tavsiye ederek siirekli tiiketici olmalarini1 saglayabilecek sekilde reklam yapanlar igin
saglanan faydalar, tesekkiir kartlari, firma gazete, biilten veya diger bildirim araglar ile
kendini hatirlatma, tiiketicinin firmaya katkisin1 vurgulayarak odiillendirme, Tiiketiciye 6zel
olaylarin (dogum giinii, evlilik y1ldoniimii) hatirlanmasi, tiiketici ile yapilan stratejik

ortakliklar gosterilebilir.
1.1.3 Tiiketici Sadakatinin Avantajlar:

Firmalarin {irlin ve hizmetlerini genis kitlelere pazarlayarak devamliligini saglamasi
icin en Onemli kriter yeni tiiketici kitlesi olusturmanin yaninda sadik bir tiiketici kitlesi
yaratmak ve bunu elde tutmaktan gegmektedir. Gliniimiizde kurumsal olan pek ¢ok isletme
bu durumun farkina varmis ve yukarida sayilan sadakat programlar1 vasitasi ile tiiketici
sadakatini gelistirmeye c¢aligmaktadir. Diger taraftan belli bir {irline veya isletmeye karsi
olusan sadakat firmalar ile birlikte tiiketicilere de birtakim faydalar saglamaktadir.
Calismanin devaminda tiiketici sadakatinin firmalara ve tiiketicilere sagladigi avantajlar

agiklanmaktadir.



1.1.3.1. Firma Icin Avantajlar

Tiiketici sadakati igletmelere rakiplerine karsi kullanabilecekleri ve ekonomik olarak
kazang elde edebilecekleri pek cok avantaj sunmaktadir. Bu avantajlarin en 6nemlisi, siirekli
olarak alim yaparak isletmeyi ekonomik olarak destekleyen bir tiiketici kitlesinin
yaratilmasidir. Konu ile ilgili olarak yapilan arastirmalara gore; isletmeler yogun reklam
kampanyalar1 veya diger yollar ile edindikleri tiiketicilerin %15 ila %40’ ilk yilda
kaybetmektedir (Mucuk 2010, 87). Yeni tiiketici bulma maliyetleri de mevcut tiiketicileri
korumaya oranla 5 ila 7 kat oraninda fazla olmaktadir. Buradan da anlasildigina gore,
tilkketiciler ile uzun stireli iliskiler kurarak sadakatlerini kazanmanin ve tiiketici kaybetme
oranini askeriye indirmenin igletmeler agisindan 6nemini biiyiiktiir (Chesnokova, Radina ve

Serdyuk 2017, 260).

Tiiketici sadakatinin isletmelere sagladigi avantajlar mevcut tiiketicilerin elde
tutulmasi ile smirli degildir (Degermen, 2004, 86). S6z konusu avantajlari; sadik
tilketicilerin diger tiiketicilerden daha fazla mal ve hizmet satin almalari, sadik tiiketicilerin
isletmeyi diger tliketicilere tavsiye etmeleri, sadik tiiketicilerin isletme {iriinlerine duyduklari
fiyat elastikiyetinin azalmasi, sadik tiiketicilerin isletmelerin maliyetini azaltmasi, sadik
tilketicilerin rakip isletmelerin ¢abalarindan etkilenmemeleri, sadik tiiketicilerin isletmenin
diger iirlinlerinden de satin almalar1, sadik tiiketicilerin isletmenin uzun vadeli performansini
artirmalari, Sadik tiiketicilerin isletme karliligini genel olarak artirmalar seklinde siralamak

miimkiindiir (Tierney 2014, 14). Asagida bu avantajlar detayli olarak aciklanmaktadir.

1.1.3.1.1 Sadik Tiiketicilerin Diger Tiiketicilerden Daha Fazla Mal veya Hizmet

Satin Almalarn

Sadik tiiketiciler; bazi istisnalar disinda, yeni tiiketicilere gore daha fazla mal ve
hizmet satin alma egilimindedir. Bu durumun en 6nemli sebeplerinden biri, tiiketicinin ilk
kez kullandigi bir mal/hizmetten tatmin oldugu takdirde, ayni aligverisi tekrarlama
egiliminde olmasidir. Tiiketicilerin satin alma esnasinda duyduklar1 tatmin devam ettigi
siirece, sadakat hissi de devam etmektedir. Bu duruma kredi kart1 kullanicilarinin davranisi

ornek olarak gosterilebilir.



Kurtz ve Clot (1998) tarafindan Amerika Birlesik Devletleri’nde yapilan bir
aragtirmaya gore; kredi kart1 kullanicilarinin ilk y1l kartlarini ¢ok sik kullanmadiklar1 ortaya
koyulmustur. Arastirmaya gore bunun nedeni, tiiketicilerin bankay1 ve sundugu hizmetleri
yeterince tanimamasidir. (Kurtz ve Clot, 1998’den akt; Degermen, 2004, 86). Tiketiciler,
bankay1 taniyip kart hizmetleri ve bankacilik ile ilgili diger hizmetlerden tatmin olduklari
takdirde, bir sonraki yil kredi karti kullanimlarini artirmakta, yillar gectikge de baska
bankalar1 tercih etme olasiliklar1 azalmaktadir. Tiiketici tatmini ile ilgili olarak yine Amerika
Birlesik Devletleri’'nde yapilan bagka bir arastirmada belli bir isletmenin mal ya da
hizmetlerinden tam olarak tatmin olan ve o igletmeyi taniyan tiiketicilerin bir ila iki y1l iginde
tatmin olmayanlara kiyasla 6 kat daha fazla harcama egiliminde olduklarini ortaya

koymustur (Degermen, 2004, 86).

Sadik tiiketicilerin yeni tiiketicilere oranla daha yiiksek harcama yapmasinin diger
bir nedeni de sadik tiiketicilerin satinalma siirecinin diger tiiketicilere oranla daha kisa
olmasidir. Burada satinalma siirecinden kasit, tiiketicinin bir {irinii satin almasindan diger
bir {irlinii almasina kadar gecen siirenin uzunlugunu tanimlamaktadir (Subir ve Martell 2007,
38). Belirli bazi iiriinlerde (ekmek-kibrit vb.) satinalma siireci iiriinlin niteliginden dolay1
kisa olabilmektedir. Ancak 6rnegin otomobil, beyaz esya gibi yliksek degeri olan tiriinler s6z
konusu oldugunda, fiyat, kalite, marka, renk, bi¢im ve modaya uygunluk gibi faktorler
devreye girdiginden satinalma siiregleri uzamaktadir. Bu gibi durumlarda da tiiketici
sadakatinin 6nemi ortaya ¢ikmakta ve sadakat var oldugunda siire¢ kisalabilmektedir. Zira
sadik tiiketicilerin alternatif tirlinler bulmak i¢in bilgi edinme motivasyonlar: sadakat diizeyi
arttitkca azalma egilimi gostermektedir. Ayrica tliketicilerin sadakati arttiginda alternatif
tirlin ve igletme bulmak i¢in yapilan arastirmalar tiiketici tarafindan gereksiz bir zaman kaybi
olarak goriilmeye baslandigindan, bilgi edinme motivasyonu azalmakta ve tiiketici sadik
oldugu isletmenin mal ya da hizmetlerini diger tiiketicilere kiyasla daha fazla satin

almaktadir (Berman 2006, 49).
1.1.3.1.2 Sadik Tiiketicilerin Isletmeyi Diger Tiiketicilere Tavsiye Etmesi

Sadakat, tiiketicilerin isletmeyi diger tiiketicilere tavsiye etmelerindeki en dnemli
unsurlardan biridir. Her ne kadar tiiketiciler tarafindan gerceklestirilen satinalma sonrasi
olumlu veya olumsuz iletisimin genelde tatmin veya tatminsizlikten kaynaklandigina

inanilsa da tiiketicilerin isletmeyi kisisel olarak ¢evrelerine tavsiye etmeleri dikkate deger



duygusal tecriibeler yasadiklarinda daha muhtemel goziikmektedir (Mucuk 2010, 120).
Dolayisiyla tavsiye etme davranisinin olugsmasi i¢in beklenti ve performans arasindaki fark

sonucu olusan tatminden daha fazlasi1 gerekmektedir.

Sadik tiiketicilerin isletmenin sundugu {iriin/hizmetleri c¢evresine tavsiye etmesi
isletmeyi yiiksek pazarlama maliyetlerinden kurtarmaktadir. Daha 6nce tiiketici sadakatinin
firmalara sagladigi avantajlar konu bagligi icinde soylendigi gibi yeni bir tiiketici
kazanmanin maliyeti oldukga yliksektir ve tavsiye ile gelen tiliketicilerin biiyiik béliimii {iriin

hakkinda belli bir deneyimi gézlemlemis olmaktadir.

1.1.3.1.3 Sadik Tiiketicilerin isletme Uriinlerine Duyduklar1 Fiyat

Elastikiyetinin Azalmasi

Sadik tiiketicilerin fiyat degisimlerine karsi daha duyarsiz olmalar, tiiketici
sadakatinin isletmelere sagladigi 6nemli avantajlardan bir digeridir. S6z konusu avantaj,
tilketiciler tarafindan 6denen ortalama fiyati ile isletmede kaldiklar1 siire arasinda pozitif bir

iligski oldugunu gostermektedir (Ertuna 2018, 286).

Isletmeyi tanimak icin yeterli zamani geciren ve bu siire zarfinda isletme tarafindan
iiretilen tiim iirlin ve hizmetler hakkinda bilgi sahibi olan tiiketicilerin isletmenin sundugu
irlin ve hizmetler hakkinda higbir ilgisi olmayan tiiketicilere nazaran isletmelere her zaman
daha fazla fayda sagladiklar1 ve fiyat degisikliklerine karsi da daha az duyarl olduklar

distiniilmektedir.

Sadik tiiketicilerin satinalmadan sagladiklar1 faydaya, fiyatlardaki degisikliklerden
daha fazla deger vermelerinin nedenlerinden biri uzun vadede diisiik fiyatl {iriinlerden ¢ok,
tanidiklar tiriinlere daha fazla giivenebileceklerini bilmeleridir. Bu sebeple sadik bir tiiketici
kitlesi olan isletmeler, fiyatlandirma konusunda diger isletmelere gore daha rahat hareket

edebilmektedir (Islamoglu 2009, 44).

Ancak s6z konusu rahatlik sebebiyle bazi durumlarda belirli isletmeler keyfi fiyat
artirnmi gibi yanlis uygulamalara da gidebilmektedir. Yapilan bu yanlis ise mevcut sadakat

iliskisine zarar vererek, tiiketicilerin sadakatinin azalmasina yol agabilmektedir.
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1.1.3.1.4 Sadik Tiiketicilerin Isletme Maliyetlerini Azaltmasi

Tiiketici sadakatinin isletmelere sagladigi diger bir Onemli avantaj ise; sadik
tiikketicilerin isletmelerin maliyetinin azalmasina yardimci olmasidir. Tiiketicilerin isletmede
kaldiklar slire uzayip sadakatleri arttikca, isletmeye olan yeniden satis, reklam, lojistik vb.,

maliyetleri azalmaktadir.

Yeni tiiketici kazanma maliyetleri, 6zellikle de ilk tiiketicileri kazanmak i¢in yapilan
yogun reklam ve lansman faaliyetleri, eski tiiketicilere yapilan yatirimdan 5-7 kat fazladir.
Sadik tiiketiciler ise tiriinlerin kendilerine satilmasi yerine satinalmayi tercih ettiklerinden
yeni tliketiciler i¢in yogun olarak yapilan harcama dogal olarak azalma gostermektedir.
Sadik tiiketiciler ayrica, iiriinii markay1 ya da isletmeyi taniyan temel zayifliklarini ve
istiinliiklerini bilen kisilerdir. Bu kisilere yeni tanitma ¢abalar1 gereksiz olup yapilacak olan

sadece ihtiyaglarinin hatirlatilmasidir (Degermen 2004, §8).

Yeni tiiketicileri kazanma maliyetlerinin sadik tiiketicileri elde tutma maliyetlerine
oranla yiiksek olmasina yol acan nedenlerden biri de yeni miisterilere iiriin veya hizmeti
tanitma/tutundurma maliyetlerinin yiiksek olmasidir. Sadik tiiketiciler, isletmeyi ve {irlinii
tanidiklarindan daha az tanitma/tutundurma faaliyetine ihtiya¢ duymakta bu da isletmenin

maliyetlerinin azaltmasina yardimci olmaktadir.
1.1.3.1.5 Sadik Tiiketicilerin Rakip Isletmelerin Cabalarindan Etkilenmemeleri

Tiiketici sadakatinin isletmelere kazandirdig1 6nemli avantajlardan bir digeri de sadik
tiiketicilerin rekabetgi hareketlerden etkilenmemeleri ya da rakip isletmelerin tiiketicileri ele
gecirme c¢abalarina kars1 daha direngli olmalaridir. Sadik tiiketiciler isletmeyi veya liriinlerini
yakindan taniyan kisiler oldugundan, mevcut iliskiden memnun kalmaya devam ettikce
rakipler tarafindan gosterilen ¢abalara soguk bakmakta ve yeni arayislardan uzak

durmaktadirlar.

Sadik tiiketicilerinin rakip isletmelerin tiiketicileri ele ge¢irme c¢abalarina karsi
direngli olduklarin1 gosteren pek ¢ok arastirma bulunmaktadir. S6z konusu arastirmalardan
birine gdre, yeni bir {irlin ya da marka i¢in tekrarlanan televizyon reklamlarinin, aslinda
tiikketiciler tarafindan Onceden tercih edilmis olan mevcut marka hakkindaki olumlu

tutumlar giiclendirdigini gosterme acisindan oldukca dnemlidir (Ay 2014, 68).
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Sadik tiiketicilerinin rakip isletmelerin ¢abalarindan etkilenmemeleri ile ilgili olarak
yapilan bir bagka calisma da tekrarlanan reklamlarin tiiketiciler lizerindeki etkisini s6z
konusu tiiketicilerin reklami yapilan {riin veya isletmeye duyduklari sadakatle bagh
oldugunu ortaya koymaktadir (Kaya 2018, 37). Diger bir ifade ile sadakat arttik¢a, degisime
direng ve tutarlilik da artig gostermektedir. Dolayisiyla sadik tiiketiciler rakiplerin pazara

girmesini ya da pazar paylar1 artmasini zorlagtirmaktadirlar.
1.1.3.1.6 Sadik Tiiketicilerin Isletmenin Diger Uriinlerinden de Satin Almalar1

Tiiketici sadakatinin isletmelere sagladig1 avantajlardan bir digeri de tiiketicilerin
sadik olduklar1 isletmenin sadece belli bir iiriiniinii degil zamanla diger iiriinlerinden de
satinalmalaridir. Yani sadakat duygusu zamanla bir giiven duygusuna evrilmektedir. Diger
taraftan bu avantaj, daha evvel deginilen sadik tiiketicilerin yeni tiiketicilerden daha ¢ok

satinalma gerceklestirmesine de yol acabilmektedir (Yasin, Ozkan ve Baloglu 2017, 25).

Sadik tiiketicilerin firmanin trettigi diger iiriinlerden satinalmasinin nedenlerinden
birisi sadik tiiketicilerin firmayi siirekli olarak takip etmesi ve bu nedenle firmanin {irettigi
yeni iiriin ve hizmetler hakkinda diger tiiketicilere gére hizli bilgi sahibi olmasidir. Internet

siteleri ve perakende diikkanlari bu duruma iyi bir 6rnektir.

Sadik tiiketicinin zamanla isletmenin diger lriinlerini de satinalmalarina yol agan
sebeplerden bir digeri de sadik tiiketicileri isletme tarafindan sunulan bir mal veya hizmetten
duyduklar1 tahminin diger baska {iriin i¢in de gecerli olacagmma inanmalaridir (Cat1 ve
Kogoglu 2008, 169). Bu duruma iilkemizin biiyiik holdinglerinden Ko¢ grubu o6rnek
gosterilebilir. Oncelikle beyaz esya iiretimi ile piyasada s6z sahibi olan holdingin sadik
tiikketicileri giinlimiizde Holding tarafindan iiretilen tiim iriinleri ge¢miste kazandiklari

giiven sayesinde alabilmektedir.

Sadik tiiketicilerin isletmenin diger iiriinlerinden de satinalmalarina neden olan bir
diger faktor de isletme tarafindan iiretilen yeni bir {riine sadik tiiketicilerin diger
tiikketicilerden daha hizli tepki gostermesidir. Bu durum, sadakat ile olusan uzun siireli
iliskilerin sonucunda isletme tarafindan iiretilen yeni iiriinlerin mevcut tiiketicilerin istek ve

ihtiyaclarma gore tiretilmis olmasindan kaynaklanmaktadir.
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1.1.3.1.7 Sadik Tiiketicilerin isletmenin Uzun Vadeli Performansini Artirmalari

Tiiketici sadakatinin isletmelere sagladigi 6nemli avantajlardan biri de uzun vadeli
isletme performansin artmasini saglamasidir. Sadik tiiketiciler isletme ile uzun donemli
aligveris yaptigindan, sadik olmayan tiiketicilerin yarattig1 inis ¢ikiglar ortadan kaldirilarak
firma satiglarina istikrar gelmekte ve isletmenin pazar payr daha net olarak tahmin
edilebilmektedir (Kaya 2018, 108). Ustelik sadik tiiketiciler tarafindan saglanan s6z konusu
istikrar isletmenin uzun vadeli planlama, yatinm yapma ve iriin gelistirme c¢alismalarini

kolaylastirmakta ve tiiketici odakli stratejiler olusturmasina yardimci olmaktadir.

Isletmelerin daha etkili ve uzun siireli planlar yapmasini ve kaynaklarini daha etkili
kullanmasini olanakli kilan tiiketici sadakati, degisen tiiketici ihtiyaglarinin anlasilmasini ve
planlama siirecinde biiyiik katkisi olan gelecekteki satinalma trendlerinin ortaya ¢ikan
istikrardan otiirii daha kolay tahmin edilmesinin saglanmasi bakimindan olduk¢a dnemli
olmaktadir (Reynolds ve Beatty 1999, 18). Bunlara ek olarak tiiketici sadakati isletmenin
yeni 1iriin gelistirme ve tliketicilere destek hizmeti verme konusundaki yoOniiniin

belirlenmesine de yardimci olmaktadir.
1.1.3.1.8 Sadik Tiiketicilerin Isletme Karhligim Artirmalari

Tiiketici sadakatinin isletmelere sagladigl son avantaj ise aslinda yukarida sayilan
tiim avantajlarin toplamindan ibaret olan isletmenin toplam karliliginin artmasina yardimci
olmasidir. Gergekten de bircok isletmede tiiketici basmma kazanilan kar tliketicilerin
isletmede kaldig1 siirenin uzamasina paralel olarak artmaktadir. Konu hakkinda yapilan bir
aragtirmaya gore; bir isletmenin tiiketici sadakatindeki yiizde beslik bir artis sektorlere gore
degismekle birlikte tiiketici karliligim1 ortalama %35 ila %95 arasinda artirmaktadir
(Degermen 2004, 96).

