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Abstract: The research aims to determine the effect of customer relations management and after-sales support
services on customer satisfaction and customer loyalty in the white goods sector. The sample of the research
consists of 517 customers who benefited from after-sales support services. Questionnaire forms were used to
collect the research data. The questionnaire form used in the study was deemed appropriate according to
Beykent University Rectorate's ethics committee decision dated 01.06.2020. The analysis of the obtained data
was carried out via the SPSS 25 package program and SPSS Process 2.16 macro. As a result of the analyzes,
it was determined that after-sales support services and customer relationship management had a positive effect
on customer satisfaction and customer loyalty. Also, it has been determined that customer satisfaction has a
partial mediation effect on the effect of after-sales support services and customer relationship management on
customer loyalty. When the research results are examined in general; Proper perception of after-sales support
services to be applied in the white goods industry and proper management of customer relations ensure that
customers' satisfaction levels are increased, and customer loyalty is created accordingly. When the findings
obtained in the research and the results obtained in the literature are compared, it is seen that the bilateral
relations between the variables are similar. The findings of the research can present results for the white goods
sector and Istanbul. When the researches in the literature are examined, it is seen that after-sales support
services, customer relationship management, customer satisfaction, and customer loyalty relations are not
examined for the white goods sector. The scope of the research and the results obtained are different from
similar researches in the literature.

Structured Abstract: Introduction and purpose: Customer management practices cover the activities carried
out to obtain value for life from customers. Thus, it is thought that the customer will not be preferred from
competitors, and customer satisfaction and loyalty will be provided with personalized services. Also, the
satisfaction of customers who have chosen the company at least once and who need after-sales support services
in the use of products and services is essential in terms of customer loyalty. The research aims to determine the
effect of after-sales support services and customer relationship management practices on customer satisfaction
and customer loyalty. Also, it is aimed to determine whether customer satisfaction has a mediation role in
customer loyalty, after-sales support services, and customer relationship management. The research results are
essential in determining the level of customer relationship management and after-sales support services that
are beneficial in building loyalty in the white goods industry.
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Method: The universe of the research consists of customers who need after-sales support services. The
private universe of the research comprises customers who bought white goods and used after-sales support
services at least once. The sample of the research consists of customers residing in Istanbul. The questionnaire
was distributed in June (2020). In determining the sample of the research, the sampling technique was used
easily. 95% confidence interval and 5% error level were taken as basis in determining the number of samples.
384 sampling limits used by Sekaran (2003) are used. In this research, online survey forms were sent to 600
customers. 521 customers answered the surveys. The responses of 517 participants were found appropriate in
terms of analysis. Thus, the number of participants in the research was 517. The information about the scales
used in the research is as follows; Scales on after-sales support services and customer relationship management
were created by Cronin and Taylor (1994) and adapted by Celik and Bengiil (2008). After-sales support
services scale; It consists of warranty services, installation services, and maintenance services. The scale
includes ten items. The customer relationship management scale consists of four items. Customer satisfaction
scale; Lee (2000), Bolton and Lemon (1999), and Spreng et al. (1996), created and adapted by Celik and Bengiil
(2008). The scale consists of four items. The three-item scale created by Chaudhuri (1999) and implemented
by Demir (2012) was used to measure customer loyalty. In the response of the items, 5-point Likert scales were
used (1 = strongly disagree / 5 = strongly agree). SPSS 25 package program and SPSS Process 2.16 macro are
used to analyze the data obtained in the research. In the research, a normal distribution assumption test was
carried out. The normal distribution hypothesis was examined by the Shapiro — Wilk test and Kolmogorov —
Smirnov tests. It was observed that normal distribution was not achieved with the obtained results below the
p<0.050 level. The skewness and kurtosis values are used to test the normal distribution. It was observed that
skewness and kurtosis values were between +1.5 and -1.5. According to Tabachnick and Fidell (2013), and
George and Mallery (2010), the normal distribution assumption is provided when the skewness and kurtosis
values are between +1.5 and -1.5.