1.1.3.2 Tiiketiciler icin Avantajlar

Tiiketici sadakatinin firmalara oldugu gibi bizzat tiiketicilere de sagladig1 birtakim
avantajlar bulunmaktadir. Walters ve Bergiel (1989)’e gore so6z konusu avantajlar; “tatmin”,
“lstiinliik imaj1”, “aliskanlik”, “cevreye uyma egilimi”, “risklerden korunma”, “karar
verme kolaylig1” ve “pazar kosullar:” olarak siralanmaktadir (Walters ve Bergiel 1989; akt,

Ozgiil 2001, 33-34). Morganosky ve Cude (2002, 455) ve Odabasi-ve Baris (2013, 56)’mn
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calismalarinda diger avantajlar “Giiven”, “é6grenen iliski”, “Onemsenme hissi” seklinde

siralanmaktadir. Calismanin devaminda bu basliklar incelenmektedir.
1.1.3.2.1 Tatmin

Tiiketici tatmini, tliketicinin bir mal ya da hizmetten bekledigi faydalara,
katlanmaktan kurtuldugu kiilfetlere, mal ya da hizmetten bekledigi performansa bagli olarak
gelismektedir. Tatmin olmus bir tiiketicinin firmadan tekrar aligveris yapma garantisi
olmamakla birlikte edinilen tatmin biiyiilk oranda sadakat ile sonuglanacaktir. Firma
agisindan tliketicinin tatmin edilmesinin sagladig1 avantajlar daha 6nce tiiketici sadakatinin
firmalara sagladig1 avantajlar ¢caligmanin 6nceki kisminda incelendiginden burada tekrar
edilmeyecektir. Tiiketicinin tatmin edilmesinin bizzat tiiketiciye sagladigi avantaj ise
satinalmadan elde edilmesi beklenen doyum ve memnuniyetin gerceklesmis olmasidir

(Ozgiil 2001, 34).
1.1.3.2.2 Ustiinliik imaja

Ustiinliilk imaj1 tiiketiciyi giiclii oldugunu hissettigi bir markaya baglayan
arglimanlardan biridir. Tiketiciler {irettigi lirlin veya hizmet ile piyasada en gii¢lii olarak
gordiikleri markalara kars1 kosullu bir sadakat gelistirir. Fakat bu sadakat diizeyi markanin
gii¢siiz oldugunun hissedilmesi durumunda hizla degisebilir. Bu nedenle bu sadakat diizeyi
aslinda igetmeleri siirekli olarak gii¢lii goriinmeye caligmaya sevk edeceginden tutarli bir

iliski olarak nitelendirilemeyebilir (Walters ve Bergiel 1989; akt, Ozgiil 2001, 34)
1.1.3.2.3 Ahskanhk

Aligkanlik, tekrar eden davramis demektir. Tiketiciler agisindan aliskanlik,
“alternatif bir iiriin, marka ya da magaza aramaya zorlayacak herhangi bir sebebin mevcut
olmamasi” durumunu ifade eder. Aligkanligin tiiketicilere sagladig1 avantaj ise, daha dnce
kullanilip memnun kalinan bir {irlin veya hizmet i¢in yeni arayiglara girmenin getirdigi

zaman ve para kaybinin yasanmasina engel olmasidir (Clark ve Wood, 1999, 56).
1.1.3.2.4 Cevreye Uyma Egilimi

Insan sosyal bir varlik oldugundan, yasantisinda sosyal iliskilerin rolii biiyiik bir

Onem tasimaktadir. Bu nedenle de kendisini bir gruba, kesime ait hisseder. Bu durum
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“Cevreye Uyma” davranisini ortaya ¢ikarir (Agustin ve Singh 2005, 99). Ticari agidan
bakildiginda ise; tiiketicilerin yakin ¢evresindeki kisiler tarafindan tercih edilen bir marka
ya da firmaya yonelmesi bliyiik oranda ¢evreye uyma egiliminden kaynaklanmaktadir. Bu
sekilde gelistirilen sadakat ise tiiketiciye sosyal anlamda bir onaylanma ve kabul saglayarak

kisisel tatmin kazanmasina yardimci olmaktadir.
1.1.3.2.5 Risklerden Korunma

Sadakat, tliketicilerin yeni iiriin ve hizmetler denerken karsilasacagi riskleri asgari
seviyeye indirmesine veya tamami ile ortadan kaldirmasina neden olabilir (Erge ve Aydin
2012, 4470). Gilniimiizde hizmet sektoriinde nadiren karsilasilsa da iirlin sektoriinde
birbirinin muadili veya kopyasi olan pek ¢ok {iriin bulunmaktadir. Bu sekilde iiretilen tirlinler
gerceginin tiim fiziksel oOzelliklerini taklit edebilmekte ve daha diisiik fiyatlar ile
satilabilmektedir. Diger taraftan s6z konusu {iriinlerin kullanim Omri, {iretildigi
malzemelerin kolay yipranabilir materyallerden olusmasi nedeni ile orijinal lirtine gére daha
kisa olmakta, ayrica tiretimde kullanilan materyallerin sentetik olmasi nedeni ile de sagliga
zararli olabilmektedir. Bu nedenle tiiketicilerin bir iirline ya da markaya duydugu sadakat
onu ekonomik risklerden korudugu gibi saglk ile ilgili olusabilecek risklerden de

koruyabilmektedir (Armutlu ve Uner 2009, 26).
1.1.3.2.6 Karar Verme Kolayhg:

Tiketiciler giinliik hayatta, en basit ihtiyaglari i¢in bile ¢ok sayida alternatif mal ve
hizmet arasindan se¢cim yapmak durumunda kalmaktadir (Walters ve Bergiel 1989; akt,
Ozgiil 2001, 35). Tiiketicilerin ¢ogu zaman isteklerine uygun sekilde karar verecegi kabul
edilse bile, bir¢ok alternatifi dogru bir sekilde degerlendirmesi, bilgi toplamasi, karsilastirma
yapmasi 6nemli zaman kaybi yaratacaktir. Diger taraftan belli bir firma ya da markaya kars1
gelistirilmis olan sadakat tiiketicilerde karar vermeyi kolaylastiracagindan zaman kaybini

minimuma indirmesine yardime olacaktir.
1.1.3.2.7 Pazar Kosullar

Pazar kosullar1 daha ¢ok firmalarin beli pazarlarda sagladig: tekellesme durumunu
ifade eder. Tiketiciler bu tekel durumu nedeni ile mecburi bir sekilde sadakat

gelistirmektedir. 1990’1 yillara kadar tilkemizdeki ekonomik durumdan dolay1 6rnegin
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devlet tekelinde olan Telekom, tekel iirtinleri, seker gibi iiriinler ile 6zel sektorde iki firma
elinde olan otomotiv (TOFAS-Renault) sektorlerinde miisteriler pazar kosullari nedeni ile
mecburi olarak bu firmalara kars1 sadakat gelistirmek durumunda kalmistir. Diger taraftan
bu sadakat durumunun tiiketicilere bir faydasinin olamayacagi agiktir (Selvi, Ozkog ve Emeg

2007, 110).
1.1.4.2.8 Giiven

Giiven, bir birey veya grubu yazili ve sozlii taahhiitlerine duyulan itimat beklentisi
olarak tanimlanir. Glivenin sadakate, giivensizligin ise sadakatsizlige yol agacagi aciktir. Bu
nedenle, saticinin gilivenilir olmasi, tiiketicinin sadik olmasi i¢in 6n sart olarak kabul

edilebilir (Odabas1 ve Barig, 2013, 115).

Genellikle yiyecek ve konaklama sektorlerinde 6n plana ¢ikan giiven faktorii tiiketici
sadakatinin en 6nemli 6gelerinden biridir. Giiven faktoriiniin tiiketicilere sagladig1 avantaj
ise hic sliphesiz goniil rahatlig: ile kullanilabilecek alisilmis iiriin ya da hizmettir. Gliven
faktorii isletmeleri kalite ve sunum anlaminda belli standartlar1 gelistirmeye ve korumaya
sevk ederken, sadik miisterileri de ayn1 kalitede {iriin ve hizmete siirekli olarak erisebilme

imkan1 vermektedir.
1.1.3.2.9 Ogrenen iliski

Tiiketici ve firma arasinda gerceklesen sadakat iliskisi uzun bir 6grenme siirecinden
gecmektedir yani satinalma siirecinde miisteriler firmay1 ve iiriinii tanirken, firmada miisteri
kitlesini tanir. Karsilikli beklentilerin gergeklestirildigi bu duruma “é6grenen iliski”
denilebilir (Kirkbir 2007, 77). Ogrenen iliski doneminde satic1 tiiketicinin ihtiyaclari
dogrultusunda ilk tirettigi tiriinii degistirebilir veya miisteri hizmetlerini tiiketicilerin istekleri
dogrultusunda gelistirebilir (Odabas1 ve Baris, 2013, 115). Ayni1 sekilde tiiketiciler de iiriiniin
sekillenmesinde, giincellestirilmesinde isletmeye katki sunar. Bu karsilikli iligki sonucunda
isletme tiiketici sadakatini kazanirken, tiiketiciler de begendikleri iiriin/hizmet/markanin
kendilerine gore degistirilmesi nedeniyle tatmin olur ve giivenli bir bigimde aligveris

yaparlar.
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1.1.3.2.10 Onemsenme Hissi

Insan, dogas1 geregi kabul gdrmekten, taninip 6nemsenmekten, kendisine deger
verildigini hissetmekten haz duyar (Morganosky ve Cude 2002, 16). Tiiketiciler i¢inde
durum bdyledir. Tercih ettikleri ve miidavimi olduklari isletmelerin onlara “dzel biri” gibi
davranmast isletmeye duyulan sadakatin nedenlerinden biridir (Kirkbir 2007, 78). isletmeler
bu hissi uyandirdiklar tiiketiciler tarafindan daha sik ziyaret edilir. Bu durum isletmeye kar
olarak doner. Diger taraftan tiiketicilerin gelistirdigi bu sadakat ve baglilik duygusu
tiikketiciye bir insan olarak bekleyebilecegi en giizel hislerden biri olan nemsenme hissini

saglar. Bu sekilde her iki tarafta olusturulan sadakat hissinden maksimum fayday1 kazanir.
1.1.4 Tiiketici Sadakatinin Diizeyi

Tiiketici sadakati bir davranis bi¢cimidir. Bu nedenle sadakat davranisi her tiiketicide
farkli nedenler ile ortaya ¢ikar. Tiiketiciler bir¢ok {iriin i¢in isletmeler ile iligski kurar ve pek
az isletmeye veya tiriine kars1 sadakat gelistirirler. Bu nedenle igletmeler tiiketicilerin karar
verme siireclerinde onlar1 isletmeye baglayacak iiriin ve miisteri iliskileri yontemleri

gelistirmek durumundadir (Ozkan 2019, 16).

Isletmeler bekledikleri sadakati kazanmak icin ydntemler gelistirirken tiiketicilerin
sadakat diizeyini de 6lgmelidir. Tiiketicilerin sadakati dort asamadan olusmaktadir. Bunlar;
“sadakatsizlik”, “yiizeysel sadakat”, “gelismemis sadakat” ve “gergek sadakat” seklinde

siniflandirilabilir. Asagida bu sadakat diizeyleri incelenmektedir.
1.1.4.1 Sadakatsizlik

Sadakatsizlik, tiiketici sadakatinin en diisiik oldugu diizeyidir. Sadakatsizlik durumu
ozellikle farkli pazar kosullarinin oldugu durumlarda ortaya c¢ikmaktadir. Tiiketicilerde
sadakatsizligin ortaya ¢ikmasina yol acan nedenlerden ilki, baska bir markanin pazara hizl
girisi olabilir. Diger bir sadakatsizlik nedeni ise, isletme tarafindan uygulanan tutundurma
faaliyetlerinin yetersiz kalmasi olabilir. Bir {i¢iincii neden olarak ise rekabet¢i markalarin
iiriin veya hizmet gamini birbirine ¢cok benzeterek farkliligin hissedilmesini engellemeye
yonelik calismalaridir. Tiiketicilerin tercihlerinde yukarida sayilan ve sayilmayan nedenler

degisimlere neden oldugundan isletmenin bu problemin {istesinden gelmesinin bir yolu
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uygun yonetim karmasi unsurlari vasitasiyla tiiketici ilgi ve tercihlerini isletme yoniine

artirmak olmalidir.

Diger taraftan tiiketicilerin sadakatsizligi sadece isletmelerin uygulamalarindan
kaynaklanmayabilir. Sadakatsizligin bizzat tiiketicilerden kaynaklanabildigini ileri siiren

Damgaci (2019, 38), bu duruma sebep olan argiimanlart sdyle siralamaktadir:

e Akillilik: Tiketiciler capraz alisveris yaparak daha iyi fiyatlar, aym fiyata da daha
kaliteli ve ayn1 fiyata daha ¢ok iiriin gibi daha iyi firsatlar yakaladiginin farkinda
olmaktadir.

e Baglilik: Tiiketicilerin ¢apraz aligverisi bir gorev olarak goérmeleri daha iyi
firsatlardan yararlanabilmek adina 6nemlidir. Tiketiciler birgok isletme ile aligveris
yapmay1 kendilerine gorev edinirler.

e Coklu eglence: Daha fazla aligveris deneyimi tiiketiciler agisindan eglenceli
olmaktadir.

o Para tasarrufu: Tiiketiciler isletmeler arasindaki fiyat farklarindan dolay1 ve
gelirlerinin kisith olmasindan dolayi biitcelerine dikkat ederek davranirlar.

e Meraklilik: Tiiketiciler market sekilleri, liriinler ve markalar hakkinda bilgi edinmek
ve bu bilgileri giincel tutmak isterler.

e Zaman durumu: Tiketiciler agisindan zaman oldukg¢a 6nemlidir.

e Zaman Oldiirme: Her gilin daha ¢ok fazla zamana sahip olan tiiketiciler, ¢apraz

aligveris yaparak, her giin bir aktiviteye sahip olur ve sikilmaktan kurtulur.
1.1.4.2 Yiizeysel Sadakat

Yiizeysel sadakat durumu; yliksek satin alma davranislarina karsin sadakatin diistik,
diger bir deyisle, isletmeye kars1 zayif bir duygusal bagliligin oldugu, sadakatsizligin bir tist
diizeyidir (Damgaci 2019, 38). Ornegin; piyasada ¢ok bulunan mallar1 satan bir isletme,
rakipleri ile hemen hemen ayn1 pazarlama ve fiyatlandirma politikalar1 giitmesine ragmen
belli bir tiiketici kitlesi tarafindan tercih edilmeye devam edebilir. Fakat bu bir sadakat
iligkisi degil, devam edegelen bir ticari alisveris iliskisi olarak kalir. Bu durumda isletme
uzun donemli aligveris yaptigr tiiketicinin sadakatini saglamak istiyorsa sadakatin
tiikketicilere sagladig1 avantajlar konu basliginda incelenen miisteri beklentilerinin birkagini

ya da tlimiinii saglamaya c¢alismalidir. Bunun i¢in giinlimiizde firmalar, g¢esitli “Sadakat
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Programlar’” uygulamaktadir. Bu programlarin bagarili olmasi halinde, tiiketicilerin

yiizeysel sadakat diizeyi gelismemis Sadakat diizeyine ¢ikarilabilir.
1.1.4.3 Gelismemis Sadakat

Gelismemis sadakat, iiriiniin sik alinmamasina diger bir ifade ile yeniden satin alma
davranigini diisiik olmasina karsin s6z konusu iiriine ve onu iireten isletmeye karsi duyulan
duygusal bagliligin yiliksek oldugu sadakat diizeyidir (Cati, Kogoglu ve Gelibolu 2010, 435).
Ornegin dayanikli tiikketim mallar1 satan bir markaya kars1 gelistirilen bir sadakat siirekli
aligveris yapmay1 gerektirmeyebilir. Tiiketiciler mesela aldiklar1 bir buzdolabini on bes
yirmi y1l kullanabilmekte ve dolayisiyla sadik olduklari isletmeye ¢ok uzun bir zaman sonra
tekrar ugrayabilmektedirler. Ay sekilde hizmet isletmelerinde de bu duruma
rastlanabilmektedir. Bir kisi belli bir restoran yiiksek diizeyde duygusal baglilik
hissetmesine karsin sirf beraber oldugu kisilerin farkli yemek tercihleri olabildigi i¢in baska
bir restorani tercih etmek durumunda kalabilir. Her haliikarda sik aligveris yapmamak

sadakatin olusmadig1 anlamina gelmez.

Verilen Orneklerden anlasildigi iizere, tutumsal sartlardan ziyade durumsal
faktorlerin neden oldugu bu sadakat diizeyindeki tiiketicilerin ayni1 yerden devamli bir
satinalma davranigini artirmanin yolu dncelikle yeniden satinalma davraniginin olugsmama
veya diisiik olma nedenlerini belirlemek ve belirlenen bu durumsal faktorleri ortadan

kaldiracak stratejiler gelistirmektir.
1.1.4.4 Gerg¢ek Sadakat

Gergek sadakat, yiiksek diizeyde yeniden satinalma davranis1 yani mutlak sadakat
diizeyidir ve tiim isletmeler tarafindan en gok tercih edilen sadakat diizeyidir (Ozgiil 2001,
33). Gergek sadakat rakip isletmelerin tiiketicileri ele gecirme ¢abalarina karsi en direncli
sadakat diizeyi oldugundan, isletmelerin ulasmaya caba gosterdikleri en iist sadakat

diizeyidir. Gergek sadakat durumunun bazi gdstergeleri ve sebepleri vardir.
Bunlar asagidaki gibi ifade edilebilir (Damgaci 2019, 39):
e Usengeclik: Maddi durumu iyi olan tiiketiciler tembellikten dolay1 tek bir isletmeden

aligveris yapmayi secebilirler.
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e Aliskanlik: Bir isletmeden siirekli iiriin ya da hizmet alan tiiketiciler, o isletmeden

baska bir isletmeye gitmekten hoslanmazlar.

e Kolaylik: Tiiketiciler agisindan uzaklik, iiriin se¢imi, agilis saati, park etme, eve veya

isletmeye yakinlik gibi nedenler belli bir isletmeyi segmede etkili olabilir.

e Zaman tasarrufu: Is hayatinda ve sosyal hayatinda zamani ¢ok olmayan tiiketiciler

aligveris icin tek bir isletmeyi tercih edebilirler.

e Mutluluk: Tiiketiciler {iriin ya da hizmet aldig1 isletmelerden siirekli olarak mutlu

ayriliyorsa baska bir isletmeye gitmezler.
1.2. Orgiitsel Ozdeslesme Kavram ve Onemi

Orgiitsel 6zdeslesme kavrami her seyden dnce bireyler ile ilgilidir. Ciinkii her tiirden
sosyal yap1 insanlar tarafindan kurulur ve yasatilir. Bu nedenle orgiitsel 6zdeslesme
konusuna gecmeden evvel 6zdeslesme kavraminin birey i¢in ne anlama geldigini agiklamak

yerinde olacaktir.
1.2.1 Bireysel Ozdeslesme Kavrami

“Ozdeslesme” kelimesinin sozliik anlami, “bireylerin diger bireyler ile kigilik
kaynasmasi yaratacak sekilde onlarin yagam ve duygularina katilmasi siireci” olarak ifade
edilmektedir (http://www.tdk.gov.tr). Ik olarak Sigmund Freud (1922) tarafindan
“digerleriyle kurulan duygusal bag” seklinde tanimlanan 6zdeslesme kavrami, Harold
Lastell (1935) tarafindan “milliyet¢ilik” gibi siyasal bilimlere ait kavramlarin tanimlanmasi

ve aciklanmasinda kullanilmaya baslamistir (Fettahlioglu ve Koca 2015, 124).

Ozdeslesme, aslen herhangi bir objeye kars1 olusan yakinhigin duygusal seklidir.
Ozdeslesme aym zamanda, birey ile digerleri arasinda kurulan ortaklik algismin zamanla
“yasanti birligi” haline gelmesi olarak nitelenebilir (Demirci 2010, 7-8). Ozdeslesme
durumunun olugmasi i¢in benzerlik, liye olmak ve sadakat gibi davraniglarin en az birinin
olusmasi gerekmektedir. Bu davraniglardan benzerlik; “bireylerin diger bireylerin paylastig
amag¢ veya ¢ikarlara sahip olmasi’ni, lye olmak; “bireylerin kars1 tarafa aitlik

hissedebilecegi birliktelik duygusunun var olmas1i”’n1 ve sadakatte; “bireyin diger bireyler ile
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ortak amaclart ve politikalar: destekleyecegi ve bunlart savunacagi bir sekilde bagl

olmasi’’n1 ifade eder (Gautam vd. 2004, 302: akt; Cankir ve Yener 2017, 213).

S. Freud’dan psikoanalitik agidan yaptigi 6zdeslesme tanimindan sonra, kavrami
bilimsel olarak inceleyen ilk aragtirmaci E. Tolman (1943) olmustur (Yakin 2017, 41). Freud
tarafindan yapilan tanimlamanin psikanalitik yOniiniin agir bastigini ifade eden Tolman,
0zdeslesmenin {i¢ olusum tiriinden (benzerlik-iiyelik-sadakat) ikincisi olan; “kiginin
kendisini bir par¢ast hissettigi herhangi bir gruba ya da bireye uyma” (iiyelik) davraniginin,
Ozellikle toplumsal baglarin giiclenmesi icin ¢ok Onemli bir argiiman oldugunu ileri
stirmiistiir. Tolman’a gore 6zdeslesme ayrica; toplumu olusturan ortak kiiltiirel ve sembolik
ozellikler (dil, ortak ge¢mis, ortak hedefler, bayrak, mars vb.) ve grup iligkilerini motive
eden (vatanseverlik, ortak diigman) gibi faktorler bireyleri birlestirir ve grupla
0zdeslesmenin artmasini saglar (Yakin 2017, 41). Cilinkii deger, tutum, goriis, norm ve
inanglarda yasanan degisim, toplumsal kalip yargilardir ve bu olgularin psikolojik yonii de
olmasina ragmen asil olarak toplumsal olgulardir (Demirtas 2003, 125). insanlar, sevmek,
sevilmek, bir gruba ait olmak gibi ihtiyaglarini karsilamak i¢in i¢inde bulundugu grup ya da

toplum ile daha fazla ortak degerler benimsemek ister ve 6zdeslesme egilimi i¢ine girer.

Ozdeslesme konusunda yukarida yapilan tanimlarin ortak noktasi, “bir gruba karsi
hissedilen veya gelistirilen aidiyet” olarak Ozetlenebilir. Burada grup Orgiitii isaret
etmektedir. Bu nedenle calismanin devaminda orgiitsel 6zdeslesme konusu kavramsal ve

teorik olarak agiklanacaktir.
1.2.2 Mesleki Ozdeslesme

Meslek, bireye iiyelik ve grup kimligi kazandiran, meslektas olma gibi sorumluluk
ve duygusal baglilik hissi igeren, diger mesleklerden farkliligin ortaya kondugu bir
orgiitlenme siireci olarak tanimlanmaktadir (Secer 2009, 252-253). Mesleki 6zdeslesme,
sosyal kimlik kuramina dayanan ‘6zdeslesme kavrami’ baglaminda bireylerin 6z kendilik
kavramalarma farkli mesleki 6zellikleri eklenmeleri ile gelismektedir (Kirkbesoglu ve
Kalemci Tiziin, 2009). Mesleki 6zdeslesme, bireyin gecerli benlik tanimlamasinda
kullandigr bir meslek kimligini icsellestirmesi olarak tanimlanmaktadir (Ashforth ve
digerleri, 2013). Bir bagka ifade ile mesleki 6zdeslesme, bireyin kendisini yaptig1 is ile

tanimlamasidir (Mael ve Ashforth, 1992). Mesleki 6zdeslesme siirecinde bireyin meslegi ile
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Ozdeslesmesi icin Ozel bir davranis sergilemesi veya duygusal bir durum i¢inde olmasi
gerekmemekte, meslegin kaderi ile bireyin kendi kaderini iliskili hissetmesi gerekmektedir
(Van Knippenberg ve Sleebos, 2006: 572-574).Y ani 6zdeslesme bireyin daha ¢ok benligi ile
meslegini iligkilendirmesi ile ilgili bir durumdur. Kendilerini meslekleri ile tanimlayan

kisiler, mesleki degerleri kendi degerleri olarak gormektedirler.

Russo (1998), sosyal kimlik kuramindaki 6zdeslesme boyutlarina benzer sekilde,
mesleki 6zdeslesmeyi; mesleki baglilik, mesleki iiyelik ve mesleki benzesme olmak tizere
iic boyutta degerlendirmektedir. Russo (1998) tarafindan ifade edilen ‘mesleki baglilik’
boyutu, sosyal kimlik kuraminin tanimladig1 birinci boyuta yani duygusal 6zdeslesmeye
karsilik gelmektedir. Mesleki baglilik; meslege yonelik gurur duyma, destek ve miidafaadir.
Russo’nun (1998) ikinci mesleki 6zdeslesme boyutu ‘mesleki iiyelik’ ise sosyal kimlik
kuraminin tanimladig1 ikinci boyuta yani biligsel 6zdeslesmeye karsilik gelmektedir.
Mesleki Uyelik; ait olma, ortak hedeflerin paylasildigini hissetme ve meslegin bir iiyesi
olundugunun hissedilebilmesidir. Russo (1998), mesleki 6zdeslesmenin ii¢lincii boyutu
olarak ise sosyal kimlik kuraminin {i¢iincii boyutu olan degerleyici 6zdeslesmeden farkli
olarak ‘mesleki benzesmeyi’ tanimlamistir. Mesleki benzerlik; meslegin diger tiyeleri ile ya
da meslege dair tipik bir iiyenin tasimasi gereken Ozelliklere sahip olunmasini ifade

etmektedir.
1.2.3 Orgiitsel Ozdeslesme Kavram

Ozdeslesme kavrami galisan ve drgiit arasinda gerceklestiginde drgiitsel 6zdeslesme
olarak kavramsallasmaktadir. Ozdeslesmeye calisanlar acisindan bakilacak olursa,
orgiitleriyle 6zdeslesmelerindeki baglica sebepler; ait olma ihtiyacim1 tatmin etmek,

belirsizligi azaltmak ve kimlik kazanmaktir (Uludag 2015, 6).

Ozdeslesme kavramu orgiitsel baglamda ilk olarak Foote tarafindan 1951 yilinda
kullanilmistir (Beder 2019, 51). Foote (1951, 17)’da Tolman gibi, Freud’a kavrami sadece
psikolojik yonden agiklamasi nedeni ile kars1 ¢ikmis ve 6zdeslesme tartismalari i¢in “kimlik”
ya da “ortak kimlik "ten bahsedilmedigi ve durumsal bir motivasyon kuraminin temeli olarak
yetersiz kalindigini belirtmis ve bir bireyin orgiitle 6zdeslesmesine dayanan bir motivasyon

kurami gelistirmistir. Ona gore 6zdeslesme; “kisinin belirli bir kimlik ya da kimlik dizisini
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benimsemesi ve bu kimlik veya kimlik dizisine baglanma durumudur” ve bu durum bir siireg

olarak gelisir.

Orgiitsel 6zdeslesme konusunu onciilleri ve ardillar ile inceleyerek bir model
olusturan calismay1 ise March ve Simon (1958, 48) yapmistir. March ve Simon’un
calismasindan sonra Patchen (1970, 32), 6zdeslesme kavramini Orgiit literatiiriine
uyarlayarak, orgiitsel 6zdeslesmenin; “benzerlik”, ‘“liyelik” ve “sadakatten” olusan {ig
bileseni oldugunu ileri siirmiistiir. Patchen tarafindan gelistirilen bu kuram daha sonra
Cheney (1983)’in orgiitsel 6zdeslesme Olcegini gelistirmesinde etkili olmustur (Yakin 2017,
57).

Orgiitsel 6zdeslesme konusuna, birey, miisteri, orgiit, calisan gibi degisik
noktalardan bakildigindan tanimlarda da ufak degisiklikler oldugu goriilmektedir. Mesela
Lee (1971, 224) orglitsel Ozdeslesmeyi, “bireylerin  orgiitleriyle genis kisisel

’

ozdeslesmesinin derecesi” olarak tanimlamistir. Lee (1971, 224)’ye gore 6zdeslesmenin

bilesenlerini ise; “aidiyet”, “sadakat”, “paylasilan ozellikler”’dir (Yakin 2017, 60).

Orgiitsel 6zdeslesme konusunda calisan diger bir arastirmaci olan Cheney (1983,
216), ise orgiitsel 6zdeslesmeyi, etkilesim ve iletisim kavramlarindan yola ¢ikarak incelemis
ve daha sonra Tompkins (Cheney ve Tompkins 1987, 95) ile birlikte orgiitsel 6zdeslesmeyi,
“bireyin kendisini sosyal alandaki ogelere bagladigi aktif bir siire¢” olarak
tanimlamiglardir. Orgiitsel 6zdeslesme Barker ve Tompkins (1994, 49) tarafindan “kisinin
dahil oldugu orgiitiin deger ve hedeflerini kendi deger ve hedefi olarak kabul etmesi bu
anlamda orgiitii ile duygusal bir bag kurmasi” seklinde tanimlanmistir (Giinbek 2007, 16).

Konu ile ilgilenen diger bir arastirmaci olan Turner (1982, 74)’e gore orgiitsel
O0zdeslesme; “calisanlart ve orgiitii birbirlerine baglayan sosyal ve psikolojik bir bag”
olarak goriilmektedir. Turner, birey ve orgiit arasinda kurulan gii¢lii 6zdeslesmenin c¢aligan
orgiitten ayrilsa bile devam edebildigini ileri stirmektedir. Hall, Schneider ve Nygren (1970,
214)’e gore orgiitsel 0zdeslesme, “orgiitsel davranis literatiiriinde bireyin tatminini ve
orgiitiin etkinligini etkileyen kritik bir yap1” olarak tanimlanmaktadir. Ashforth ve Mael
(1989, 69)’e gore bireyin orgiitle 6zdeslesmesi, “Ben kimim?” sorusunun kismen cevabidir
ve 0zdeslesmis olmak birey ve orgilit arasindaki birlik olma duygusu anlamina gelmektedir

(Polat 2009, 13-14).
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Orgiitsel dzdeslesme konusunu genis ve net bir sekilde tanimlamak iizere 1979
yilinda H. Tajfel ve J. Turner, tarafindan ortaya atilan “Sosyal Kimlik Kurami” ile Turner
(1987, 35) tarafindan gelistirilen “Kendini Siniflama Kuram:” konunun birka¢ yonden
arastirtlmasimi saglamistir. Calismanin devaminda bu iki teorinin orglitsel 6zdeslesmeyi

nasil acikladigi incelenecektir.
1.2.4 Orgiitsel Ozdeslesmenin Kuramsal Temelleri

Orgiitsel 6zdeslesme, sosyal psikolojik siirecleri kapsadigindan ¢ok yonlii bir olgu
olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenle konuyu agiklayabilmek i¢in aragtirmacilar tarafindan

iki farkli kuramsal teori gelistirildigi goriilmektedir. Bunlar, “Sosyal Kimlik Kurami” ve

“Kendini Siniflama Kurami”dir. Asagida bu iki teori incelenmektedir.
1.2.4.1 Sosyal Kimlik Kurami

Sosyal Kimlik Kurami, 70’li yillarin sonunda H. Tajfel ve J. Turner tarafindan
gelistirilen bir sosyal psikoloji kuramidir. Giirlek ve Tuna (2018, 40-41)’ya gore bu kuram,
calismalarint ABD’nde siirdiirmiis olan Sosyal Psikolog Muzaffer Serif Basol tarafindan
1930’lu yillarda gelistirilen “Gergek¢i Grup Catismasi” kuraminin belli agilardan
tamamlayicisi olarak gelistirilmistir (Glirlek ve Tuna 2018, 40-41). Gergekei grup catismast
kurami, kit kaynaklarin kazanilmasi ve yonetilmesinde grup cikarlarimin sonucu olarak
ortaya ¢ikan gruplar arasi ¢atismalari aciklar. Gruplar arasinda yasanan ¢atigmalar, sonucta
grup icinde 6zdeslesme ve baglilik dogmasina sebep olmaktadir. M.§ Basol tarafindan
gelistirilen bu kuramin, grup kimliginin olusmasinin altinda yatan neden sonug iligkisini tam
olarak aciklamadigini ileri siiren Tajfel ve calisma arkadaslari, 1971 yilinda Bristol’de lise
ogrencileri ile grup kimliginin nasil gelistigine yonelik bir arastirma (minimal grup
paradigmasi) yapmistir. Arastirmanin sonuglarma gore bireyler deneyde oldugu gibi
rastlantisal olarak bile olsa bir grup icinde ise grubun lehine hareket etme egilimindedir. Bu

egilim ayn1 zamanda diger grubun dislanmasina yol agmaktadir.

Bu kuram kisaca; gruba liyelik ve gruplarin arasindaki iliskiyi incelemektedir. Kuram
grup lyeligini, kurumsal ya da bigimsel bir kavram olmaktan ziyade, “birliktelik ” ve “aitlik ”
hissini olusturan kavram seklinde degerlendirmekte ve gruba iiyelik durumunu algt ve

biligsel temeller ¢er¢cevesinde aciklamaya odaklanmaktadir.
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Sonu¢ olarak sosyal kimlik kurami, sosyal psikolojinin toplumsal boyutunu
aydinlatan bir kuramdir. Kuram, grubu, bireyin diginda var olan bir sey olarak degil, bireyin
benlik kavraminin bir parcast olarak ele almaktadir. Bireylerin kendileri ile ilgili pozitif
degerlendirme yapmalar1 ve benlik saygilarini ylikseltmeleri onlarin motive olmalar1 savi

sosyal kimlik kuraminin temel varsayimidir.

Sosyal Kimlik Kuramina gore 6zdeslesme, “sosyal kimlik”, “sosyal siniflandirma”
ve “sosyal karsilastirma” seklinde ti¢ zihinsel ve kavramsal silirecin gelisimine baglidir.

Asagida bu siiregler incelenmektedir.
1.2.4.1.1 Sosyal Kimlik

Sosyal kimligi bireysel kimlikten ayiran nokta, bireysel kimligin kisiye 6zgii olmasi
ve sadece bireyi tanimlamasidir. Sosyal kimlik ise liyeler tarafindan da paylasilir ve her
grupta farklilik gosterir. Tajfel ve Turner (1986, 63)’e gore, sosyal kimlikler iliskisel ve
karsilagtirmalidir (Demirtas 2003, 127). Buna gore sosyal kimlik; grup fiyeleri icin
tanimlayici bir 6zellik olurken ayn1 zamanda grup iiyelerine kendi gruplarini diger gruplar

ile karsilagtirma imkani verir.

Tajfel (1978, 45), toplum ile bireyin iligkisini, bireyin, iiyesi oldugu grup ve bu
grubun toplum i¢indeki diger gruplar ile iliskileri ¢cer¢evesinde incelemektedir (Tajfel 1978:
akt; Demirtas 2003, 127). Buna gore grup iiyesi birey, kendi kimligini grup ile 6zdeslestirir,
grubunun diger gruplar ile yasadig iliskilerden elde ettigi ¢ikarimlar bireyin kendi benligine
bakisini etkiler. Yani birey tiim toplum tarafindan kabul edilen bir grubun iiyesi ise kendi
benligine olan saygisi yliksek ve grubuna bakisi olumlu olurken, marjinallesmis bir grubun

iiyesi olan bireylerde durum tam tersine isleyebilir.

Turner (1978, 12)’a gore, “bir bireyin benlik kavrami ve dolayisiyla da benlik saygusi,
onun sosyal sinif iiyeligine, yani algiladigi sosyal kimligine siki sikiya baghdir”. Kisinin
kendisine (benligine) kars1 belli bir saygi gelistirmesi temel bir glidiidiir ve uygun kosullarda
gelisen sosyal kimlik, bu gereksinimi karsilar. Turner, bu ¢ikarim sonucunda sosyal kimlik
kuraminin yeni bir versiyonu olan “Kendini Siniflandirma Kurami”m gelistirmistir (Turner
1982, 2: akt; Demirtas 2003, 127). Bu kurama ¢aligmanin ilerleyen boliimlerinde ayr1 bir

baslik altinda deginileceginden burada yer verilmeyecektir.
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Bir birey, kendini bir grubun {iyesi olarak algiladigi zaman, sosyal kimligi olusur.
Buna gore kisi kendisini, memur, is¢i, 6grenci, anne, es vb., bircok sekilde kendini
tanimlayabilir. Buna gore sosyal kimlik, bireylerin {iye olduklar1 sosyal gruplar1 (meslek,
calistign Orgiit, vb.) ve sosyal kategorileri (milliyet, cinsiyet, politik goriis, vb.)
icerebilmektedir (Arkonag 2001, 196).

Bireyin iiyesi oldugu tiim gruplar, bireye bir aidiyetin yaninda sosyal kimlikte
kazandirir. Grup tarafindan yaratilan ortak norm, hedef ve ¢esitli davranis kaliplar1 sosyal

kimligi belirler (Hogg vd., 2007, 140).

Diger taraftan, bireyler bazi durumlarda iginde olduklar1 grubu se¢gme veya
degistirme sansina sahip olamamaktadir. Ornegin din ve etnisite gibi kisinin se¢iminden
bagimsiz olarak icine dogulan gruplardir. Bu gruplarin degistirilmesi insanlarin biiyiik
boliimii i¢in tiim yasami boyunca imkansizdir. Burada kisinin ayn1 zamanda sosyal kimligini
de belirleyen sosyal gruba ait 6zellik veya normlar1 kabul edip etmedigi tartisilmaya deger
bir nokta olmaktadir. Mesela kimlik kartinin din hanesinde i¢inde dogdugu grup nedeni ile
otomatik olarak “Budist” yazan bir birey kendisini bu dine dolayisiyla gruba yakin
hissetmeyebilir. Bu durumda her ne kadar i¢inde goriiniiyorsa da bireyin bu sosyal kimligin
bir pargasi olmadigi goriisline varilabilir. Birey, ancak Budizm’e gercekten deger veriyor ve
onun tim kaliplarin1 ve davranis bi¢imini onayliyorsa o sosyal kimlige sahip olabilir

(Madran 2012, 77).

Bireyin kendini belli bir sosyal grup veya gruplarla tanimlamas: kisinin kendini
kimliksizlestirmesine neden olabilir (Turner 1991: 65: akt; Beder 2019, 61). Birey bu
durumda birey tipik bir grup liyesi olur ve sosyal kimlik daha 6n plana ¢ikarak bireyin kisisel
kimligini siler. Bireyler bu durumlarda, gruplararas1 catigsmalardan daha fazla etkilenir.
Kisisel kimligini (benligini) bir yana birakir bir grup {liyesi olarak davranmaya baslar. Futbol
taraftarligt bu duruma iyi bir ornektir. Belli bir takimin taraftar1 bu tarafgirligi bireysel
kimliginin 6niine gegirerek grup disindaki davraniglarinin tam tersi davraniglar gosterir (siirii

psikolojisi).

Grup Ozelliklerinin, normlarinin veya sonuglarinin, bireylerin algisal, duygusal ve
davranigsal tepkilerini nasil etkileyecegini bireyin o gruba veya kategoriye baglilik diizeyi

belirler (Ellemers, Spears, Doosje 2002, 164: akt; Beder 2019, 61). Ornegin arkadas cevresi
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tarafindan “sakin” bir kisi olarak tanimlanan ve bir adi1 olan birey, konu futbol oldugunda
kendi adin1 ve dolayisiyla kisiligini bir yana birakarak belli bir takimin taraftar1 olarak 6fke

ile davranmaya baslayabilmektedir.

Bireylerin ayn1 anda birden ¢ok sosyal kimligi de olabilir. Ornegin bir insan ayni
anda baba, amca, miihendis, sporcu, arkadas, es vb., olabilir. Bir ortamda herhangi bir
kimligi ile bulunan biri ortami degistiren bir olay oldugunda diger kimlige gegebilir. Ornegin
ise cocugu ile giden bir doktor anne, orada doktor olarak bulunurken, cocugunu emzirmek

i¢in hareket ettiginde doktor kimliginden anne kimligine ge¢is yapar (S6zen 2011, 95).

Bireyler pozitif bir sosyal kimlige ulagmak veya bunu devam ettirmek i¢in siirekli
gayret gosterirler. Sosyal kimlik yetersiz oldugunda, ya mevcut gruptan ayrilmak ve daha
farkli bir gruba katilmak ya da mevcut grubu daha farkli kilmak i¢in ¢aba sarf ederler (Beder
2019, 61) Bireyler, iiye olduklar1 sosyal gruplarin veya ait olduklar1 sosyal kategorilerin
hayatlarina getirdigi kosullardan memnun kalmazlarsa, ne sekilde olursa olsun kendilerine
daha iyi uyan baska bir gruba geg¢meleri miimkiindiir. Dahasi, sosyal merdivenin alt
basamaklarinda yer alan basarili bir kisi, yiikseldik¢e kendi grubunu terk eder; bir sonraki

iist gruba geger ya da oraya kabul edilir.
1.2.4.1.2 Sosyal Simiflandirma

Sosyal smiflandirma insanlar1 ya da nesneleri, “bir takim belirli ortak ozelliklerini
temel alarak siniflara ya da gruplara ayirma siireci” olarak tanimlanmaktadir (Demirtas
2003, 133). Tajfel (1982, 19)’e gore, sosyal siniflandirma siireci, insanlarin biligsel bir
0zelligi olan siniflandirma egilimi kadar, onlarin tiyeleri olduklar1 gruplarin sosyal konumu,
diger gruplarla iliskisi, toplumun tarih ve kiiltiirii ile de belirlenir (Tajfel 1982, 19: akt; Tak
ve Cift¢ioglu 2009, 102). Sosyal siniflandirma sonucunda, bireyler gruplarla ilgili kalip
yargilar gelistirir ve diger kisilere kars1 liyesi olduklari grup hakkinda olusturulan kalip
yargilar lizerinden tepki gelistirirler. Tajfel’in yapmis oldugu en kiigiik grup c¢aligmalari,
Onyargi, catisma ve stereotiplerin, gruplar arasi ayrimciligin ortaya c¢ikmasinda etkili

oldugunu gostermektedir (Uludag 2015, 10).

Sosyal siiflandirma iki islevi yerine getirir. Bunlardan ilki, sosyal ¢evrenin biligsel

olarak pargalara ayirilarak siralanmasidir. Bu durum bireylere “digerleri ’ni tanimlamak i¢in
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sistematik bir yol sunar. Ikinci islev ise, bireyin kendini sosyal bir ortamda bulmasimi veya
tanimlamasint saglar. Bu sayede birey kendisi i¢in bilgi kaynagi olabilecek gruplari
kullanabilir veya statiisiinii ve toplumsal alandaki degerini arttirmak i¢in ait oldugu grubu

basamak olarak kullanabilir (Giirlek ve Tuna, 2018, 41).

Sosyal smiflandirma, toplumun birbirleriyle gii¢ ve statii iliskisi i¢inde olan sosyal
smiflarini icermektedir (Bal 2018, 436). Sosyal siniflar bireylerin, “milliyet”, “irk”, “sinif”,
“meslek”, “cinsiyet”, “din”, vb., seklinde toplumdaki bazi kategorilerin digerlerinden daha
fazla “giic”, “prestij”, “gecmis”, vb. gibi sahip oldugu gerceklikler temelinde boliinmesini
ifade eder. Her birey ayn1 anda bir¢ok farkli sosyal grubun iiyesi olabilir, 6rnegin, Hollanda
vatandasi, Miislliman, erkek bireyin ayni zamanda Tiirk kdkenli bir mimar olabilir fakat

birbirinin karsiti olan 6rnegin hem Miisliiman hem Hristiyan gibi iki sinifa mensup olamaz.

Sosyal smiflandirma ile dogal bir seleksiyon gergeklesir; bireyin i¢inde oldugu
grupla, disinda oldugu gruplar1 ayirt etmesine yani “biz” ve “onlar” ayrimina neden olur
(Tajfel, 1982, 20: akt; Bal 2018, 436). Bireyler, iist tanimdan indirgenerek belirli sosyal
smiflardaki iiyelerle olan benzerliklerine gore adlandirilir. Ornegin birey, “insan” olarak
degil, “erkek”, “Tiirk”, “gen¢” seklinde nitelendirilir. Sosyal siniflandirmanin daha ¢ok

cinsiyet, etnik 6zellikler ve yasa dayandigi goriilmektedir.

Sosyal siniflandirma olgusunun iki temel sonucu olmaktadir. Bunlar grup tiyelerinin
birbirini koruyup kollamas1 anlamina gelen “i¢ grup kayirmaciligi” ve “abartma etkisi’dir.