Conclusion, discussion, and suggestion; As a result of the analysis, it was determined that after-sales
support services had a high effect on customer satisfaction and customer loyalty. Also, it has been observed
that customer satisfaction has a partially mediating role in after-sales support services in creating customer
loyalty. It is possible to state that after-sales support services are a tool of satisfaction and loyalty for customers
shopping from the white goods industry. It is concluded that customer relationship management positively
affects customer satisfaction and customer loyalty. Also, it is seen that customer satisfaction has a partial
mediation role in increasing customer loyalty. According to the results of the research, it can be said that the
implementation of customer relations management in the white goods sector is an essential factor in creating
customer loyalty and customer satisfaction. When the results of the research and the results in the literature are
compared, it is seen that the relationships between variables are similar. Findings on the effect of after-sales
support services on customer satisfaction and customer loyalty are similar to the results of the research
conducted by Celik and Bengiil (2008), Ozgéren (2012), Yildirir (2014) Ozgiiner and Kurtuldu (2015), Giilliilii
and Bilgili (2011). The findings regarding the effect of customer relationship management on customer
satisfaction and customer loyalty are similar to the results of research conducted by Demirel (2007), Sapura
(2018), Ajman and Rehman (2019), Kristian and Panjaitan (2014), Long et al. (2013). The findings obtained
in the study can present results in terms of the white goods sector and the province of Istanbul. We recommend
that researchers examine how customer loyalty has changed with the Covid-19 pandemic.

Keywords; Customer Relationship Management, After-Sales Support Services, Customer Satisfaction,
Customer Loyalty.

Oz: Arastirmanin amaci beyaz esya sektoriinde miisteri iliskileri yonetimi ve satis sonrast destek hizmetlerinin
miigteri memnuniyeti ve miisteri sadakatine etkisinin tespit edilmesidir. Arastirmanin 6rneklemini satig sonrasi
destek hizmetlerinden faydalanmis 517 miisteri olusturmaktadir. Aragtirmanin verilerinin toplanmasinda anket
formlar1 kullamlmistir. Arastirmada kullamlan anket formu, Beykent Universitesi Rektorliigiin 01.06.2020
tarihli etik kurulu kararina gore uygun goriilmiistiir. Elde edilen verilerin analizi SPSS 25 paket programi ve
SPSS Process 2.16 makrosu araciligi ile gergeklestirilmistir. Analizler sonucuna gore satis sonrasi destek
hizmetlerinin ve miisteri iligkileri yonetiminin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatine olumlu yonde etkisi
oldugu tespit edilmistir. Ayrica, satig sonrast destek hizmetleri ve miisteri iliskileri yonetiminin miisteri
sadakatine etkisinde miisteri memnuniyetinin kismi arabuluculuk etkisinin oldugu tespit edilmistir. Arastirma
sonuglart genel olarak incelendiginde; ozellikle beyaz esya sektoriinde uygulanacak satis sonrasi destek

Turkish Studies — Social, 15(5)



Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati Olusturmada Satis Sonrasi Destek. .. 2513

hizmetlerinin yeterli olarak algilanmasi ve miisteri iliskileri yOnetiminin uygun sekilde yiiriitiilmesi,
miisterilerin memnuniyet diizeylerinin artmasini, buna bagli olarak da miisteri sadakatinin olusmasini
sagladigini ifade etmek miimkiindiir. Arastirmada elde edilen bulgular ve alanyazinda daha dnce elde edilmis

elde edilen bulgular beyaz esya sektorii ve Istanbul agisindan sonuglar sunabilmektedir. Alanyazindaki
arastirmalar incelendiginde satis sonrasi destek hizmetleri, miisteri iligkileri yonetimi, miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakati iligkilerinin birlikte beyaz esya sektorii i¢in incelenmedigi goriilmiistiir. Arastirmanin kapsami
ve elde edilen sonuglar bu agidan alanyazindaki benzer arastirmalardan farklidir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Iliskileri Yonetimi, Satis Sonras1 Destek Hizmetleri, Miisteri Memnuniyeti,
Miisteri Sadakati.