Calismanin devaminda bu iki etki incelenecektir.
1.2.4.1.2.1 i¢ Grup Kayirmacilig

Turner (1975, 16), en kiiciik grup calismalarinda katilimcilarin atandiklar1 sosyal
grupla 6zdeslestikleri takdirde, mevcut boyutlardaki i¢ ve dis gruplarin karsilastirilmasini
igeren bir sosyal rekabet siireci baglattiklarin1 savunmustur. Katilimeilarin diger gruba gore
kendi gruplarina daha fazla puan vererek olumlu ayrimcilik elde ettikleri tespit edilmistir.
Bu tespitler daha sonra Breter (1979, 45), Hogg ve Abrams (1988, 83), Turner (1982, 28)
Van Knippenberg ve Ellemers (1990, 46) gibi arastirmacilarin yaptigi calismalar ile
desteklenmistir (Demirtas 2003, 135). Bu durum kisilerin gruba ne zaman ne sekilde

katildiginin bir 6nemi olmaksizin diger gruplara karsi i¢inde oldugu grubu kayirdigini
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gostermektedir. Jost ve Elsbach (2001, 84), grup kayirmaciligi olgusunun ii¢ varsayima
dayandigini ileri siirmiistiir. Bu varsayimlar asagidaki gibi siralanabilir (Jost ve Elsbach

2001, 84: akt; Yakin 2017, 47):

e ¢ grup kayirmacilig1 genel veya varsayilan bir neden veya stratejidir.

e Diisiik statii grubundaki {iyeler grup i¢i kayirmacilik diizeylerini artirarak
kimlik tehditlerini telafi eder.

e Birey kendi grup tiyeleri ile diger gruplarin liyelerinden daha fazla etkilesime

girmeyi tercih eder.

Brotn (1978, 58) tarafindan yapilan ¢alisanlar ile yapilan uygulamali bir arastirmaya
gore, caliganlar isveren ile iicretlendirme miizakereleri yiiriitiirken temel amaglarinin kisiler
bazinda miimkiin olan en yiiksek kazanci elde etmek degil, grubun tamaminin baska ¢alisan
gruplarina gore daha faza kazang elde etmesini saglamak oldugunu dile getirmislerdir.
Ellemers, Kortekaas ve Outerkerk (1999, 376) da yaptiklar1 ¢alismada sosyal kimlik
kuraminin boyutlarinin grup kayirmaciliginda farkli etkileri oldugunu belirlemektedir
(Yakin 2017, 47). Ayrica i¢ grup kayirmaciligini etkileyen faktdr olarak sadece grup
baglilig1 boyutunun aracilik ettigini tespit etmislerdir. Bu baglamda sosyal kimligin {i¢

boyutu ile ayr1 analizlerde farkli sonuglara ulasilabilecegini ortaya koymuslardir.
1.2.4.1.2.2 Abartma Etkisi

Abartma etkisi, ayn1 grupta yer alan bireylerin kendi arasindaki benzerlikleri farkli
grupta yer alan bireylerin ise kendi aralarindaki farkliliklarmi abartma egilimi olarak
aciklanabilir. Abartma etkisi, sosyal smiflandirma siirecinin kaginilmaz bir sonucudur
(Akbas 2010, 3). Bireyler, kendi gruplarindaki arkadaslar1 ile olan ortak noktalarini, bu
ortak noktalarin gerekliligini, diger grup iiyelerinin ve kendilerinin bunlara uymaktaki
basarisini abartarak grup ile ilgili bir miikemmellik algis1 gelistirir (Oner 2015, 10). Birey,
kendisini grup tiyeligi noktasinda siniflandirdiginda, diger {iyeler ile arasindaki aslinda var
olan farkliliklar bu siniflandirma sayesinde goz ardi edilir. Her ne kadar farkli olsalar da
grup iiyesi bireyler, daha benzer sekilde algilanir ve farkli grup iiyeleriyle olan farkliliklar

da abartilir.
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Ulusal kimlikler bu duruma bir drnek olarak verilebilir. Oregin Tiirkiye’de yasayan
ve “Tiirk” kimligine siki baglar ile bagh biri, ailesinde ve dolayisiyla kendisinde var olan
etnik farkliliklar1 g6z ardi eder ve diger ulusal veya etnik kimliklere (gruplara) sahip
bireylerin Tiirklerden ¢ok farkli olduguna inanir. Bu durum Tiirk kimliginin abartilarak diger

ulusal veya etnik kimliklerin daha altta goriilmesine yol acabilir.
1.2.4.1.3 Sosyal Karsilastirma

Tajfel ve Turner, sosyal kimlik kuraminmi olustururken, Festinger (1954, 126)’in
Sosyal karsilagtirma kuraminin etkisinde kalmiglardir. Festinger’in kuramina gore, insanin
yapisinda kendi goriis ve yetenek ve isteklerini degerlendirmesine yardimci olan bir yol
gosterici bulunmaktadir. Bu yol gosterici sosyal karsilagtirma olgusunu yaratir (Festinger,
1954, 126; akt, Akbas 2010, 3). Bu varsayimdan yola ¢ikan Turner (1991, 5)’e gore, bireyler
diger insanlar1 nasil smiflandiriyorlarsa kendilerini de o sekilde siniflandirmaktadir. Bu
siiflandirma sonucunda edindikleri sosyal kimlikler, bireylerin benlik saygilarini yiikseltme

gorevini yerine getirmektedir (Turner, 1991, 5: akt; Akbas 2010, 3).

Sosyal siniflandirma siirecinin sonucunda bireyler, kendileri i¢in anlamli olan grup
tiyeliginden sosyal kimlik ¢ikarmaktadir. Bireyin gruba yiikledigi anlam ne kadar olumlu ise
edindigi sosyal kimlikte o kadar anlaml1 olmaktadir (Beder 2019, 66). Olumlu sosyal kimlik
olusturuldugunda ise bireyler kendi gruplarini, esit diizeyde olan veya kendilerinden daha
istiin olan bir grup ile (gruplarin1 kayirarak) karsilastirirlar. Sosyal karsilagtirma grup tiyesi
bireye paylasilan inang, diisince ve yeteneklerin dogrulugunu test etme ve bunlar1 diger
diger gruplar ile karsilastirmaya imkan verir. Bu sayede birey kendini ve grubunu tanir,
kendisinin ve grubunun inang¢larinin gegerliligine ve uygulanabilirligine olan giiveni artar.

Diger gruplar ile kiyaslama yaparakta grubuna bagliligini pekistirir.
1.2.4.2 Kendini Simiflama Kuram

Kendini siiflandirma kurami J.C Turner tarafindan, sosyal kimlik kuramini birey
acisindan da inceleme imkam yaratmak {iizere gelistirilmistir. Kendini siniflandirma
kuraminin ana kavrami benlik siniflandirmasidir. Turner’a gore, “kisiler kendi benliklerini
hiyerarsik olarak degisik bicimlerde siniflandirmaktadirlar” (Yakin 2017, 53). insanlar

kendilerini de baskalarmi siniflandirirken oldugu gibi bir¢ok boyutta siniflandirabilirler.
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Fakat, bu siniflandirma boyutlarindan ii¢ii digerlerinden daha 6nemlidir: Bu boyutlar,
“insanlik boyutu” yani kisinin kendini Oncelikle bir insan olarak gorerek insanlik iist
grubuna ait gérmesi, “i¢-grup/dis-grup boyutu”, yani bireyin sosyal kimligini yansitan boyut

ve bireyi diger grup iiyelerinden ayiran “kisisel benligi ’dir (Demirtas 2003, 131).

Bireyler yukarida sayilan boyutlardan i¢-grup/dig-grup boyutunda, kendisini ve
digerlerini siniflandirdiginda kendi grubunun “ayn:” olusunun, “kaliplasmisliginin’ ve grup
kurallarinin kaliciligini abartir. Bu durumda kisi, algisal ve davranigsal anlamda tipik bir
“grup tiyesi” haline gelir yani kisiliksizlesir (Turner, 1991, 3: akt; Demirtas 2003, 132).
Kisiliksizlesme kavrami, sosyal kimligin belirgin hale gelerek bireysel kimligi golgede

birakmasi anlamini tasir.

Kendini smiflandirma kuraminda, kisiliksizlesme olgusu, grup iiyesi olabilme
olgusunu yaratan temel argiimandir. Diger taraftan kisiliksizlesme olgusu sosyal kimlik
baglamindan bakildiginda olumsuz bir anlam tagimaz. Bu kavram birey olmaktan ya da insan
olmaktan uzaklasma anlamina gelmez. Burada yalnizca kimligin boyutunda gerceklesen bir
baglamsal degisim s6z konusudur (Bilgin, 2007, 128). Yani, grup liyeleri, baz1 6ze kosullar
altinda mesela, gruplararasi ¢atigsmalar, ayrimcilik vb., kosullarda grup psikolojisi devreye

girerek birey psikolojisini engeller.

Kendini simiflandirma aymi zamanda bireyin kendisini “kalip yargilar” ile
tanimlamasina yol agar. Kisiler digerlerini, 6zellikle de diger gruplarin iiyelerini, belirli
ozellikleri tlizerinden asir1 genellemeler yaparak yargilama egilimindedir. Turner (1987),
bireylerin yeni bir sosyal gruba girdigi andan itibaren o grubun kimligi ile bagdastigini ileri
stirmektedir (Turner 1987, 109: akt; Durmaz 2015, 19). Ona gore 6rnegin klasik araba
kuliibiine giren bir1 daha onceden bu gruba atfettigi 6zelliklere artik kendisinin de sahip
oldugunu diistinerek kalip yargilar olusturur ve onlarda gordiigli 6zellikler ile birlikte
yogurarak ayn 6zellikleri sergilemeye baslarlar. Bir birey, kendi kimligi ile hareket ederken
degisik gruplara liye olan komsularina kars1 daha tavizkar davraniyorken, grup psikolojisi
ile hareket etmeye basladiginda olusturdugu kalip yargilar (din, dil, 1rk, cinsiyet) devreye
girerek eski iliskilerinin iizerine ¢ikar ve diismanca davranabilir. Bu durum onun grup

tizerinden olusturdugu kalip yargilarin bir sonucudur.
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1.2.5 Orgiitsel Ozdeslesmenin Boyutlar

Bireyin bir gruba aidiyetini ifade eden Ozdeslesme tek boyutlu olarak
degerlendirilemeyecek kadar karmasik bir siirectir. Ciinkii birey cesitli bilissel ve diisiinsel
sartlara bagh olarak aidiyet gelistirebilir. Orgiitsel 6zdeslesmenin bu ¢ok boyutlu dogasi
hakkinda aragtirmalar yapan Van Dick (2001, 267), Van Dick ve Wagner (2002, 126), Van
Dick, Wagner, Stellmacher ve Christ (2004, 182) calismalarinda orgiitsel 6zdeslesmeyi

davranislar ve tutumlar ile iliskilidirmektedir.

Johnson, Morgeson, Ilgen, Meyer ve Lloyd (2006, 498) ise Tajfel’in (1972, 223)
sosyal kimlik kuramina dayanarak hazirladiklar1 ¢alismalarinda orgiitsel 6zdeslesmenin,
biligsel ve duygusal olarak iki boyutu oldugunu ileri siirmektedirler. Buna gore biligsel
Ozdeslesme; “bireylerin kendilerini tiyesi olarak tammladigi sosyal grup hakkindaki sahip
oldugu inang ve diisiinceleri” ifade ederken, duygusal 6zdeslesme ise, “grubuna ve grubun
degerlerine gore kendisi hakkindaki duygular:”dir. Duygusal 6zdeslesme, grup iiyeligine
bagli olarak bireyde olusan “gurur”, “heves” ve “ait olma” gibi olumlu duygular ile
iligkilidir. Duygusal 6zdeslesmeye gore; sosyal kimlik sadece biligsel bir yapr degildir,

bireyler sosyal kimliklere duygusal anlamlar da yiiklemektedirler.

Yukarida belirtildigi gibi Van Dick (2001, 267), Van Dick ve Wagner (2002, 127),
Van Dick, Tagner, Stellmacher ve Christ (2004, 182) gibi arastirmacilar ¢alismalarinda
orglitsel 6zdeslesmenin davranigsal ve tutumsal boyutlari oldugunu 6ne slirmiis ve bu
boyutlarin {i¢ ¢esit oldugunu belirtmislerdir. Buna gore bilissel boyut, “bir gruba aidiyetin
bilgisini”, duygusal boyut, “gruba duygusal olarak bagl olmay:”, degerlendirme boyutu
ise, “grup hakkinda disaridan yapilan degerlendirmeleri” ifade etmektedir. Bunlara daha
sonradan davranigsal boyut da eklenmistir. Davranigsal boyut ise; “grubun eylem ve

soylemlerine katilimi1” ifade etmektedir.

Van Dick, (2001, 268) Van Dick vd., (2004, 183)’ne gore orgiitsel 6zdeslesme ilk
olarak bilissel boyutta (bireyin kendini grup ile birlikte tanimlamasiyla) olugsmakta, ardindan
O0zdeslesmenin diger boyutlar1 (duygusal, davranmigsal, degerlendirme) olusmaktadir.
Ozdeslesmenin bilissel boyutu disindaki diger ii¢ boyut birbiri ile tam iliski i¢indedir. Yani
grup i¢in olumlu duygular besleyen kisi ayni zamanda grubu olumlu olarak

degerlendirmekte ve grubun yararina eylemde bulunmaktadir.
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Kreiner ve Ashforth (2004, 18) ise; gelistirilmis 6zdeslesme modelinde bireylerin
orgiitleriyle farkli sekillerde ozdeslestiklerini ifade etmislerdir. Ozdeslesmeyi, bireyin
orgiitle kurmak istedigi bag olarak tanimlamiglar ve bu bagin 6zdeslesme, 6zdeslesmeme,

kararsiz 6zdeslesme ve etkisiz 6zdeslesme seklinde dort boyutu oldugunu belirtmislerdir.

Elsbach ve Bhattayarca (2001, 167) 6zdeslesmemenin, bireyin orgiitii tanimlarken
kullandig1 nitelikleri kendisini tanimlarken kullanmamasi durumunda olustugunu ifade
etmislerdir. Ozdeslesmeme bireyin, orgiitiin misyonu, kiiltiirii gibi temel niteliklerden
hoslanmadig1 i¢in bunlar1 benimsemeyerek, kendi kimligini bilingli ve aktif olarak orgiitten
ayirmasidir.  Ozdeslesmeme orgiit ile birey arasinda bir catisma durumu olarak

goriildiigiinden arzu edilen bir durum degildir.

Kisinin ayn1 anda Orgiitiiyle hem 06zdeslesip hem de 6zdeslesmemesi kararsiz
0zdeslesme olarak ifade edilmektedir. Birey orgiitiin belli bir 6zelligini benimseyerek, belli
bir yonii ile 6zdeslesirken; belli Ozelliklerini benimsemeyerek, belirli yonleri ile de
0zdeslesmeyebilir. Bu durumdaki calisanlar, orgiit amaglar1 dogrultusunda ¢abalamakta

ancak performanslarini gerektiginden fazla artirma konusunda isteksiz olmaktadirlar.

Bazi calisanlar ge¢gmis tecriibeleri, hayat goriisleri ya da yonetim tarzlarindan dolay1
orgiite karst olumlu ya da olumsuz bir algi olusturmaktan kaginirlar ve tarafsiz olmaya
calisirlar. Ancak tarafsiz olmak da 6zdeslesme gibi kisiye gore 6z tanimlayici olan biligsel
bir durum oldugundan etkisiz 6zdeslesme de O6zdeslesmenin bir tiiriidiir (Kreiner ve

Ashforth, 2004).
1.2.6 Orgiitsel Ozdeslesme Modelleri

Orgiitsel Ozdeslesme, 90’11 yillarin sonlarinda ve 2000°li yillarin baslarinda

gelistirilen {ic model {izerine oturtulmaktadir. Bu modeller;

e Craig Scott (1998, 491) ve arkadaslarinin gelistirdigi “Yapisal Ozdeslesme Modeli”

e Carol Reade’in (2001, 1275) “Temel Ozdeslesme Modeli”,

e Glen Kreiner ve Blake Ashforth’un (2004, 19) gelistirdigi “Genisletilmis Ozdeslesme
Modelidir.
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Yukarida sayilan 6zdeslesme modellerinin ortak noktasi, bireylerin orgiit ile nasil bir
bag kurdugunu agiklamak ve kurulan 6zdeslesme baginin hangi durumlarda ve nasil
farklilastigin1 anlamaktir (Tiiziin, 2006, 90). Calismanin devaminda bu modeller sirasi ile

aciklanmaya caligilacaktir.
1.2.6.1 Yapisal Ozdeslesme Modeli

Yapisal 6zdeslesme modeli, A. Giddens’in 1984 yilinda sundugu 6zdeslesme
modelini temel alarak, Scott, Corman ve Cheney (1998, 312) tarafindan gelistirilmistir.
Model, “6zdeslesme” ve “bireysel kimlik ” olgularini “eylem” ve “yapi” kavramlarinin dahil
edilerek, ¢alisan bireylerin farklilik arz eden kimlikleri kapsaminda iliskiyi yansitan ve
eylem ile farkl 6zdeslesme seklini de birlikte ele alan bir perspektif sunacaktir (Tiiziin 2006,
91).

Model, 6zdeslesmenin bir sistem, kimligin ise bir yapi1 oldugunu, kimlik ve
0zdeslesmenin farkli sosyal durumlara bagli olarak ortaya ¢iktiklar: savini temel almaktadir.
Buna gore; kimlik ve 6zdeslesmenin olusumunda ikilik s6z konusu olsa da her iki kavramda
ayr1 anamlar tagimaktadir. Bireylerin i¢inde bulundugu sosyal yapi, kimliklerinin olusumunu
saglar ve toplumda tasidiklar1 farkli sosyal statiilerde olusturulan kimliklerin iizerinde

sekillendirici bir etki yaratmaktadir.

Yapisal 6zdeslesme modeli “adanmislik” kavramini bireyin 6zdeslesmesi i¢in ilk
sart olarak gormektedir. Bireyin adanmiglik diizeyi, orgiitsel bagliligi ve 6zdeslesmesi gibi
pozitif durumlar1 beraberinde getirir. Adanmislik siireci “sembolik” bir durumdur. Bu
sembolik durum bireyden dnce sosyal grup tarafindan sekillendirilir. Sekil 1°de adanmiglik

stirecinin 6zdeslesmeye evrilmesi gosterilmektedir.
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ADANMISLIK SURECI
KIMLIK

——3| OZDESLESME

Sekil 1: Kimlik ve Ozdeslesme Ikililigi

Kaynak: Tiiziin, ipek Kalemci. Orgiitsel Giiven, Org_@itsel Kimlik ve Orgiitsel Ozdeslesme Iliskisi; Uygulamali
Bir Calisma. (Yayimlanmamis Doktora Tezi). Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ankara 2006.

Scott, Corman ve Cheney (1998, 318), 6zdeslesme siirecini ti¢ kavram ile agiklamaya
calismaktadir. Bu kavramlar, “yapumin ikililigi”, “yapimin bolgeselligi” ve “durumsal

eylem ”dir. Bu kavramlar ¢alismanin devaminda incelenmektedir (Tiiziin, 2006, 93).
1.2.6.1.1.Yapimn ikililigi

Daha once belirtildigi gibi, yapisal 6zdeslesme modeli, sistem ve yap1 arasinda var
olan iliski diizeyini inceler. Bu iki kavram birbirlerini kapsayan kavram oldugundan
aralarinda ““ikililik” bulunmaktadir. Diger bir deyisle yapisal anlamdaki ikililik oncelikle
kimliklerin benimsenmesini gerektirmektedir. Scott vd., (1998, 321) kimlik ve 6zdesleme
durumunu “adanmishik” siirecine baglamaktadir. Bu siireg, 6zdeslesmenin meydana
gelmesiyle neticelenecek kural ve kaynak setini grup bireylerinin halihazirdaki kimlikleri ile
davranig sergilemesini aciklamaktadir. Mesela, bir kisinin i yerindeki calisma grubu o

kisinin ¢aligma grubu i¢indeki kimligini belirlemektedir (Findik 2014, 83).
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1.2.6.1.2 Yapinin Bolgeselligi

Giddens (1984, 98)’in teorisinde bulunan “bolgesellesme” kavrami, yapisal
O0zdeslesme  modelinde  yapmin  ikililigi  kavramina  eklenerek,  kimliklerin
kavramsallastirilmasinda, birbirleri ile olan iliskilerini agiklamakta ve kimliklere iliskin

0zdeslesme iliskilerini a¢iklamakta kullanilmaktadir.

Y apinin ikililigi, kimlik ve 6zdeslesme iligkilerinin tizerinde yiikselirken bolgesellik,
bireylerin “coklu kimliklerine” odaklanmaktadir (Tiiziin 2006, 94). Ozdeslesme konusu
aciklanirken her bireyde farklilik gésteren 6zdeslesme hedefleri ve farkli bireysel kimliklere
atif yapilir. Bireysel kimliklerin bolgesellesmesi ise orgiitsel anlamda degisken hedeflere
bagl olarak 6zdeslesme gelismesine imkan tanir. Bireyin kimligi, drgiitsel yasamina dair
dort kimlik yapisi ile aciklanmaktadir. Bunlar; “bireysel”, “grupsal”, “orgiitsel” ve
“mesleki kimlik tir. Ust yap1 olan orgiitsel kimlik altinda amlan bu dort kimlik yapist
ortiisebilir. Her kimlik yapis1 analiz diizeyinde farkli ama hepsi 6nemlidir. Bu dort kimlik

yapisi kimliklerin “bélgesellesmesi” ve birbirleriyle iliskisini agiklamaktadir.
1.2.6.1.3 Durumsal Eylem

Durumsal eylem halinde 6zdeslesmenin, bolgesellikten baska hangi durumlarin
0zdeslesmeyi yarattigi tizerinde durulmaktadir. Bilindigi gibi 6zdeslesme, pek ¢ok etkenden
etkilenebilmektedir. Bu nedenle yapisal siireglerin bir sonucu olarak olusan kimlik, kiginin
dahil oldugu gruptaki etkilesim araciligi ile sekil almaktadir. Ciinkii digsal olmayan kimlik,
sosyal yapilardaki i¢sel giidiilenmeler araciligiyla olusturulur. Bunun sonucunda bireyin
eylemleri sekillenir ve bireyin anlamlandirdig rolii, kendini adadig1 veya benimsedigi grup
araciligi ile etkilesim gerceklestirir. Dolayisiyla bireylerin sergiledigi eylemler ile grubun

ozellikleri arasinda yakin bir benzerlik bulunur (Akyiiz 2014, 86).
1.2.6.2 Temel Ozdeslesme Modeli

Carol Reade (2001, 1278)’in gelistirdigi “Temel Ozdeslesme Modeli”nde, bireylerin
orgilit icindeki calisma gruplari ile 6zdeslesmelerinin onciilleri ve 6zdeslesmenin dereceleri
aciklanmustir (sekil 2). Reade’e gore orgiitler, calisanlarin ayni anda birden fazla gruba tiye
oldugu i¢ ice gecmis yapilardan olusmaktadir. Ana Orgiitiin i¢indeki kiiclik ¢alisma

gruplarinin iiyeleri, diger ¢alisma gruplarina kars1 farkli duruslar sergiledikleri gibi, biitiin
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calisma gruplar1 da ana oOrgiite kars1 farkli tavirlar sergileyebilir. Reade bu durumu, “¢iftli
ozdeslesme” olarak tanimlamaktadir. Bu tiirden bir 6zdeslesme, farkli bireylerin orgiit ile
karst farkli seviyelerde oOzdeslesmeleri anlamima gelmektedir. Reade’in modelinde,
bireylerin hem grup bazinda hemde bir biitiin olarak Orgiit bazinda 6zdeslesmelerinin

oncilleri aynidir. Bu onciiller sdyle siralanmaktadir:

e Grubun prestiji: Bireyler toplumsal statiilerini yiikseltmek i¢in kendilerine gore
prestijli bulduklar1 gruplara liye olma egilimindedir.

e Ayirtedici 6zelligi: Bir grubu digerlerinden ayiran, iiyelerinin kendisini digerlerine
kars1 tanimlarken kullandiklart keskin ¢izgilerdir. Bir orgiitiin ayirt edici 6zellikleri
ne kadar ¢oksa iiyelerin 6zdeslesme seviyesi de o derece yiiksek olabilir.

e Yoneticinin destek ve takdiri: Y0oneticinin takdir ve destek hareketleri yoneticinin
statiisiine gore Ozdeslesmenin seviyesini artirmaktadir. Buna gore bireyin bagl
oldugu ilk yoneticinin destegi grup icindeki 6zdeslesmeyi saglarken, daha {ist
seviyedeki yoneticilerin gosterdigi taktir ve tiim Orgilit ile Ozdeslesmeyi
saglamaktadir.

e Kariyer gelistirme firsati: Kariyer gelistirme firsati, bireyin orgiitten bekledigi
diger bir doyum noktasidir ve kisi boyle bir firsat gordiigiinde orgiitsel 6zdeslesme
gerceklesebilir.

Tiim Orgiit Ile

Ozdeslesme Tiim Orgiit Ile

Onciilleri Ozdeslesme

Orgiit ici Grup

fle Ozdeslesme

Orgiit I¢i Grup ile

Ozdeslesme

Onciilleri

Sekil 2: Temel Ozdeslesme Modeli

Kaynak: Tiiziin, ipek Kalemci. Orgiitsel Giiven, Orgiitsel Kimlik ve Orgiitsel Ozdeslesme Iliskisi; Uygulamali
Bir Calisma. (Yayimlanmamis Doktora Tezi). Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ankara 2006.

Reade’in sundugu modelin ortaya ¢ikardigi sonug, orgiit ve grup bazinda

0zdeslesmenin ayni Onciillere sahip oldugudur. Diger taraftan 6zdeslesmede ayn1 dnciiller
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rol oynarken, grup ile 6zdeslesme ve Orgiitiin tamamu ile 6zdeslesme arasindaki fark ise
calisanlarin i¢inde bulundugu grup ile “ayn: kaderi” paylastigini diistindiikleri ve sonucunda
da olusan bu duygusal baglarin giiciinden gelmektedir. Bu, duygusal baglar orgiitsel
0zdeslesmenin ta kendisidir (Tokgoz 2012, 50).

1.2.6.3 Genisletilmis Ozdeslesme Modeli

Genisletilmis 6zdeslesme modeli, bireylerin kimligini tiyesi oldugu orgiitten tiirettigi
varsayimi iizerine kurulmustur (Karayigit, 2008, 31). Bu modeli Kreiner ve Ashforth (2004)
gelistirmistir. Onlara gore 06zdeslesme kavraminin  dort boyutu vardir. Bunlar,
“Ozdeslesme”,  “oOzdeslesmeme”, “tarafsiz  (vansiz) oOzdeslesme” ve  “kararsiz

ozdeslesme dir.

Ozdeslesme ve 6zdeslesmeme, genisletilmis 6zdeslesme modelinin temelinde yer
alan boyutlar olmakla birlikte, bu boyutlarin seviyelerinin yliksekligi veya diistikliigii farkl
Ozdeslesme sekillerinin ortaya ¢ikarmasina yol agmaktadir. Buna gore; 6zdeslesme ile
0zdeslesmeme seviyesinin diisiik olmasi “tarafsiz 6zdeglesme "’yi ortaya ¢ikarirken seviyenin
yiiksek olmas1 ise “kararsiz ozdeglesme™yi ortaya ¢ikarmaktadir (Kanten, 2012, 167).
Orgiitsel 6zdeslesmenin genisletilmis modeli Sekil 3 de gosterilmektedir.

Ozdeslesine
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Nitr Gzdeslesme Giitelit Ozdeslesme
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Sekil 3: Genisletilmis Orgiitsel Ozdeslesme Modeli

Kaynak: Tiiziin, ipek Kalemci. Orgiitsel Giiven, Orgiitsel Kimlik ve Orgiitsel Ozdeslesme iliskisi; Uygulamali
Bir Calisma. (Yayimlanmamis Doktora Tezi). Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ankara 2006.

Sekil 3’te goriildiigl lizere; 6zdeslesme ve 6zdeslesmeme boyutlarinin diizeyinin

yiiksek/diisiik olmasi haline gore dort farkli durum olusmaktadir. Bunlardan kararsiz
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Ozdeslesme, 6zdeslesme ve 6zdeslesmeme oranlarin yiiksek oldugu durumlarda ortaya
¢ikmaktadir. Diger taraftan diisilk 6zdeslesme/6zdeslesmeme durumu yasayan bireylerin
orgiit ile bag ise notr dzdeslesme olarak tanimlanmaktadir. Ozdeslesmenin diisiik,
0zdeslesmemenin yiiksek oldugu hallerde giiclii bir 6zdeslesmeme, bunun tersi durumlarda

ise giiclii bir 6zdeslesme yasanmaktadir.

Calismanin devaminda, genisletilmis 6zdeslesme modelinin agiklanmasi i¢in 6ne
siiriilen “ozdeslesme”, “Ozdeslesmeme”, “tarafsiz (vansiz) ozdeslesme” ve “kararsiz

ozdeslesme” boyutlari, 6zdeslesme boyutu hari¢ tutularak incelenecektir.
1.2.6.3.1 Ozdeslesmeme

Ozdeslesme kavrami Elsbach ve Bhattayarca (2001, 418) tarafindan; kisinin, kendi
nitelik ve prensiplerinin dahil oldugu orgiit ile uyusmadigini diisiinmesi durumunda
meydana gelen bir durum seklinde ifade edilmistir. Bu durum 6zdeslesme durumunun tersi
seklinde agiklanmaktadir. Ozdeslesmeme halinde kisi dahil oldugu grubun 6zelliklerinin
tamami ya da bir kismi ile 6zdeslesme yasamayabilir. Diger bir ifade ile orgiitiin tamamu ile
veya bir kismi ile de 6zdeslesme yasayabilir. Bununla birlikte grubun farkli yonii ile de

0zdeslesme yasayabilir veya yasamayabilir (Cirakoglu 2010, 16).

Dolayisiyla 6zdeslesme durumu kisinin kimlik 6zellikleri ile 6rgiit kimlik 6zellikleri
arasinda yasanan farklilik durumu olarak ifade edilebilir. Diger yandan birey goniilliiliik
esasinda oOrgiitlin kimligini reddedebilir (Polat 2009, 45). Calisan ve Orgiit arasinda
gerceklesen 6zdeslesmeme durumu Orgiitler tarafindan tercih edilmeyen bir durumdur.
Bunun nedeni ise orgiit kiiltiirli ile 6zdes hissetmeyen personel zamanla Orgiitiine zarar
verebilir. Bu personel zamanla diger ¢alisanlarinda orgiite karsi bakis acilarint olumsuz
yonde etkileyebilecek ve bu anlamda sikint1 yaratabilecektir. Bu personel ile ilgili 6nlem
alinmaz ise Orgiit acisindan oldukga tehlikeli duruma gelecektir. Diger yandan bu sekilde
hisseden calisanin isten ayrilmasi da ¢alisan devir hizini arttiracagindan bu durumda orgiit

acisindan tercih edilen bir durum degildir (Ciice 2012, 61).

Ozdeslesmeme durumu calisanin drgiitiin onu tanimlamasi ve bu anlamda prensipler
gelistirmesi karsisinda kendini farkli bir sekilde tanimlandirmasi sonucunda meydana gelen

bir durumdur. Tipki 6zdeslesmede oldugu gibi kisi dahil oldugu orgiitiin biitlinii veya bir
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kismi ile 6zdeslesmeme durumu yasayabilir. Bu durumun meydan gelmesi rastlanti veya
istem dis1 degil tersine bireyin kendi iradesi ile gerceklesmektedir. Daha ¢ok bireyin orgiit
tarafindan belirlenen vizyon, misyon ve kiiltiir 6gelerine karsi kendi iradesi dahilinde
olumsuz duygular beslemesi ve benligi ile orgiitiin kimligini ayristirmasit durumudur.
Ozdeslesme ve 6zdeslesmeme durumu bireylerde sosyal kimliklerin gelismesi anlaminda
onemli siirecler olarak kabul edilmektedir. Ancak her iki durumda birey tarafindan tercih

edilen yontem ve teknikler farklilik gostermektedir (Cirakoglu 2010, 14).
1.2.6.3.2 Kararsiz Ozdeslesme

Deger, amag ve inanclar1 zayif bireyler tarafindan olusturulmus olan belirsiz ve
karmasik gruplarin i¢inde bakis agilar1 bakimindan o6zdeslesme ve Ozdeslesmeme
yasanabilir. Bu tiir ¢eliskili 6zdeslesmelere “kararsiz 6zdeslesme” denilmektedir (Tokgdz
2012, 54). Sosyal psikologlar, kisilerarasindaki iliskilerde kararsizlik yasayan bireylerin,
digerleri ile ilgili baz1 konularda negatif/pozitif bakis agisi ile degerlendirme yapmaya
bilingli bir sekilde devam edebileceklerini ve uzun seneler boyunca bu kararsiz tutumlarini
siirdiirebileceklerini &ne siirmektedirler. Orgiitiin iiyeleri yasadiklari kararsiz 6zdeslesmenin
derecesine gore, sahip olduklar1 duygusal ve biligsel ve gliglerini orgiitiin yararina
kullanabilecekleri gibi is performanslarini gerekenin Otesine gotliirmekte isteksiz de

davranabilirler.
1.2.6.3.3 Yansiz Ozdeslesme

Kisilerin kendilerini anlamlandirmasi1 ¢alistiklart orgiitleriyle 6zdeslesme ve
0zdeslesmem yoklugu olarak ifade edilebilir. Bu durum ise Elsbach (1999, 176) tarafindan
yansiz 6zdeslesme seklinde tanimlanmistir (Findik 2011, 81).

Her iki durumda da calisan ile 6rgiit arasindaki iliskinin zayif oldugunu ifade etmek
gerekir. Bu durumun agiklanmasi orgiit tarafindan herhangi bir faktoriin agiklanmasi ile
degil de bireyin kendisini algilamasi ve bu ydnde gelistirdigi biligsel durumu ile
aciklanabilmektedir. Diger yandan c¢alisanlar genellikle onceki deneyimlerinden yola

cikarak orgiitleri ile asir1 derecede baglilik yasamayi tercih etmezler.
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IKINCI BOLUM
LITERATUR TARAMASI VE HIPOTEZLERIN GELISMESI

Calismanin bu béliimiinde Tiiketici Sadakati ve Orgiitsel Ozdeslesme konular
hakkinda yerli ve yabanci literatiirde yayimmlanmis olan akademik c¢alismalara yer

verilecektir.
2.1 Tiiketici Sadakati

Cat1 ve Kocoglu (2008, 171), calismalarinda, Bat1 Karadeniz bolgesinde faaliyet
gosteren lic adet dort yildizli otelin miisterilerinin isletmelere gosterdikleri sadakat ile
yasadiklar tatmin arasinda iligkinin olup olmadigini arasgtirmistir. Calismada 192 miisteri
tizerinde anket calismasi yapilmis, elde edilen veriler SPSS paket programinda
degerlendirilmis ve sonu¢ olarak; miisteri tatminini etkileyen faktorlerle tutumsal ve
davranigsal sadakat arasinda anlami bir iliski oldugu, davramigsal sadakat ile tutumsal

sadakat arasinda da pozitif ve giiclii bir iliskinin varligi belirlenmistir.

Cat1, Kogoglu ve Gelibolu (2010, 432), calismalarinda, bes yildizli otel isletmelerine
gelen miisterilerin isletmelerden beklentileri ile gelistirdikleri sadakat arasinda bir iliskinin
olup olmadigim1 arastirmistir. Arastirmanin  ana noktast miisterilerin isletmeden
beklentilerinin boyutlarinin ortaya ¢ikarilmasi olarak belirlenmistir. S6z konusu boyutlar;
nezaket, fiziki unsurlar, giivenilirlik, empati ve yeterlilik olarak belirlenmistir. Aragtirma
kapsaminda 176 miisterisi ile bir anket ¢calismas1 yapilmistir. Yapilan regresyon analiziyle,
beklenti boyutlar1 ile tutumsal ve davramigsal sadakat boyutlar1 iliskilendirilmeye

calisilmistir. Analiz sonucunda bu boyutlar arasinda anlamli bir iliski tespit edilmistir.

Ertuna (2018, 283), calismasinda, gida perakendeciligi sektoriinde miisteri
memnuniyetinin miisteri sadakatini nasil etkiledigi degisik demografik degiskenler
acisindan incelemistir. Calisma kapsaminda Istanbul da faaliyet gdsteren Migros
magazalarindan hizmet alan 100 miisteri ile gorlisilmiistiir. Caligmada yapilan analizler
sonucunda; miisteri memnuniyetinin miisteri sadakatine dogrudan etki ettigi saptanmis ve

miisteri memnuniyetinin miisteri sadakatini arttirdig tespit edilmistir.
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Karakas (2012, 18), calismasinda, miisteri sadakatinin bilesenlerinden olan
“algilanan kalite”, “degistirme maliyeti” ve “kurumsal imaj” degiskenlerinin arasindaki
iliskileri ve bu bilesenlerin farkli miisteri sadakati modelleri ile ele alinarak, yapisal esitlik
modellemesi ile sinamistir. Bu amagla 300 cep telefonu kullanicisinin katildigr bir anket
calismas1 yapmis ve cep telefonu pazarinda yukarida siralanan degiskenler arasindaki
iliskileri incelemistir. Yapilan analizler sonucunda elde edilen verilere gore; kurumsal imajin
miisteri sadakatini etkileyen en O6nemli faktor oldugu sonucuna varilmistir. Degistirme
maliyetinin miisteri sadakati tizerinde anlamli bir etkisi oldugu tespit edilmis ancak algilanan

kalitenin miisteri sadakatini a¢iklamada etkisi anlamli bulunmamastir.

Parlakkaya (2009, 467), “Miisteri Sadakat Programlari ve Muhasebe
Uygulamalari” isimli ¢aligmasinda, isletmeler tarafindan uygulanan miisteri sadakat

programlarinin TFRS 13’°e gore nasil muhasebelestirilecegini incelemistir.

Sar1 ve Kulualp (2019, 512), ¢alismalarinda, bir perakende satis firmasinin sadakat
kart uygulamasina istirak eden 392 miisteri lizerinde, Magazaya giivenin karsilikli iliskiyi
stirdlirme isteginin lizerinde etkisi, sadakat programinin miisteri algis1 tizerindeki etkisi ve
uygulanan sadakat programinin algisinin karsiliklr iligkiyi siirdiirmek isteginin iizerindeki
etkisi hipotezlerine gore hazirlanan bir anket ¢alismast yapmislardir. Caligma sonucunda
elde edilen verilere gore; erkek katilimcilarin, kadin katilimeilara nazaran iliskiyi stirdiirme
isteginin yiiksek oldugu, otomobili olmayan miisterilerin otomobili olan miisterilere gore
sadakat programlarma daha sicak baktigi, altmis bes yas Ustii katilimcilarin diger yas
gruplarinda ki miisterilere gore iliskiyi slirdiirme noktasinda istekli olduklari tespit
edilmistir. Diger taraftan, egitim diizeyi lisansiistii seviyesinde olan katilimcilarin diger
gruplardaki katilimcilara gore karsilikli iliskiyi siirdiirme isteginin daha ytiksek oldugu,
medeni durumlart agisindan da katilimcilarin sadakat programlari algilart ve iligkileri

stirdiirme istegi arasinda anlamli farkliliklar oldugu belirlenmistir.

Yurdakul (2007, 284), calismasinda, firma ve miisterileri arasindaki uzun donemli
iliskileri aciklayan “iliskisel pazarlama™ olgusunun varolus sebebi olarak goriilen “miisteri
sadakati yaratma” konusu literatiir taramasi yapilarak aciklanmaya calisilmistir.
Calismadan ¢ikan sonuca gore; miisteri sadakatinin bilesenlerine yonelik olarak gelistirilen

modeller, miisteri sadakatine farkli yaklagimlar sunabilmektedir.
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Damgact (2019, 65), Yiiksek Lisans Tez c¢aligmasinda, miisteri memnuniyetinin
miisteri sadakatine olan etkisinin kusaklar {izerinden incelenmesini amacglamis ve Mugla
[linde bulunan degisik GSM operatdrlerinden hizmet alan 216 miisteri ile bir anket ¢alismasi
yapmustir. Verilerin analiz edilmesi ile ulasilan sonuglara gore; miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakati arasinda pozitif bir iliski s6z konusudur. Kusaklar arasinda da miisteri
memnuniyeti miisteri sadakatini olumlu ydnde etkilemektedir. Kusaklararasinda

memnuniyet arttik¢a sadakatin de arttig1 gozlemlenmistir.

Degermen (2004, 72), Doktora Tezinde, hizmet kalitesinin miisteri sadakatine
etkilerini incelemistir. Bu amagla Istanbul ilinin 28 ilgesinde 25-45 yas aras1 603 GSM
kullanicisina yonelik olarak bir anket uygulamasi yapilmigtir. Arastirma analizlerinin
sonuclarina gore; sadakatin tutumsal sadakat ve davranigsal sadakat olmak iizere iki
faktorden olustugu ve algilanan hizmet kalitesi ile tutumsal sadakat arasinda anlamli ve
pozitif yonli bir iliskinin oldugu saptanmistir. Diger taraftan, davranigsal sadakati ile
algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iligki olmasina ragmen,
algilanan hizmet kalitesinin davranissal sadakati aciklama diizeyinin olduk¢a zayif oldugu

belirtilmistir.

Ozkan (2019, 67), Yiiksek Lisans Tez ¢alismasinda, miisteri sadakati olusturabilmek
i¢in tutundurma faaliyetlerinin etkisini incelemis ve bu amag¢ dogrultusunda 404 havayolu
miisteri tizerinde bir anket uygulamasi yapmistir. Calismadan elde edilen bulgulara gore,
havayolu firmalar: tarafindan gerceklestirilen reklam, dogrudan pazarlama, halkla iligkiler
ve satis gelistirme faaliyetleri ile tiiketicilerin havayolu sirketine karsi sadakati arasinda

istatistiksel olarak anlamli bir iliskinin oldugu sonucuna ulasilmistir.

Sirdeshmukh ve Sabol (2002, 27), ¢alismalarinda, iliskisel pazarlama anlayisinda
tilketici giiveni, deger ve miisteri sadakati kriterlerinin birbiri ile iliskisini incelemislerdir.
Bu cercevede c¢aligmada; miisteri giivenini veya isletme iliskisel pazarlama anlayisina
yonelik davraniglarim1 ve uygulamalarini miisteri gliveni, deger ve sadakate doniistiiren
cerceveyi ortaya koymak amaglanmigtir. Calismanin sonucuna gore, miisterilerin firmaya

giiveni, deger ve miisteri sadakati algisinin ortaya konmasinda kilit rol oynamaktadir.
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Abu-Alhaija ve arkadaslar1 (2018, 109), calismalarinda, mevcut tiikketici sadakat
modelleri hakkinda 6zet bir inceleme amaglanmis ve pazarlama uzmanlarina miisterinin
sadakatini artirmada yardimci olabilecek temel faktorlere ve bakis agilarina
odaklanmiglardir. Calismada elde edilen verilere gore, kiiltiirel ve dini etkilerin mevcut
tiiketici sadakati modellerine entegre edilmesinin miisteri sadakatini artiracagi sonucuna

ulastimistir.