Giris

Miisteri kazanimi firmalar i¢in maliyetli bir slirectir. Reklamlar, tanitimlar, bilgilendirme
cabalar1 gibi birgok uygulama firmalar i¢in yiklii maliyetler olusturmaktadir. Bu yilizden misteri
sadakati onemli bir unsur olmaktadir (Eminler vd. 2019). Misteri sadakatini olusturma igin ise
miisterinin daha Once bir iirlin ya da hizmeti satin almig olmasi ve bundan memnun kalmig olmasi
gerekmektedir. Miisteri sadakati olusturma hakkindaki calismalarin sonuglari bir biitiin olarak
incelendiginde, miisteri memnuniyetinin misteri sadakati i¢in 6nemli bir yere sahip oldugu
goriilmektedir. Miisteri memnuniyeti ve sadakatini saglamak i¢in bircok faaliyet
gerceklestirilmektedir. Miisteri iligkileri yOnetimi ve satis sonrasi destek hizmetleri bunlardan
ikisidir. Miisteri iliskileri yonetimi, misterilerin kazanimini ve yasam boyu deger elde edilmesine
odaklanmaktadir. Boylece bir kisi firmanin miisterisi olduktan sonra onun memnun edilmesi ve
sadakatinin ger¢eklesmesi igin ¢aba harcanmaktadir (Simsek, 2017; Eminler vd., 2019). Satis sonrasi
destek hizmetleri ise miisteriye sunulan {iriin ve hizmetlerde yasanan aksakliklarin giderilmesi i¢in
firma tarafindan saglanan destekleri ifade eder. Satis sonrasi destek hizmetleri ile miisteriler aldiklar
iirin ve hizmetlerden memnuniyet saglamakta ve firmaya karsi sadakat olugmaktadir (Sivadas,
2000). Ancak her hizmet ve iiriin i¢in ayni sonu¢ s6z konusu olmayabilir. Bu arastirmada satis sonrasi
destek hizmetleri ve miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin miisterilerin memnuniyeti ve
misterilerin sadakatinin olusmasindaki etkisinin tespit edilmesi amaglanmaktadir. Ayrica arastirma
kapsaminda miisteri memnuniyetinin; satis sonrasi destek hizmetlerinin ve miisteri iliskileri
yOnetiminin miisteri sadakatinde aracilik roliiniin olup olmadiginin tespit edilmesi amaclanmaktadir.
Arastirmanin amacina uygun olarak beyaz esya satin almis ve satis sonrast destek hizmetlerine
ihtiyag duymus miisteriler arastirma kapsaminda incelenmektedir. Arastirma, bagimli degisken,
bagimsiz degisken ve araci degiskenin modellenmesi sekli ile Onceki arastirmalardan
farklilasmaktadir. Ayrica elde edilen bulgular beyaz esya sektorii agisindan genellenebilirdir.

1. Kavramsal Cerceve

Arastirmanin  bu kisminda, aragtirma kapsaminda yer alan kavramlarin calismanin
amaglarina uygun sekilde aciklanmasi saglanmaktadir. Bu boliimde satis sonrasi destek hizmetleri,
misteri iligkileri yonetimi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati kavramlari agiklanmaktadir.

1.1. Satis Sonras1 Hizmetler

Satis sonrasi hizmetler bir {iriiniin satilmasi sonrasinda miisteriye verilen hizmetlerin
timiiniin bilesimi olarak tanimlanabilir. Satilan iiriiniin igerigine ve tiirline bagl olarak bu hizmetler;
garanti hizmetleri, montaj kurulum hizmetleri, servis bakim-onarim hizmetleri, miisteri iligkileri
seklinde basliklara ayrilabilmektedir. S6z konusu hizmetler olusabilecek sorunlarda {iriiniin
kullanilabilmesine devami saglamak, {rliniin kullanilabilir sekilde son tiiketiciye ulagmasini
saglamak, miisteriye {irlinlin kullanimi konusunda destek vermek gibi islevleri yerine getirirler. Satig
sonrasi hizmetler giiniimiizde fiiriinlerin tamamlayici pargalar1 haline gelmislerdir. Ozellikle
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misterinin algiladigi marka degeri ve markaya duydugu giiveni arttirmakta bununla birlikte de
miisteri tatmini ve sadakati iizerinde olumlu etkilerde bulunmaktadir (Celik ve Bengiil, 2008).
Alanyazinda, zenginlestirilmis iiriin, destekleyici iiriin ya da genisletilmis {iriin boyutu olarak
adlandirilan iiriiniin en genis boyutu; teslim siiresi, kurulum, garanti gibi ek fayda ve hizmetleri
icermektedir. Glinlimiiz sartlarinda ¢agdas rekabetin isletmelerin sadece iirettikleri ile degil, iiriine
deger katan diger unsurlar iizerinden olacagi gercegi ile birlikte satig sonrasi hizmetler ¢ok daha
onemli hale gelmislerdir (Ciranoglu, 2019).

1.2. Miisteri iliskileri Yonetimi

Miisteri iligkileri yonetimi, miisteri degerinin yasam boyunca saglanmasi, miisterinin tatmin
edilmesi ve sadakatinin saglanmasi i¢in miisteri ile girigilen stratejik iligkilerdir. Miisteri iligkileri
yonetimi gliniimiizde ozellikle teknolojik unsurlar vasitasi ile gerceklestirilmektedir (Bakirtas,
2013). Ayrica misteri iliskileri yonetiminde miisterinin farkli 6zellikleri g6z Oniine alinarak
ozellestirilmis iliskiler kullanilmaktadir (Dogan vd. 2018). Miisteri iligkileri yonetiminin ortaya
cikmasina neden olan faktorler; geleneksel pazarlama yaklagiminin pahali olmasi, miisteri payimnin
pazar paymdan daha 6nemli olmasi, miisteri sadakatini saglamasi, eldeki miisterinin yeni miisteriye
gore daha az maliyetli olmasi gibi faktdrlerdir. Oyle ki miisteri sirketler icin en 5nemli paydas olarak
goriiliir ve faaliyetler miisteri ¢evresinde olusturulur (Demir ve Kirdar, 2007).

1.3. Miisteri Memnuniyeti

Insanlar hazc1 yapilari sebebi ile zevki arar ve acidan kaginma egiliminde olurlar. Bu agidan
bakildiginda insanlarin yaptiklari her faaliyet memnuniyet odaklidir ve alisveris buna bir istisna
degildir (Paul vd., 2016). Pazarlama alaninda memnuniyet tipik olarak bir markanin genel
performansinin  bir Olglisii olarak kullanilmaktadir. Ayni zamanda memnuniyet isletmenin
performansinin yeterliligini agiklamak i¢in de kullanilabilmektedir. Memnuniyet, bilissel, duyussal
ve goreceli bir yargi, yani 6znel bir deneyim ile 6nceki bir standart arasindaki karsilastirmanin
sonucu olarak kabul edilmektedir (Rivera vd, 2016). Miisteri memnuniyeti, iiriin veya hizmetin
performans beklentilerini astiginda itici giitiir. Miisteri memnuniyeti, iirin ya da hizmetin
deneyimlenmesinden sonra ne kadar begenildigini veya begenmedigini yansitan ve tiiketicinin
zihninde olusan algidir. Mevcut literatiirde, miisteri memnuniyetinin iki kavramsallastirmasi s6z
konusudur: (a) isleme dzgii memnuniyet ve (b) kiimiilatif memnuniyet. Isleme 6zgii memnuniyet,
tek bir satin alma isleminden kaynaklanan iiriin veya hizmet kullanimiyken; kiimiilatif memnuniyet
birkag satin alimdan sonra bir iirlin veya hizmetten genel memnuniyet ve zaman i¢indeki deneyimleri
ile ilgilidir. Olumlu kiimiilatif memnuniyet miisteri sadakatine yol acabilmektedir. Miisteri
memnuniyeti ii¢ acidan dnemlidir; miisterinin sadakati, tavsiyesi ve tekrar satin almasina yol agmasi
(Meesala ve Paul, 2018).