Uncles, Dowling ve Hammond (2003, 31), calismalarinda, tiiketici sadakati
konusunda yaptiklar1 calismada tiiketici sadakati ve sadakat programlarina odaklanilmistir.
Calismada miisteri sadakatinin bir paradoks sundugu ve is hayatinda bir¢ok o6rgiit bunu,
giderek artan bir sekilde sadakat ve yakinlik programlart gibi miisteri iliskileri yonetimi
girisimlerinden 6nemli dl¢iide etkilenebilecek tutum temelli bir olgu olarak gordiigii ifade
edilmistir. Calismada ampirik arastirmalardan elde edilen bulgular rekabetci tekrar satin
alma pazarlarinda tiiketici sadakatinin, markalarin pasif olarak kabul edilmesiyle daha gii¢lii

bir tutuma gore sekillendigi sonuca ulagilmstir.

Kabu Khadka ve Maharjan (2017, 22), calismalarinda, miisteri memnuniyetinin ve
tilkketici sadakatinin olusmasindaki rolii ve Onemini incelemistir. Calismada yapilan
arastirmalarin sonucunda; sadik miisterilerin firmanin sektdriindeki basarisinin en biiyiik
faktorii oldugu ve miisteri memnuniyeti sayesinde gelisen tiiketici sadakatinin, firmalarin

uzun vadeli hedeflerini gerceklestirebilmesi i¢in ¢ok 6nemli oldugu vurgulanmistir.

Dickinson (2014, 12), calismasinda, tiiketici sadakati konusunu ¢ok yonlii bir sekilde
ele almistir. Calismada, miisteri sadakatinin Onciillerinin {ic kategoriye ayrilmasi
onerilmektedir. Ilk olarak, arz tarafi yani firma tarafindan kontrol edilebilir olan miisteri
sadakati onciilleri toplam miisteri deneyimini iceren memnuniyet faktorleri olarak ifade
edilmektedir. Sekiz farkli toplam miisteri deneyimi boyutu, on kisisel goriismelerle
tanimlanmustir. Ikinci olarak, toplam miisteri deneyimi degiskenleri miisteri sadakatini
memnuniyet, kalite, algilanan deger ve giiven gibi bir dizi aracit degisken araciligiyla

etkilemektedir.
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2.2 Orgiitsel Ozdeslesme

Bayram (2019, 329), c¢alismasinda, oOrgiitsel 6zdeslesmenin is tatmini iizerine
etkisinde ise adanmisligin araci rol oynayip oynamadigini tespit etmeyi amaglamistir. Bu
amacla Kayseri ilindeki kamu hastanelerinde calismakta olan 427 katilimci ile bir alan
arastirmasi yapilmis ve aragtirma sonuglari, frekans analizi, giivenilirlik analizi, dogrulayici
faktor analizi, korelasyon analizi ve regresyon analizlerine tabi tutulmustur. Yapilan
analizler sonucunda; ise adanmisligin orgiitsel 6zdeslesmenin is tatmini iizerindeki etkisinde

kismi aracilik rolii oynadigi tespit edilmistir.

Bickes ve Yilmaz (2017, 318), caligmalarinda, calisanlarin Orgiitsel giiven
algilamalariin Orgiitsel 6zdeslesme diizeyleri tiizerindeki etkisini ortaya koymayi
amaglamislardir. Caligmada Nevsehir ilinde gorev yapmakta olan 272 lise 6gretmeni ile
anket calismasi yapilmis ve anketler SPSS 20 programinda degerlendirilmistir. Yapilan
analizlerden c¢ikan sonuglara gore; oOrgiitsel giiven ve yoneticiye giliven ile Orgiitsel
Ozdeslesme arasinda orta diizeyde ve Orgiite giiven ile orgilitsel 6zdeslesme arasinda zayif

diizeyde, anlamli ve pozitif yonlii iliskilerin oldugunu ortaya koymustur.

Beder (2019, 67), Yiiksek Lisans Tez c¢alismasinda, psikolojik iy1 olusun orgiitsel
0zdeslesmeye yol agacagi ve bununda ¢alisanlarda is tatminine yol agacagi varsayimindan
hareketle 120 kisi tizerinde bir anket ¢aligmasi yapmis, ¢calismanin sonucunda; psikolojik iy1
olusun, is tatminini pozitif yonde ve anlamli bir sekilde etkiledigi, ancak Oorgiitsel
0zdeslesmenin, psikolojik 1yl olusun is tatmini {izerindeki etkisinde aracilik roliiniin
bulunmadigr tespit edilmistir. Ayrica psikolojik iyi olus ve is tatmininin, demografik
degiskenler agisindan farklilik gostermedigi, yalnizca orgiitsel 6zdeslesmenin kideme gore

farklilastig1 bulunmustur.

Oktem (2013, 18), calismasinda, Ankara ilinde turizm sektdriinde ¢alisan 250 kisi
tizerinde; etik liderligin oOrgilitsel 6zdeslesme tizerindeki etkisi arastirilmistir. Calismada
anket uygulamasi ve yiiz yiize goriisme yontemi kullanilmis, elde edilen verilere gore de etik

liderligin orgiitsel 6zdeslesmeyi anlamli sekilde etkiledigi sonucuna varilmistir.

Otken ve Erben (2010, 109) calismalarinda, Istanbul ilinde faaliyetlerine devam eden

0zel kuruluglarda gorev yapan iki yiiz on iki beyaz yakali ¢alisan ile bir anket ¢aligmasi
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yaparak, calisanlarin is ile biitlinlesme durumlarinin orgiitsel 6zdeslesmeye etkisini
arastirmistir. Arastirmada elde edilen verilere gore, ¢alisanlarin yaptiklar is ile 6zdeslesme
durumlan ile orgiitsel 6zdeslesmeleri arasinda anlamli bir iliski bulunmustur. Bireylerin,
kurum ile 6zdeslesmeleri ve yaptiklar is ile biitiinlesme diizeylerinin artmasinda, tistleri

tarafindan gordiikleri tutum ve destegin etkisi oldugu bulunmustur.

Turung ve Celik (2010, 229), calismalarinda, orgiitsel destegin calisanlarin orgiitsel
0zdeslesme diizeyine, is-aile ve aile is catismasi diizeyi ile isten ayrilma niyetine etkilerini
belirlemek lizere 172 sektor calisan lizerinde anket arastirmasi yapilmis, elde edilen veriler,
yapisal esitlik modeli ile analiz edilmistir. Analiz sonuglarina gore bireyler tarafindan
algilanan orgiitsel destek, is ve aile ¢atisma ve isten ayrilma durumunu anlamh diizeyde

azaltmaktadir. Ancak orgiitsel 6zdeslesme durumunu anlamli yonde arttirmaktadir.

Tak ve Ciftcioglu (2009, 114), ¢aligmalarinda, on bes imalat firmasinda calisan ii¢
yiiz on beyaz yakali ¢alisanin katilimi ile bir anket uygulamasi yapmis ve orgiitsel prestij
algisinin, orgiitsel baglilik ve orgiitsel 6zdeslesme tizerindeki etkilerini degerlendirmislerdir.
Calisma da elde edilen bulgulara gore; algilanan Orgiitsel prestij ve orgiitsel 6zdeslesme
arasinda anlaml bir iliskisinin olmadig1 ancak, orgiitsel baglilik ve is tatmininin araci bir rol
tistlenmesi durumunda &rgiitsel prestij algisi ile 6zdeslesme arasinda etkilesim arasinda bir
iliski olabilecegi sonucuna ulasilmistir. Ayrica; oOrgiitsel baghilik ile Orgiitsel prestij

onermeleri arasinda karsilikli bir sebep-sonug iligkisinin bulundugu saptanmistir.

Bulutlar ve Oz (2009, 85), calismalarinda ise baglilik ve kurum ile 6zdeslesme
faktorlerinin calisanlarin isten ayrilma niyetine etkisini arastirmistir. Calisma kapsaminda,
bankacilik sektoriinde calisan iki yliz yetmis bir kisi ile bir anket yapilmis ve aragtirma
sonucunda, oOrgiitsel O6zdeslesmenin ise baglilik ile mukayesesi sonucunda oOrgiitsel

0zdeslesmenin isten ayrilma niyetine bariz bir etkisinin oldugu tespit edilmistir.

Tiiziin, (2006, 98), Doktora Tez ¢aligmasinda, Ankara ilinde faaliyette olan kamu ve 6zel
banka calisanlan iizerine yapilmistir. Calismada c¢alisanlarin orgiitsel gliven, kimlik ve
0zdeslesme arasindaki iliski incelenmistir. Arastirma sonuglarina gore, orgiitsel 6zdeslesme ve
kimlik faktorleri orgiitsel giiveni anlamli bir sekilde etkilemektedir. Orgiitsel kimlik ile orgiitsel
0zdeslesme arasinda ise bir iligki tespit edilmemistir. Ayrica orgiitsel gliven diger iki kavram

arasinda aracilik rolii iistlenmistir.
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Glinbek, (2007, 64), Yiksek Lisans Tez c¢alismasinda, Malatya’da TCDD
calisanlarinin orgiitsel 6zdeslesme diizeyleri arastirilmistir. Calismanin sonuglarina gore
calisanlarin 6zdeslesme diizeyleri yiiksek tespit edilmis ve ¢alisanlarin egitimleri ile calisma

siireleri ve 6zdeslesme arasinda anlamli iligki oldugu ifade edilmistir.

Kreiner ve Ashforth (2004, 25), calismalarinda, devlet liniversitelerinden mezun olan
330 kisi iizerinde Mael ve Ashforth (1992, 332)’un Orgiitsel Kimlik Olgegi ile Bhattacharya
(2001, 124)’nin Orgiitsel Ozdeslesme Olgeklerini kullanarak, kurumsal kimlik ile tarafsiz
O0zdesleme arasinda pozitif bir iliski bulundugunu belirlemislerdir. Diger taraftan;
0zdeslesmeme, oOrgiitsel itibar ile negatif bir iligki icindeyken negatif duygusallik, sinizm ve
psikolojik s6zlesme ihlali ile pozitif iliskili oldugu, kararsiz tanimlama orgiitsel 6zdeslesme

uyusmazligi ve rol ¢atismasi ile pozitif iliski oldugu sonucuna varmislardir.

Carmeli, Gilat ve Weisberg (2006, 102), calismalarinda, Israil’de elektronik ve
medya sektorlerinde faaliyet gosteren 182 kisi tizerinde bir ¢alisma yapmustir. Calismada;
Allen ve Meyer (1999, 72) tarafindan gelistirilen Duygusal Baglilik Olgegi ile Mael ve
Ashforth (1992, 331) tarafindan gelistirilen Orgiitsel Kimlik Olgegi kullanilmis, calisma
sonucunda, Algilanan dissal itibar ile calisanlarin biligsel 6zdeslesmeleri arasinda pozitif

iligski oldugu sonucuna varilmistir.

Boen, Vanbeselaere, Brebels, Wouter, Huybens ve Millet (2007, 387),
calismalarinda, Danimarka’da Leuven Universitesi’nde egitim goren 156 dgrenci iizerinde
iki grubun birlesmesi dncesi ve sonrasinda olusan 6zdeslesme farkliliklarini incelemislerdir.
Calismada, grup ile birlesme Oncesi yiiksek 6zdeslesme diizeyine sahip olanlarin, diisiik
0zdeslesme diizeyine sahip olanlara gore, birlesme sonrasinda olusan grupla daha fazla

0zdeslestikleri ortaya konulmustur.

Qureshi, Zeb ve Saifullah (2011, 3451), ¢alismalarinda, Pakistan’da bulunan 6zel bir
tiniversitenin 158 akademik ve idari personeli {izerinde, Edwards ve Peccei (2007, 207)
tarafindan gelistirilen Orgiitsel Kimlik 6lgegi ve Dyne, Graham ve Dienesch (1994, 32)
tarafindan gelistirilen Orgiitsel Vatandaslik Davranis1 Olgeklerini kullanarak, benlik saygisi
ve Orgiitsel kimligin Orgiitsel vatandashik davranist {izerindeki etkisini Olgmeye
caligmiglardir. Arastirma sonucuna gore; Orgiitsel Ozdeslesme ve Ozsayginin Orgiitsel

vatandaslik davranisinin 6nemli bir belirleyicisi oldugu belirlenmistir.

47



De Roeck ve Delobbe (2012, 409), calismalarinda, Uluslararast bir petrokimya
sirketinde caligan 155 personel lizerinde Mael ve Ashforth (1992, 121) tarafindan gelistirilen
Orgiitsel Kimlik Olgegi kullanilarak, sirketlerin gergeklestirdigi kurumsal sosyal sorumluluk
projelerinin Orgiitsel 6zdeslesmeye katkisi olup olmadigi arastirilmis ve sonug olarak
kurumlarin yaptigr kurumsal sosyal sorumluluk girisimlerinin Orgiitsel giiven yaratarak

orgiitsel 6zdeslesme yarattig1 ifade edilmistir.

Calismanin uygulama kisminda analiz edilen hipotezler yukarida ayrintili olarak
verilen yerli ve yabanci arastirmalar kapsaminda olusturulmustur. Bu hipotezler asagida

verilmisgtir.
Hi. Cinsiyet ile tiiketici sadakati alt boyutlar1 arasinda anlaml bir iligki vardir.
Hi.: Cinsiyet ile iliskinin faydasi arasinda anlamli bir iliski vardir.
Hip: Cinsiyet ile firsat¢1 davranis arasinda anlamli bir iliski vardir.
Hic. Cinsiyet ile iletisim arasinda anlamli bir iligki vardir.
Hiq: Cinsiyet ile iliskiye yapilan yatirim arasinda anlaml bir iligki vardir.
Hie: Cinsiyet ile gliven arasinda anlamli bir iligki vardir.
Hir. Cinsiyet ile iligkiyi stirdiirme kararlilig1 arasinda anlaml bir iligki vardir.
Hig: Cinsiyet ile igbirligi arasinda anlaml bir iliski vardir.
Hin: Cinsiyet ile ayrilma egilimi arasinda anlamli bir iligki vardir.
Ho. Yas ile tiiketici sadakati alt boyutlar1 arasinda anlamli bir iligki vardir.
Ha.: Yas ile iligkinin faydasi arasinda anlamli bir iligki vardir.
Hop. Yas ile firsat¢1 davranis arasinda anlamli bir iliski vardir.
Hoc: Yas ile iletisim arasinda anlamli bir iligki vardir.

Haa: Yas ile iligkiye yapilan yatirim arasinda anlamli bir iliski vardir.
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Hae: Yas ile giiven arasinda anlamli bir iliski vardir.
Hor. Yas ile iligkiyi siirdiirme kararlilig1 arasinda anlamli bir iligki vardir.
Hae: Yas ile igbirligi arasinda anlamli bir iliski vardir.
Hon: Yas ile ayrilma egilimi arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hj. Egitim durumu ile tiiketici sadakati alt boyutlar1 arasinda anlamli bir iligki vardir.
Hs,: Egitim durumu ile iliskinin faydasi arasinda anlamli bir iligki vardir.
Hap: Egitim durumu ile firsat¢1 davranis arasinda anlamli bir iliski vardir.
Hs.. Egitim durumu ile iletisim arasinda anlamli bir iliski vardir.
Hsq: Egitim durumu ile iligkiye yapilan yatirim arasinda anlamli bir iligki vardir.
Hse: Egitim durumu ile gliven arasinda anlamli bir iliski vardir.
Har. Egitim durumu ile iliskiyi siirdiirme kararlilig1 arasinda anlaml bir iliski vardir.
Hsg. Egitim durumu ile isbirligi arasinda anlamli bir iligki vardir.
Han: Egitim durumu ile ayrilma egilimi arasinda anlamli bir iliski vardir.

Ha. Ugus hatt1 ile tiiketici sadakati alt boyutlar1 arasinda anlamli bir iligki vardir.
Huaa: Ucus hatti ile iliskinin faydasi arasinda anlamli bir iligki vardir.
Hap: Ugus hatt1 ile firsatg1r davranis arasinda anlamli bir iliski vardir.
Hac: Ugus hatti ile iletisim arasinda anlamli bir iliski vardir.
Haq: Ugus hatt1 ile iliskiye yapilan yatirim arasinda anlamli bir iligki vardir.
Hae: Ugus hatti ile giiven arasinda anlamli bir iligki vardir.
Har. Ugus hatti ile iliskiyi siirdiirme kararlilig1 arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hag. Ugus hatt1 ile igbirligi arasinda anlamli bir iligki vardir.
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Han: Ugus hatt1 ile ayrilma egilimi arasinda anlamli bir iliski vardir.
Hs. Ucus amaci ile tiiketici sadakati alt boyutlar1 arasinda anlamli bir iliski vardir.
Hsa: Ugus amaci ile iliskinin faydasi arasinda anlamli bir iligki vardir.
Hsp. Ucus amaci ile firsat¢i davranis arasinda anlamhi bir iliski vardir.
Hsc. Ugus amact ile iletisim arasinda anlamli bir iligki vardir.
Hsq: Ugus amact ile iliskiye yapilan yatirim arasinda anlamli bir iligki vardir.
Hse. Ucus amact ile giiven arasinda anlamli bir iligki vardir.
Hsr. Ugus amact ile iliskiyi slirdiirme kararlilig1 arasinda anlamli bir iligki vardir.
Hsg: Ugus amaci ile igbirligi arasinda anlamli bir iliski vardir.
Hsh: Ugus amaci ile ayrilma egilimi arasinda anlamli bir iliski vardir
He: Demografik degiskenler ile 6zdeslesme arasinda anlamli bir farklilik vardir.
Hea: Cinsiyet ile 6zdeslesme arasinda anlamli bir farklilik vardir.
Hep: Yas ile 6zdeslesme arasinda anlamli bir farklilik vardir.
Héec: Egitim durumu ile 6zdeslesme arasinda anlamli bir farklilik vardir.
Hed: Deneyim ile 6zdeslesme arasinda anlamli bir farklilik vardir.
Hee: Isletmedeki deneyim ile zdeslesme arasinda anlamli bir farklilik vardir.
Her. Isletmedeki pozisyon ile zdeslesme arasinda anlamli bir farklilik vardr.

H7. Ozdeslesme ile tiiketici sadakati degiskeni arasinda anlamli iliski vardir.
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UCUNCU BOLUM
YONTEM VE BULGULAR

Aragtirmanin bu boliimiinde arastirmanin yontemine ve istatistiksel analizler sonucu

elde edilen bulgulara yer verilmektedir.
3.1. Arastirmanin Amaci

Orgiitsel 6zdeslesme diizeyi yiiksek olan calisanlarin tiiketici sadakati {izerinde
etkisinin oldugu diislincesi ile gergeklestirilen bu arastirmanin amaci, tiiketici sadakatinin

olugmasinda ¢alisanlarin orgiitleri ile 6zdeslesmesinin etkisini dlgmektir.
3.2. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini havalimani isletmelerini kullanan yolcular ve havalimani
isletmesi calisanlar1 (pilot, kabin memuru, kaim amiri, yardimci pilot, bilet satis personeli
yolcu hizmetleri ve yer hizmetleri personeli) olusturmaktadir. Gergeklestirilen bu
aragtirmanin drneklemini bir havalimani isletmesi olusturmaktadir. Orneklem kapsaminda
Orgiitsel Ozdeslesme Olgegi 380 kisiye, Tiiketici Sadakati Olgegi 302 kisiye uygulanmustir.
Toplamda 682 kisiye anket yapilmistir. Arastirmanin gergeklestirilmesi siirecinde
calisanlarin  orgiitsel 6zdeslesme diizeyleri ve tiiketici sadakati arasindaki iliski

incelenmektedir.
3.3. Arastirmanin Varsayim ve Simirhihiklar

Verilerin toplanmasi agsamasinda, anket formundaki sorularin katilimeilar tarafindan
dogru anlasildig, katilimcilarin tutumlarmi ve davranislarini yansittigini ve herhangi bir

baski altinda kalinmadan kendileri tarafindan formlarin dolduruldugu varsayilmaktadir.

Arastirmanin drneklem grubunu Istanbul ilindeki bir havalimanini kullanan yolcular
ve havalimani isletmesi ¢alisanlar (pilot, kabin memuru, kaim amiri, yardimei pilot, bilet
satig personeli yolcu hizmetleri ve yer hizmetleri personeli) olusturdugundan dolay1 cografi
acidan bir sinirlilik s6z konusudur. Tamamlanan anket sayisi, evrenin tliimiine ulasmanin

zaman yOniinden imkansizlik tasimasi, ¢alisma adina diger bir sinirliliktir. Ayrica covid 19
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pandemi siirecinde kisitlamalar nedeniyle istenilen anket sayisina ulasgilamamasi ise en

onemli siirlilik olarak kabul edilebilir
3.4. Arastirmanin Veri Toplama Araglari

Gergeklestirilen bu arastirma igerisinde kisisel bilgi formu, 6rgiitsel 6zdeslesme 6lcegi

ve tiiketici sadakati 6lgegi kullanilmistir.
3.4.1. Orgiitsel Ozdeslesme Olgegi

Orgiitsel 6zdeslesme 6lcegi Fred Mael ve Blake E. Ashforth tarafindan 1992 yilinda
gelistirilmis bir olcektir. Bu dlgek ile orgiitsel 6zdeslesmeyi ifade eden ifadelerin dlciilmesi
hedeflenmistir. Olgekte yer alan anket formunda orgiitsel 6zdeslesme dlgegi tek boyuttan
olusmaktadir ve dlgekteki ifadeleri lgmek icin besli Likert 6lgek kullanilmustir. Olgekte 1-
kesinlikle katilmiyorum, 2- katilmiyorum, 3- kararsizim, 4- katiliyorum, 5- kesinlikle
katilyorum segenekleri yer almaktadir. Orgiitsel 6zdeslesme 6lgeginde yer alan ifadelerden

bazilar1 sunlardir (Mael ve Asforth, 1992, 117):

e Herhangi birisi ¢alistigim isletmeyi elestirdiginde bunu sahsima yonelik bir elestiri
olarak algilarim.

e Baskalarinin ¢alistigim isletme hakkinda ne diistindiiklerini ¢ok fazla 6nemserim.

e Calistigim isletme hakkinda konusurken her zaman “onlar” yerine “biz” ifadesini
kullanirim.

e (Calistigim isletmenin basaris1 benim bagarimdir.

e Herhangi birisi calistigim isletmeyi 6vdiiglinde, bunu sahsima yonelik bir iltifat
olarak algilarim.

e Calistigim isletme ilgili medyada bir elestiri yapilmigsa bu durum beni utandirir.