1.4. Miisteri Sadakati

Tanim olarak, sadakat, gelecekte belirli bir {iriin veya hizmeti siirekli olarak yeniden satin
almak veya yeniden kullanmak i¢in derinden hissedilen bir taahhiittiir. Ayn1 markanin tekrar tekrar
tilkketilmesine neden olmaktadir. Miisteri sadakati, muhtemelen herhangi bir kurulustaki en iyi basari
Olciilerinden biridir. Dolayisiyla, miisteri sadakatinin gelistirilmesi, siirdiiriilmesi ve giiglendirilmesi,
firmalarin pazarlama faaliyetlerinin ¢cogunun odak noktasi olmaya devam etmektedir (Nyadzayo ve
Khajehzadeh, 2016). Alanyazinda davranigsal ve tutumsal olmak {izere iki tiir sadakatten
bahsedilmektedir. Davranissal agidan, sadakat bir davranis bi¢imidir. Tekrarlanan satin alma sadakat
gostergesi olarak kabul edilmektedir. Tutumsal yaklasim agisindan sadakat ise kisisel bir tutumu
ifade etmektedir. Farkli duygularin misterilerin bir iriine, hizmete veya perakendeciye olan
bagliligimi olusturmast nedeniyle kisisel bir tutumu isaret etmektedir. Tutum sadakati sz konusu
oldugunda miisteriler satin alma iglemini tekrarlamasalar da tedarikgilerinin hizmetlerini diger
miisterilere tavsiye etmektedirler (Silva vd., 2016). Alanyazinda yapilan bir¢ok ¢alismada miisteri
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memnuniyeti ve miisteri sadakati arasinda baglanti oldugunu ortaya koymustur. (Kasiria vd., 2017,
Chen, 2012; Kumar vd., 2013; Suh ve Yi, 2006).

1.5. Kavramsal iliskiler ve Hipotez Gelistirme

Celik ve Bengiil (2008) tarafindan yapilan arastirmada satig sonrasi hizmetlerin miisterinin
tatmini, sadakati ve memnuniyeti {izerindeki etkisinin tespit edilebilmesi amaclanmistir.
Aragtirmanin  Orneklemini satig sonrasi destek hizmetlerinden faydalanmis 103 birey
olusturmaktadir. Arastirma sonucunda satig sonrast hizmetlerinin miisteri memnuniyeti agisindan
anlamli etkisinin oldugu, marka sadakati agisindan ise dolayli bir etkisinin oldugu sonucuna
ulasilmistir.

Ozgoren (2012) tarafindan yapilan arastirmada satis sonrasi hizmetlerin miisterilerin
sadakatine etkisinin tespit edilmesi amaglanmigtir. Arastirmada Sonny Ericsson oOrnek olay
incelemesi yapilmustir. Arastirma nitel tekniklerle gerceklestirilmistir. Satis sonrast hizmetlerin
miisterinin sadakati agisindan 6nemli bir faktdr oldugu, misterilerin yeniden satin alma islemi
gerceklestirmesi igin satig sonrasi hizmetlerin hayati 6nem tagidigi vurgusu yapilmistir.

Yildirir (2014) tarafindan yapilan aragtirmada satig dncesi ve sonrasi destek hizmetlerinin
miisterilerin sadakatini ne sekilde etkilediginin tespit edilmesi amaglanmistir. Arastirmada 478
katilimer ile anket caligmasi yapilmistir. Arastirmanin 6rneklemi 3 farkli sehirdeki otomobil
kullanicisidir. Arastirma sonuglari incelendiginde satis sonrasi destek hizmetlerinin satig oncesi
hizmetlere gore sadakat iizerinde daha yiiksek etkisinin oldugu sonucuna ulasilmstir.

Hi: Satis sonrasi destek hizmetleri miisteri sadakatini arttirmaktadr.

Ozgiiner ve Kurtuldu (2015) tarafindan yapilmis olan galismada yetkili sevislerde saglanan
satis sonrast hizmetlerinin misterilerin memnuniyeti ile olan iliskisinin tespit edilmesi
amaclanmistir. Arastirmanin drneklemi Istanbul ilindeki 929 araba sahibidir. Arastirma sonucunda
arag sahiplerinin demografik 6zelliklerinin miisteri memnuniyeti ve satis sonrasi destek hizmetlerini
algilamada Onemli unsurlar oldugu goriilmiistiir. Satis sonrasi destek hizmetleri ile miisteri
memnuniyeti arasinda yliksek diizeyde olumlu yonde iligkiler tespit edilmistir.

Tiiziintiirk vd. (2016) tarafindan yapilan arastirmada otomobil sektoriinde satis sonrasi
hizmetlerin miisterilerin memnuniyetleri iizerine etkisinin tespit edilmesi amaclanmistir.
Arastirmada Bursa ilindeki 342 miisteri ile anket ¢calismasi gerceklestirilmistir. Arastirma sonucunda
miisteri memnuniyetinin miisteri sadakatini olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulasilmustur.

Gilliilii ve Bilgili (2011) tarafindan yapilan arastirmada satis sonrast destek hizmetlerinde
satig sonrasi hizmetlerin miisterilerin memnuniyeti ve kalite algis1 ile olan iligkilerin tespit edilmesi
amaclanmistir. Aragtirmada Erzurum ilinde satig sonras1 desteklerden faydalanan 388 katilimcr ile
anket caligmasi yapilmistir. Aragtirma sonucunda satis sonrast hizmetlerin teknik ve fonksiyonel
kalitesinin miisteri memnuniyetine olumlu yonde etkisinin oldugu sonucuna ulagilmistir.

H»: Satig sonrasi destek hizmetleri miisteri memnuniyetini arttirmaktadir.

Demirel (2007) tarafindan yapilan aragtirmaninin amaci bankacilik sektoriinde miisteri
iligkileri yoOnetimi uygulamalarmin miisteri sadakatini nasil etkilediginin tespit edilmesidir.
Arastirmanin drneklemi 395 banka calisanidir. Arastirma sonucunda miisteri iligkileri yonetimi
uygulamalarinin miisterilerin sadakatini olumlu yonde arttirdig1 sonucuna ulasilmigtir. Ozellikle
misteriye verilen deger, miisteri ile etkilesim, verilere bagli olusturulan hizmetler ve verilerin
uygulamalarda kullanimi miisterilerin sadakatini olumlu y6nde arttirmaktadir.

Sapura (2018) tarafindan yapilan arastirmada miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin ve
miisteri memnuniyetinin miisteri sadakatine etkisinin tespit edilmesi amaglanmistir. Aragtirmada 500
banka miisterisi ile anket ¢aligsmasi yapilmistir. Aragtirma sonucunda miisteri iliskileri yonetiminin
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miisteri memnuniyetini arttirdig1, miisteri memnuniyetinin de miisteri sadakatini arttirdigi sonucuna
ulagilmistir. Ayrica miisteri iligkileri yonetiminin miisteri sadakati iizerinde direk etkisinin oldugu
sonucuna ulagilmistir.

Ajmal ve Rehman (2019) tarafindan yapilan arastirmada bankacilik sektoriinde miisteri
iligkileri yonetiminin miisterinin sadakatine etkisinin tespit edilmesi amaglanmistir. Arastirmanin
orneklemini 302 banka miisterisi olusturmaktadir. Aragtirma Pakistan’da gergeklestirilmistir.
Aragtirma sonuglarina gore miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarinin miisteri sadakatini olumlu
yonde etkiledigi sonucuna ulagilmistir.