Orgiitsel 6zdeslesmenin 6l¢iilmesinde en ¢ok kullanilan dlgeklerden biri olan Mael
tarafindan 1992 yilinda gelistirilmis Mael’in Orgiitsel Ozdeslesme Olcegidir. Olcek sadece
biligsel boyuttan olusmakta ve tek boyutlu bir yapida bulunmaktadir. Bu 6l¢ek Likert tipi

Olciim aracidir ve 6lcek altt maddeden olusmaktadir.
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3.4.2. Tiiketici Sadakati Olgegi

Kilig (2010, 87) tarafindan gelistirilen Tiiketici Sadakati Olgegi Cronbach alfa
katsayisinin 0,899 oldugu gériilmiistiir. Olcek 26 sorudan olusmaktadir. Olgek alt boyutlar
Mliskinin Faydasi1 (3. soru), Firsat¢1 Davranis (4,5,6,7,8.sorular), [letisim (1,2,15,16,21,23.
sorular), Iliskiye Yapilan Yatirim (9,10,20. sorular), Giiven (11,12,13,14. sorular), iliskiyi
Siirdiirme Kararlilig1 (17,18,19. sorular), Is birligi (22. soru), Ayrilma Egilimi (24, 25, 26.
sorular) olarak belirtilmektedir. Olgekte yer alan maddeler 5'li Likert tipi 6lgektir. Olgekte
Maddeler 1= Kesinlik Katiliyorum, 2= Katiliyorum, 3= Kararsizim, 4= Katilmiyorum, 5=

Kesinlikle Katilmiyorum segenekleri yer almaktadir (Kilig 2010, 87).
3.5. Istatistiksel Analiz

Gergeklestirilen bu arastirmanin ydntemi nicel arastirma yontemidir. Arastirmaya
katilan katilimcilara kisisel bilgi formu, orgiitsel 6zdeslesme 6lcegi ve tiiketici sadakati 6lgek
formlar1 verilmistir. Arastirmaya ait testler SPSS 25 Paket programi ile gergeklestirilmistir.
Tiiketici Sadakati dlgegi igin Slgek ve alt boyut puaninin demografik degiskenlere gore
farklilik gosterip gostermedigini anlamak icin parametrik olmayan karsilastirma testleri
kullanilmistir. iki alt grubun karsilastirilmasi i¢in Mann Whitney U testi, 3 ve {izeri grubun
karsilastirilmast i¢in ise Kruskal Wallis testi tercih edilmistir. Orgiitsel 6zdeslesme
Olceginde demografik degiskenlere iliskin farkliliklarin arastirilmasi amaciyla normallik

varsayiminin karsilanmamasindan dolay1 parametrik olmayan testler yapilmistir.

6 maddeden olusan oOrgiitsel 6zdeslesme Olceginin i¢ tutarlilifinin denetlenmesi
amaciyla gilivenirlik analizi yapilmistir. Glivenilirlik analiziyle birlikte ilgili 6 maddenin
hepsinin orglitsel 6zdeslesmeyi Ol¢lip dlgmedigi goriilmiistiir. Analizle birlikte Cronbach
Alfa degeri 0,74 bulunmusken, bu deger 0,7’nin iizerinde oldugundan o6lcegin i¢

tutarliliginin yeterli oldugu goriilmiistiir.

Tiiketici sadakati 6lgeginin giivenilirlik analizinde bulunan giivenilirlik katsayisi
0,88, nominal siir deger olan 0,7 nin iizerinde oldugundan Sl¢egin i¢ tutarliliginin yiiksek

oldugu goriilmiistiir.
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3.6. Tamimlayic1 Ozellikler

Calisanlarin orgiitsel 6zdeslesme diizeylerinin Olglilmesi i¢in 380 katilimct rassal
ornekleme yontemiyle secilerek anket calismasit yapilmistir. Calisma kapsaminda
demografik degiskenleri belirtmek iizere kisilerin cinsiyet, yas, egitim durumu, kag¢ yil
deneyime sahip olduklari, bulunduklar1 is yerindeki deneyimleri ve isletmedeki pozisyon

bilgileri sorulmus alinan yanitlar frekans analiziyle tablo haline getirilmistir.

Tablo 1. Orgiitsel Ozdeslesme Demografik Degiskenlerin Analizi (n=380)

Frekans Yiizde
Cinsiyet
Kadin 287 75,5
Erkek 93 24,5
Yas
20-29 arasi1 93 24.5
30-39 arasi 212 55,8
40-49 arasi1 67 17,6
50-59 arasi 6 1,6
60 ve tizeri 2 0,5
Egitim Durumu
Hkégretim 1 0,3
Lise 37 9,7
On Lisans 76 20
Lisans 228 60
Yiksek Lisans 34 8,9
Doktora 4 1,1
Mesleki Deneyim
1-5 y1l 102 26,8
6-10 y1l 127 334
11-15 yil 83 21,8
16-20 y1l 31 8,2
21-25 y1l 26 6,8
26 yil ve tlizeri 11 2,9
isletmedeki Deneyim
1-5 yil 159 41,8
6-10 y1l 125 32,9
11-15 yil 55 14,5
16-20 yil 19 5,0
21-25 yil 18 4.7
26 yil ve lizeri 4 1,1

Katilimeilarm %75,5’1 (n=287) kadin iken, %?24,5’1 (n=93) erkek bireylerden
olusmaktadir. Yaglari1 20 ile 29 arasindaki kisiler katilimcilarin %24,5’ini (n=93)
olusturuyorken, %55,8’ini (n=212) 30 ile 39 yas arasindaki kisiler, %17,6’sin1 (n=67) 40 ile
49 yas arasi kisiler olugturmaktadir. Buna ek olarak 50 ile 59 yas aras1 6, 60 yas ve {izeri de
2 birey bulunmaktadir.
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[Ikogretim mezunu 1 kisi iken, tiim katilimeilarm %9,7’si (n=37) lise mezunu,

%20’si (n=76) on lisans mezunu, %60’1 (n=228) lisans mezunu, %8,9’u (n=34) yiiksek

lisans mezunu ve 4 birey de doktora mezunudur.

Mesleki deneyim acisindan katilimceilarin %26,8°1 (n=102) lile 5 y1l aras1 deneyime
sahipken, %33,4’1 (n=127) 6 ile 10 yil aras1, %21,8’1 (n=83) 11 ile 15 yil arasi, %8,2’si
(n=31) 16 ile 20 yil arasi, %6,8’1 (n=26), 21 ile 25 y1l aras1 ve %2,9’u (n=11) da 26 y1l ve

tizeri mesleki deneyime sahiptir.

Isletmelerdeki deneyimler incelendiginde ise katilimcilarin %41,8’i (n=159) 1 ile 5

yil arast kurumlarinda ¢alismakta iken, %32,9’u (n=125) 6 ile 10 yildir, %14,5’1 (n=55) 11

ile 15 yildir ¢aligmaktadir. %5 (n=19) 16 ile 20 yildir kurumlarinda ¢alistyor iken, %4,7’si

(n=18) 21 ile 25 yildir, 4 kisi de 26 yili askin siiredir kurumunda calismaya devam

etmektedir.

Tablo 2. Tiiketici Sadakati Demografik Degiskenlerin Analizi (n=302)

Frekans Yiizde
Cinsiyet
Kadin 213 70,5
Erkek 89 29,5
Yas
20-29 arasi1 82 27,2
30-39 arasi 167 55,3
40-49 arasi 44 14,6
50-59 aras1 6 2
60 ve tlizeri 3 1
Egitim Durumu
ko gretim 5 1,7
Lise 37 12,3
On Lisans 57 18,9
Lisans 167 55,3
Yiiksek Lisans 33 10,9
Doktora 3 1
Ucus Amaci
Aile/Akraba Ziyareti 32 10,6
Tatil/eglence 107 35,4
Egitim 3 1
Is Seyahati 116 38,4
Diger 44 14,6
Ucus Hatt1
Yurt ici 90 29,8
Yurt dis1 78 25,8
Yurt i¢i yurt dis1 esit 134 44.4
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Tiiketici sadakati anketine katilan kisilerin %70,5’1 (n=213) kadin, %29,5’1 ise
(n=89) erkektir. Yas araligina bakildiginda katilimcilarin %27,2’si (n=82) 20 ile 29 yas
arasinda, %55,3’i (n=167) 30-39 yas arasinda, %14,6’s1 (n=44) 40-49 yas arasinda, 6 kisi
50-59 yas arasinda ve 3 kisi de 60 yas ve lizerindedir.

Katilimcilardan 5 kisi ilkdgretim mezunu iken, %12,3’4 (n=37) lise mezunu,
%18,9’u (n=57) 6n lisans mezunu, %55,3’i (n=167) lisans mezunu, %10,9’u (n=33) yliksek

lisans mezunu ve 3 kisi de doktora mezunudur.

Ucus amaclarina bakildiginda katilimeilarin 9%10,6’s1 (n=32) aile veya akraba
ziyareti i¢in, %35,4’i (n=107) tatile gitmek icin, 3 kisi egitim i¢in, %38,4’1 (n=116) is
seyahati i¢cin ve %14,6’s1 (n=44) ise diger nedenlerden dolay1 hava yolu ulagimini tercih

etmektedir.

Katilimeilarin %29,8°1 (n=90) sadece yurt i¢ine ugarken, %25,8’1 (n=78) sadece yurt
disina ve %44,4°1 ise (n=134) hem yurt i¢ine hem yurt disina esit sekilde ugmaktadir.

3.6.1. Olceklerin ve Alt Boyutlarin Giivenilirlik Analizi

6 maddeden olusan oOrgiitsel 6zdeslesme Olceginin i¢ tutarlilifinin denetlenmesi
amaciyla gilivenirlik analizi yapilmistir. Glivenilirlik analiziyle birlikte ilgili 6 maddenin
hepsinin orglitsel 6zdeslesmeyi Ol¢lip dlgmedigi goriilmiistiir. Analizle birlikte Cronbach
Alfa degeri 0,74 bulunmusken, bu deger 0,7’nin iizerinde oldugundan o6lcegin i¢

tutarliliginin yeterli oldugu goriilmiistiir.

Tablo 3. Ol¢eklerin ve Alt Boyutlarin Giivenilirlik Analizi

Olcek/Alt Boyut Cronbach Alfa
Orgiitsel Ozdeslesme 0,74
Tiiketici Sadakati 0,88
[liskinin Faydas1 0,93
Firsat¢1 Davranig 0,51
Iletisim 0,60
Iliskiye Yapilan Yatirim 0,79
Giiven 0,90
Mliskiyi Siirdiirme Kararlilig: 0,67
Isbirligi 0,50
Ayrilma Egilimi 0,79
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Orgiitsel Ozdeslesme ve tiiketici sadakati 6lceginin giivenilirlik analizinde bulunan
giivenilirlik katsayisi sirasiyla 0,74 ve 0,88 ¢ikmigtir. Nominal sinir deger olan 0,7’nin

tizerinde oldugundan 6lgegin i¢ tutarliliginin yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Cronbach alfa likert tipli Olgeklerde siklikla kullanilmaktadir. Cronbach alfa
asagidaki gibi ifade edilmektedir (Y1ldiz ve Uzunsakal 2018, 19):

e 0 <R?<0.40 ise giivenilir degil

e 0.40 <R?<0.60 ise diisiik giivenilirlikte
e 0.60 <R?<0.80 ise oldukea giivenilir

e 0.80 <R?<1.00 ise yiiksek giivenilirlikte

3.7. Demografik Degiskenlere Gore Elde Edilen Bulgular

Olgek ve alt boyut puaninin demografik degiskenlere gore farklilik gosterip
gdstermedigini anlamak icin parametrik olmayan karsilastirma testleri kullanilmistir. Iki alt
grubun karsilagtirilmasi i¢in Mann Whitney U testi, 3 ve lizeri grubun karsilastirilmasi igin

ise Kruskal Wallis testi tercih edilmistir.

Tablo 4. Cinsiyete Gore Karsilastirma Testler

Olgek/Alt Boyut Kadin Erkek p

Tiiketici Sadakati 67(35:88) 65(31:95) 0,32
Iliskinin Faydas1 8(2:10) 8(2:10) 0,49
Firsat¢1 Davranis 8(2:10) 7(2:10) 0,09
Iletisim 8(3:10) 8(4:10) 0,39
Iliskiye Yapilan Yatirim 8(2:10) 8(2:10) 0,57
Giiven 13(4:20) 13(4:20) 0,83
Mliskiyi Siirdiirme Kararlihig 7(2:10) 6(2:10) 0,04"
Isbirligi 7(3:10) 7(2:10) 0,48
Ayrilma Egilimi 6(2:10) 7(2:10) 0,02

*Ortanca(min:maks)

Bireylerin cinsiyetlerine gore tiiketici sadakati 6l¢egi ve alt boyutlarinin karsilagtirma
testleri sonucunda tiiketici sadakati Olgegi ortalamasimnin kadinlarla erkekler arasinda
degismedigi gozlenmistir. Bununla birlikte alt boyutlar icerisinde sadece iliskiyi slirdiirme

kararlilig1 alt boyutu ortanca puani anlamli diizeyde kadinlarda daha yiiksek bulunmustur.
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Tablo 5. Yasa Gore Karsilastirma Testleri

Olgek/Alt boyut 20-29 30-39 40-49 50-59 p

Tiiketici Sadakati 68(36:88) 67(31:95) 66,5(45:80) 68(35:73) 0,80
[liskinin Faydasi 8(2:10) 8(2:10) 7,5(2:10) 8(4:9) 0,18
Firsat¢1 Davranig 8(2:10) 7(2:10) 7(4:10) 8(2:8) 0,79
[letisim 8(3:10) 8(4:10) 7(4:10) 7(3:10) 0,17
Iliskiye Yapilan Yatirim 8(2:10) 8(2:10) 8(3:10) 7,5(3:8) 0,41
Giiven 12,5(4:20) 13(4:20) 13(6:18) 14(4:14) 0,93
Mliskiyi Siirdiirme Kararlihg 7(3:10) 7(2:10) 7(4:9) 7,5(5:8) 0,83
Isbirligi 7(3:10) 7(2:10) 7(4:9) 7,5(5:8) 0,95
Ayrilma Egilimi 6(2:10) 7(2:10) 6(2:10) 7(6:8) 0,53

*Ortanca(min:maks)

Yas degiskeni icin yapilan karsilagtirma testi sonucunda tiiketici sadakati dlgegi ve

tiim alt boyutlarinin tamaminda yas gruplarina gore anlamli farklilik gézlenmemektedir.

Tablo 6. Egitim Durumuna Gore Karsilastirma Testleri

Olgek/Alt [Ikogretim  Lise On lisans  Lisans Y. Lisans Doktora p
boyut

g:(li{jl?aCtIi 73(68:82) 69(46:80) 66(45:88) 66(31:95) 69(44:78) 74(57:91) 0,11
Iliskinin 8(7:10) 8(2:10) 8(2:10) 8(2:10) 8(2:10) 8(6:10) 0,72
Faydasi

Firsatgt 7(6:8) 8(4:10)  7(4:10)  7(2:10)  849)  6(6:8) 0,58
Davranis

iletisim 8(8:10) 8(4:10) 8(4:10) 8(3:10) 8(4:10) 7(6:10) 0,58
gljtlﬁf;Yapﬂan 8(7:10)  8(3:10)  8(4:10)  8(2:10)  8(4:10)  8(6:10) 0,65
Giiven 16(14:20) 14(6:18)  13(7:20) 13(4:20) 13(8:17)  16(12:20) 0,04
HNigkiyi

Siirdiirme 8(6:10)  7(4:10)  7(3:10)  6(2:10)  8(2:10)  8(6:10) 0,15
Kararlilig

Isbirligi 8(7:10) 8(6:10) 7(4:10) 7(2:10) 7(4:10) 8(6:10) 0,10
Ayrilma 6(2:8) 6(2:10)  6(2:10)  7(2:10)  7(2:10)  7(6:10) 0,89
Eilimi

*Ortanca(min:maks)

Katilimeilarin egitim durumlarina gore karsilastirma testleri sonucunda tiiketici
sadakati Olcegi ortanca degerinin egitim diizeylerine goére degismedigi goriilmektedir.
Bununla birlikte giiven alt boyutunda lisans 6grenimi almis olanlarin ortanca degeri
ilkdgretim mezunlarinin giiven ortancalarina gore anlamli sekilde diisiik bulunurken
(p=0,017<0,05), ytiksek lisans mezunu kisilerin giiven puani ortancalar1 da anlamli diizeyde

ilkdgretim mezunlarina gore diisiik bulunmustur(p=0,03<0,05).
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Tablo 7. Ucus Hattina Gore Karsilastirma Testleri

Olgek/Alt boyut Yurt i¢i Yurt dist  Yurt ici/ yurt dis1 esit  p
Tiiketici Sadakati 67,4+10,7 64,1+10,8 65+10,7 0,54*
[liskinin Faydasi 8(2:10) 8(2:10) 8(2:10) 0,67
Firsat¢1 Davranig 7(2:10) 7(2:10) 7(2:10) 0,35
[letisim 8(3:10) 8(4:10) 8(3:10) 0,61
Iliskiye Yapilan Yatirim 8(2:10) 8(2:10) 8(2:10) 0,81
Giiven 14(4:20)  12(4:20)  13(4:20) 0,25
Mliskiyi Siirdiirme Kararlihg 7(2:10) 7(2:10) 7(3:10) 0,92
Isbirligi 7(3:10) 7(2:10) 7(4:10) 0,60
Ayrilma Egilimi 7(2:10) 7(2:10) 6(2:10) 0,57

“Ortanca (min:maks), Ortalama+SS, * Tek Yonli ANOVA

Yolcularin kullandiklar1 ucgus hatlarina gore tiiketici sadakati puani ortanca
degerlerinin anlamli sekilde degismedigi gozlenmistir. Hem yurt icine ugcan hem de yurt

disina ucan ve yurt i¢i yurt dis1 esit sekilde uganlarin tamamu esit diizeyde sadiktir.

Tablo 8. Ucus Amacina Gore Karsilastirma Testleri

Olgek/Alt boyut Ziyaret  Tatil Egitim Is Diger P

Tiiketici Sadakati 70(51:83) 66(35:95) 66(57:71) 68(38:88) 65(31:91) 0,49
Iliskinin Faydas1 8(2:10) 8(2:10) 8(6:8) 8(2:10) 8(2:10) 0,67
Firsatg1 Davranis 7(5:10) 8(2:10) 6(6:8) 8(3:10) 7(2:10) 0,35
Iletisim 8(5:10) 8(3:10) 8(6:8) 8(3:10) 8(5:10) 0,61
Iliskiye Yapilan Yatirim 8(5:10) 8(2:10) 8(6:8) 8(2:10) 8(2:10) 0,81
Giiven 14(6:20)  13(4:20)  13(12:15) 14(4:20) 12(4:20) 0,25
Mliskiyi Siirdiirme Kararlilign  6,5(3:8) 7(2:10) 7(6:8) 7(3:10) 6(2:10) 0,92
Isbirligi 7(4:10) 7(3:10) 6(5:7) 8(3:10) 7(2:10) 0,60
Ayrilma Egilimi 7(3:10) 7(2:10) 8(6:8) 6(2:10) 6(2:10) 0,58

“Ortanca(min:maks)

Ucus amacina gore yapilan karsilastirma testi sonucunda ise tiiketici sadakati ortanca
degeri bireylerin ucus amaglarina gore degismemekte iken, alt boyutlarin hig¢birinin ortanca

degerleri de ugus amacina gore anlamli diizeyde farklilasmamugtir.
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Tablo 9. (")rgiitsel Ozdeslesme ve Demografik Degiskenler Karsilastirma

Testleri
Kategorik Degisken Ortanca Minimum Maksimum p
Cinsiyet
Kadin 21 6 30
Erkek 22 9 30 0,75
Yas
20-29 arasi 22 11 30
30-39 arasi 21 6 30
40-49 aras1 21 10 30 0,05
50-59 arasi 19 16 20
60 ve tizeri 23,5 21 26
Egitim Durumu
[kogretim - - -
Lise 22 12 27
On lisans 21 9 30
Lisans 21 6 30 0.8
Yiiksek Lisans 22 11 30
Doktora 23.5 20 26
Deneyim
1-5 y1l 22 10 30
6-10 yil 21 6 30
11-15 y1l 21 9 30
16-20 y1l 21 13 29 0,38
21-25 y1l 21 13 30
26 ve lizeri 19 13 26
Isletmedeki Deneyim
1-5 y1l 22 10 30
6-10 yil 21 6 30
11-15 y1l 21 9 30 0,25
16-20 y1l 20 13 24
21-25 y1l 21 13 30
26 ve lizeri 22 19 26
Isletmedeki Pozisyon
Bilet satis 25 21 29
Kabin amiri 21 6 30
Kabin memuru 21 6 30
Pilot 20,5 13 26 0,26
Yardimer pilot 23 18 26
Yer hizmetleri 22 11 26
Yolcu hizmetleri 19,5 11 29
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Orgiitsel 6zdeslesme Olgeginde demografik degiskenlere iliskin farkliliklarin

aragtirtlmas1 amaciyla normallik varsayiminin karsilanmamasindan dolayr parametrik

olmayan testler yapilmistir. Testlerde anlamli diizeyde farklilia rastlanmamustir.

3.8. Degiskenler Arasi Iliski Testi

Tiiketici sadakati ve orgiitsel 6zdeslesme Olcekleriyle birlikte tiiketici sadakati

Olceginin alt boyutlarmin tamamini kapsayacak bicimde korelasyon testi yapilarak

degiskenler arasindaki iligkinin, yonii ve giicii arastirilmistir.

o 2 N ok e =

—
)

Tiiketici Sadakati

Mliskinin Faydasi

Firsat¢1 Davranis

Iletisim

Iliskiye Yatirim

Giiven

Miskiyi Siirdiirme Kararlilig
Isbirligi

Ayrilma Egilimi

. Orgiitsel Ozdeslesme

Yukaridaki rotasyon kullanilarak asagidaki korelasyon testi sonu¢ tablosunda

korelasyon katsayilar1 gosterilmektedir

Tablo 10. Degiskenler Arasi iliski Testi

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1 -
2 0,781*
3 0,63 052" -
4 0,66° 049" 044
5 0,79° 0,63  052° 054" -
6 0,89° 064" 047" 053 0,71
7 077 056" 041" 047" 064" 065 -
8 0,76°  055° 041" 047" 064" 065 056"
9 03 03 04 02" 04" 04" 03 03 -
10 013 06 0,03 002 012 002 0029 -003 007

“0,05 diizeyinde anlamlilik
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Tiiketici sadakatiyle tiim alt Glgekleri arasinda korelasyon bulunurken, orgiitsel

Ozdeslesme Olcegiyle tiiketici sadakati 6lgegi arasinda anlamli korelasyona rastlanmamustir.

Yukarida tartisilan sonuglara uygun olarak, hipotez test sonuglar1 Tablo 11°de

detaylandirilmistir.
Tablo 11. Hipotez Test Sonuclari
Hipotezler Hipotez analiz
sonuglari
H1: Cinsiyet ile tiiketici sadakati alt boyutlar1 arasinda anlamh bir iliski Desteklenmedi
vardir.
Hla: Cinsiyet ile iligkinin faydasi arasinda anlaml bir iligki vardir. Desteklenmedi
H1b: Cinsiyet ile firsat¢1 davranig arasinda anlamli bir iligki vardir. Desteklenmedi
Hlc: Cinsiyet ile iletisim arasinda anlamli bir iliski vardir. Desteklenmedi
H1d: Cinsiyet ile iligkiye yapilan yatirim arasinda anlamli bir iligki vardir. Desteklenmedi
Hle: Cinsiyet ile gliven arasinda anlamli bir iligki vardir. Desteklenmedi
HI1f: Cinsiyet ile iliskiyi siirdiirme kararlilig1 arasinda anlamli bir iligki vardir. Desteklendi
Hlg: Cinsiyet ile igbirligi arasinda anlaml bir iligki vardir. Desteklenmedi
H1h: Cinsiyet ile ayrilma egilimi arasinda anlamli bir iliski vardir. Desteklendi
H2: Yas ile tiiketici sadakati alt boyutlar: arasinda anlamh bir iliski vardir. Desteklenmedi
H2a: Yas ile iligkinin faydasi arasinda anlamli bir iligki vardir. Desteklenmedi
H2b: Yas ile firsat¢1 davranis arasinda anlamli bir iligki vardir. Desteklenmedi
H2c: Yas ile iletisim arasinda anlamli bir iligki vardir. Desteklenmedi
H2d: Yas ile iliskiye yapilan yatirim arasinda anlamli bir iliski vardir. Desteklenmedi
H2e: Yas ile giiven arasinda anlaml bir iliski vardir. Desteklenmedi
H2f: Yags ile iligkiyi siirdiirme kararlilig1 arasinda anlamli bir iligki vardir. Desteklenmedi
H2g: Yas ile igbirligi arasinda anlamli bir iliski vardir. Desteklenmedi
H2h: Yas ile ayrilma egilimi arasinda anlamli bir iligki vardir. Desteklenmedi
H3: Egitim durumu ile tiiketici sadakati alt boyutlar1 arasinda anlamh bir Desteklenmedi
iliski vardir.
H3a: Egitim durumu ile iligkinin faydasi arasinda anlamli bir iligki vardir. Desteklenmedi
H3b: Egitim durumu ile firsat¢1 davranis arasinda anlamli bir iliski vardir. Desteklenmedi
H3c: Egitim durumu ile iletigim arasinda anlamli bir iligki vardir. Desteklenmedi
H3d: Egitim durumu ile iligkiye yapilan yatirim arasinda anlamli bir iliski vardir.  Desteklenmedi
H3e: Egitim durumu ile giiven arasinda anlamli bir iligki vardir. Desteklenmedi
H3f: Egitim durumu ile iliskiyi siirdiirme kararlilig1 arasinda anlamli bir iliski  Desteklenmedi
vardir.
H3g: Egitim durumu ile igbirligi arasinda anlamli bir iliski vardir. Desteklenmedi
H3h: Egitim durumu ile ayrilma egilimi arasinda anlamli bir iligki vardir. Desteklenmedi
H4: Ucus hatt ile tiiketici sadakati alt boyutlar1 arasinda anlaml bir iliski Desteklenmedi
vardir.
H4a: Ugus hatti ile iligkinin faydasi arasinda anlamli bir iligki vardir. Desteklenmedi
H4b: Ugus hatt1 ile firsat¢1 davranis arasinda anlamli bir iligki vardir. Desteklenmedi
H4c: Ugus hatt1 ile iletisim arasinda anlamli bir iliski vardir. Desteklenmedi
H4d: Ugus hatt1 ile iliskiye yapilan yatirim arasinda anlamli bir iligki vardir. Desteklenmedi
H4e: Ugus hatti ile giiven arasinda anlamli bir iliski vardir. Desteklenmedi
H4f: Ucus hatt1 ile iligkiyi siirdiirme kararliligi arasinda anlamli bir iligki vardir.  Desteklenmedi
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H4g: Ucus hatt1 ile igbirligi arasinda anlamli bir iliski vardir. Desteklenmedi
H4h: Ucus hatt1 ile ayrilma egilimi arasinda anlamli bir iliski vardir. Desteklenmedi
HS5: Ucus amaci ile tiiketici sadakati alt boyutlari arasinda anlamh bir iliski Desteklenmedi
vardir.

H5a: Ugus amaci ile iligkinin faydasi arasinda anlamli bir iligki vardir. Desteklenmedi
H5b: Ugus amaci ile firsatgr davranis arasinda anlamli bir iligki vardir. Desteklenmedi
H5c: Ucus amaci ile iletisim arasinda anlamli bir iliski vardir. Desteklenmedi
H5d: Ucus amaci ile iligkiye yapilan yatirim arasinda anlamli bir iligki vardir. Desteklenmedi
H5e: Ugus amaci ile gliven arasinda anlamli bir iligki vardir. Desteklenmedi
H5f: Ucgus amaci ile iligkiyi siirdiirme kararliligi arasinda anlamli bir iligki  Desteklenmedi
vardir.

H5g: Ucus amaci ile igbirligi arasinda anlamli bir iligki vardir. Desteklenmedi
H5h: Ugus amaci ile ayrilma egilimi arasinda anlamli bir iligki vardir Desteklenmedi
H6: Demografik degiskenler ile 6zdeslesme arasinda anlamh bir farkhihik Desteklenmedi
vardir.

Hé6a: Cinsiyet ile 6zdeslesme arasinda anlamli bir farklilik vardir. Desteklenmedi
Ho6b: Yas ile 6zdeslesme arasinda anlamli bir farklilik vardir. Desteklenmedi
Hé6c: Egitim durumu ile 6zdeslesme arasinda anlamli bir farklilik vardir. Desteklenmedi
H6d: Deneyim ile 6zdeslesme arasinda anlamli bir farklilik vardir. Desteklenmedi
Hé6e: Isletmedeki deneyim ile 6zdeslesme arasinda anlamli bir farklilik vardir, Desteklenmedi
Héf: Isletmedeki pozisyon ile 6zdeslesme arasinda anlamli bir farklilik vardir. Desteklenmedi
H7: Ozdeslesme ile tiiketici sadakati degiskeni arasinda anlamh iliski Desteklenmedi

vardir.
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SONUC

Bu calismada havalimani calisanlarinin 6zdeslesme diizeyinin tiiketici sadakati
tizerindeki etkisi Ol¢lilmeye c¢alisilmistir. Bu anlamda arastirmaya katilan tiiketiciler ve
calisanlarin demografik o6zellikleri ile markaya sadakat derecesi ve calisanlarin Orgiitle
0zdesleme dereceleri kendi icinde demografik ozellikleri ile karsilastirilmis ve iliski

aranmistir. Bu ¢aligmanin tespit edilen sonuclari ise agagida verilmistir.

’

Arastirmaya katilan c¢alisanlarin “Orgiitsel Ozdeslesme Olgegi” sonuglarma gore
287’si erkek 93’1 kadindir. Bu katilimeilarin yas araligi 30-39 olup %60°1 lisans mezunudur.
Calisanlarin mesleki deneyimi incelendiginde %33’u 6 ile 10 yil arasinda oldugu ve

%41 inin ise su anki isletmede 1-5 yil arasinda c¢alistig1 sonucuna ulagilmistir.

Arastirmaya katilan yolcularin “Tiiketici Sadakati Olgegi” sonuglarina gore 213’1
kadin, 89’u erkektir. Bu katilimcilarin yas araligi 30-39 olup %53’ lisans mezunudur.
Arastirmaya katilan tiiketicilerin ugus amaglari incelendiginde ¢ogunun is seyahati amagl
uctugu ve ucus hatt1 tercihinde %44’ tinliin hem yurt i¢i hem yurt dis1 uguslari tercih ettigi

sonucuna ulagilmistir.

Bireylerin cinsiyetlerine gore tiiketici sadakati 6l¢egi ve alt boyutlarinin karsilagtirma
testleri sonucunda tiiketici sadakati Olcegi ortalamasinin kadinlarla erkekler arasinda
degismedigi gézlenmistir. Bununla birlikte alt boyutlar icerisinde sadece iliskiyi slirdiirme
kararlilig1 alt boyutu ortanca puani anlamli diizeyde kadinlarda daha yiiksek bulunmustur.
Buna gore kadinlarin herhangi bir markaya erkeklere gore daha sadik olduklar
diisiiniilebilir. Yas degiskeni i¢cin yapilan karsilastirma testi sonucunda tiiketici sadakati
Olcegi ve tim alt boyutlarinin tamaminda yas gruplarina gore anlamli farklilik
gozlenmemektedir. Dolayisiyla tiiketicilerin iirlin ve hizmet markalarina sadik olmasi
onlarin yaslar ile ilgili degildir yorumu yapilabilir. Katilimeilarin egitim durumlari, ugus
hatt1 ve ugus amaci i¢in yapilan karsilastirmada da tipki yas gibi tiiketici sadakati dlgegi
degerinin degismedigi sonucuna ulasilmistir. Dolayisiyla demografik degiskenlerin
(cinsiyet, yas, egiti diizeyi, ugus hatti, ugus amaci) tiiketici sadakat derecesini etkilemedigi

yorumu yapilabilmektedir.
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Diger taraftan c¢alisanlarin Orglitsel 6zdeslesme derecelerinin  demografik
degiskenlere gore farklilik gosterip gostermedigine dair yapilan analizde demografik

degiskenler ile 6zdeslesme diizeyi arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmemistir.

Arastirmada elde edilen sonuglara gore yolcularin sadakat derecesinin (cinsiyet, yas,
egitim durumu) demografik degiskenler ve diger 6zelliklere (ugus amaci ve ugus hatti) gore
farklilik gostermedigi tespit edilmistir. Bununla birlikte c¢alisanlarin  6zdeslesme
derecelerinin demografik 6zelliklere (cinsiyet, yas, egitim durumu) ve diger 6zelliklere
(meslekte deneyim, isletmede deneyim ve isletmede pozisyon) gore aym sekilde farklilik
gostermedigi tespit edilmistir. Ayrica Orgiitsel 6zdeslesme ile tiiketici sadakati arasinda

yapilan analiz sonucuna gore ise dogrudan herhangi bir anlaml1 iligkiye rastlanmamustir.

Arastirmada verilen cevaplarin ortanca degerlerinde benzerlik olmasinin genel
nedenleri su sekilde ifade edilebilir; havalimanin sehir disina tasinmasi, pandemi siirecinde
calisma ortami ve galiganlarin olumsuz yonde etkilenmesi ve anketin bu donemde yapilmasi.
Giris kisminda da ele alindig1 gibi pandemi siireci hemen hemen tiim sektorleri durma
noktasina getirmistir. Ozellikle bu siirecten hizmet ve eglence sektdrii etkilenmistir.
Calismanin evren ve Orneklem kismini olusturan havalimanm isletmeleri de belirli
donelerdeki kisitlamalardan dolayr birgok ugusu ertelemis, ¢alisanlarda beraberinde issiz
kalma kaygis1 ve hastaligin bulagsmasi riskini yasamistir. Tiiketici sadakatini 6lgmek icin
uygulanan ankete verilen cevaplarin; havalimaninin merkezi bir konumdan daha uzaga
taginmasi, ulasimda c¢ekilen sikintilar, havalimanina ulasmada uzayan siire gibi etkenler
sonuglarda benzerlige yol agmistir. Dolayisiyla bdyle bir siirecte yapilan bu calisma
sonuclari, ¢aligmaya karar verildiginde Ongoriilen etkilerin yoniinii degistirmistir. Diger
yandan pandemi siirecinde mesleki 6zdeslesme kavrami daha 6n plana ¢ikmustir. Ozellikle
saglik sektoriinde, doktorlar, hemsireler ve tiim saglik ekibi ile birlikte as1 ¢alismalarinda

gorev alan bilim adamlarinda mesleki 6zdeslemeden bahsetmek miimkiindiir.

Ancak bir isletmede calisan personelin orgiitii ile siki iligkiler kurmasi ve orgiitiinii
benimsemesi o ¢alisanin ¢alismasina olumlu diizeyde yansiyacak ve bunun sonucunda daha
kaliteli mal ve hizmet iiretilmis olacaktir. Bu durum ise tiiketicilerin isletmeye, iiriine,
hizmete ve markaya sadakat derecesini arttiracaktir. Bu calismada bahsedilen iliski tespit
edilmemistir. Ancak bundan sonraki c¢alismalarda 6rneklem daha genis tutulabilir veya

farkli sektorlerde bu iliski kurulmaya ¢aligilabilir.
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EKLER
Ek 1: Anket

TUKETICI SADAKATI ﬁL(}EGI DEMOGRAFIK SORULARI
1) Cinsiyetiniz:
oKadm
oErkek
2) Yagiuz:
ol9 yag ve alts
020 —29 yag
030 — 39 yag
040 — 49 yag
o530 — 39 vag
o6l yag ve std
3) Ezitim Dumumunuz:
ollksgretim Mezum
oLize Mezunu
o0n Lisans Mezunu
oLizans Mezunu
oY iiksel Lizans Mezunn
oDoktora Mezunu
4) Uguglarimz: hangi amagla gergellegtiniyorsunnz?
o Iy seyahatleri
o Tatil / eglence
o Egitim
0 Arladag ve akraba ziyaretleri
o Saglik
o Diger
5) Ugnglarsmzs gogunlukda hangi hatlarda gercekdestittyorsunnz?
o Yurt igi
o Yurt digt

o Yurt i1 ve yurt digi egit oranda
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Ek 2: Sorular

Sorular

Eesmhkle Katilmrvomum

1

-

=

Katlmryorm

3= Kararsizim

4= Katlryorum

Kesmlikle Katilvorum

5=

Bu havalimam igletmesini bullanmaktan menmomm.

Yeniden karar verecek olsam teloar bu havalimam
1gletmesin sevahat etmek igin tercth ederdim.

Daha 1v1 kogullar sunabilecek alternatif bir havalimam
15letmesim hizmets aramaktayim.

Seyahatlerle ilzili olarak gikean sorunlarda voleu istekden
dofrultusunda hareket eder.

Havalimam 13letmesi yoleu memnuniyeti odakh degildir.

Havalimam 13letres), sevahat ile 1lzili gelismelerden
bizler haberdar eder.

Havalimam 13letmesi ile iletizmmmmiz formel ve vazmh
kurallar gercevesinde yiiriitiliir.

Havalimam 15letmesinde aradimm personele rahathlla
ulagabilryonm.

Havalimam 15letresi ile thskimiz sona ererse, elde
ettizim favdalan kullanamamaktan dolay bilyik
kaviplaria karslagmm.

Havalimam 15letmesi, sevahat hizmetme bizim igin
dneml yatinmlar vapmughr (voleu givenligl, problemlere
vardimae olma, konfor, voleu memmmrvets vb.)

Havalimam 15letmesi bize karg: her konuda diiriist
davramr,

Her zaman yapabilecesi ve gercekel vastlerde bulumr.

Bizlere kars destane bir vaklasim serzilemelktedir.

Seyahat ile ilgili bir sonmla karsilagildiy duromlarda
hatalanm kabul eder.
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Bu havaliman isletmesmin sundugu hizmetlerden
gelecekte de yararlanmay 1sterim.

Bu havalimam izletmesimin smdugu avantajlar bemm 1gm
Gnemlidir.

Bu havalimam izletmesmin hizmetlerini lullanmaktan
vazgecersem bagka seqimler vapmak bemm 10in zor olur.

Havalimam 15letmes1, bana onlar igin degerh oldugumn
hissethirtyor.

Bu havaliman 1letmesi 1le olan thskim valan gelecelte
bitirmey1 dilginmiiyorum.

Havaliman 15letmes), milster tatmimi saslamak 1cm
yolculuk hizmetlenm gelishrme ve yemlemeye istekdidir

Havalimam 15letmesinin, smdugu hizmetlerle b
gériiglenme dnem vermektedir

Yoleu olarak goriislenm havalimam 13letmesme
bildimeye isteklivim

Gerek duvulduzu takdirde havaliman 15letmesmi sevahat
hizmetlermde yolcularma gére ayarlamalar yapar.

Havalimam 15letmesinin yolcularma sundugu sevahat
avantajlan, diger havayollannm sundugn avantz)lardan
daha 1yidir.

Baska havalimam 1zletmelermm sundugu cazip firzatlar,
bu havalimam i3letmesinden vazgecmeme neden olabilir.

Bu havaliman 1zletmesmden vazgecmek bemim 1¢m gok
ZoT olmaz.

78




Ek 3: Orgiitsel Ozdeslesme Olcegi Demografik Sorular:

ORGUTSEL OZDESLESME OLCEGT DEMOGRAFIK SORULARI

1. Cinsiyetiniz :
Hadm ()

Erkale ()

2. Yagmz :

18 ve aln vag( )

20 - 29 yag( )
30-30 yaz()
40-48va5 ()

50- 30 yaz()

S yag vedsti )

3. Ezitiminiz :

of e Eretim Mezunn
oLise Mezunn

=0n Lizans hezunu
oLisans hiezunu

oY iikszek Lizans Mezum
oDaktora Mezunu

4. hlesleki Deneviminiz?
1-3vl{)

§-10wl ()
11-13vil (b
16-20 il (3
21-25 v

26 venzerivil ()
5. Izletmedeli calisma sfireniz ;
1-3wl ()
G-10wnl ()

11-15 il (b
16-20vil (b
21-25 v (b

26 ve azeri vl ()
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§. Caligngunz isletmedeki calizma pozizyonunuz nedir?

Eabin Memum ()

Kahin Amiri ()

Pilot ()

Yardumey Pilot ()

Eilet 3ty PerzsoneliDepartman: | )

Yolow Hizmetleri {check-m konman volou karsilama, vize-pazaport, ransitransfer yolow hizmetleri) | )

Yer Hizmetleri (§zel dummlu volon hizmet, givenlik, temizlik) ()
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Ek 4: Orgiitsel Ozdeslesme Olcegi

ORGUTSEL OZDESLESME OLCEGI

Sorular

1

Kesinlikle Katilnwyormm

=

Katilmayorum

Kararsi=im

3

-

A=K atilswomun

Kesinlikle Katiliyonum

F=

Herhangt biniat calighzim 1gletmeys elestirdigmde bunu
zahsima yonelik bir elestin olarak alsilanm

Baskalarinin calighidim i3letme haklanda ne
digiindiklerini cok fazla dnemserim.

(alistizim s3letme hakdmda kotmigurken her zaman
“otilar” yerine “biz” ifadesint kullansrim.

(Calishiim s3letmenin bagans: benim basarimdir.

Herhangi biniat calighzim 1gletmeys Svdigiinde, bun
zahsima yonelik bir iltifat olarsk algilarim

Calistizim s3letme tlzth medyada bir elestin yapilmigsa
b durum bent utandinr.
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