Hs: Miisteri iligkileri yonetimi uygulamalart miisteri sadakatini arttirmaktadr.

Kristian ve Panjaitan (2014) tarafindan yapilan arastirmada kaliteli hizmet, misteri iligkileri
yonetimi, miisteri memnuniyeti ve migsteri sadakati arasindaki iligkilerin tespit edilmesi
amaglanmistir. Arastirma Endonezya’daki 200 katilimer ile gergeklestirilmistir. Arastirma yeme-
igme alaninda faaliyet gosteren bir isletmenin miisterileri ile gerceklestirilmistir. Arastirma
sonucunda miisteri iligkileri yOnetiminin miisteri memnuniyeti {izerinde, miisteri iliskileri
yOnetiminin miisteri sadakati iizerinde, misteri memnuniyetinin miisteri sadakati {izerinde etkisi
oldugu tespit edilmistir.

Long vd. (2013) tarafindan yapilan arastirmada misteri iliskileri yonetiminin miisteri tatmini
ve miisteri sadakatine etkisinin tespit edilmesi amaglanmistir. Arastirma iran’daki 300 katilimci ile
gerceklestirilmistir. Arastirma sonucunda personellerle miisterilerin iligkilerinin miisteri sadakati ve
miisteri memnuniyetini saglamada énemli bir unsur oldugu sonucuna ulasilmustir.

Sofi vd. (2020) tarafindan yapilan arastirmada konaklama sektoriindeki miisteri iliskileri
yoOnetimi uygulamalarinin miisteri memnuniyetine etkisinin tespit edilmesi amaglanmistir.
Arastirmada 176 katilimcidan anket formalari araciligl ile yanit toplanmistir. Verilerin analizi
sonucunda, miisteri iliskileri yonetiminin miisteri memnuniyetini olumlu yonde arttirdigi sonucuna
ulasiimastir.

H.: Miisteri iligkileri yonetimi uygulamalar: miisteri memnuniyetini arttirmaktadur.

Yukarida yer alan calisma sonuglarina gére miisteri iligkileri yonetimi ve satis sonrast destek
hizmetlerinin miisteri sadakatini arttirmasinda miisteri memnuniyetinin énemli bir unsur oldugu
cikarimini yapmak miimkiindiir. Bu ¢ikarimdan hareketle satis sonrasi destek hizmetleri ve miisteri
iligkileri yonetimini uygulamalarinin miisteri sadakatine etkisinde miisteri memnuniyetinin roliiniin
hipotezleri su sekilde olusturulmustur;

Hs: Sanis sonrast destek hizmetlerinin  miisteri sadakatine etkisinde miisteri
memnuniyetinin arabuluculuk rolii bulunmaktadir.

He: Miisteri iliskileri yonetiminin miisteri sadakatine etkisinde miisteri memnuniyetinin
arabuluculuk rolit bulunmaktadir.

2. Arastirmanin Metodolojisi

Arastirmanin bu agamasinda, arastirmanin hangi amaglar yapildigi, veri toplama araglar1 ve
analiz teknikleri, arastirmanin evreni ve Orneklemi ile aragtirmanin kavramsal modeli hakkinda
bilgiler verilmektedir.

2.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Firmalar arasindaki rekabetin sertligi disiiniildiiglinde yeni miisteri kazanmanin zorlugu
acikca fark edilmektedir. Firmalar i¢in yeni miisteri kazanim1 oldukca maliyetli ve ugras gerektiren
bir konudur. Ancak kazanilmis miisteriden yasam boyu deger elde etmek yeni miisteri kazanmaktan
daha uygun bir segenek olarak goriilebilmektedir. Miisteri yonetimi uygulamalar1 miisterilerinden
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yasam boyu deger elde etme niyeti ile yapilan faaliyetleri kapsamaktadir. Bdylece miisterinin
rakipleri tercih etmesinin engellenecegi ve kisisellestirilmis hizmetlerle miisterinin tatmininin ve
sadakatinin saglanacagi diisiiniilmektedir. Ayrica firmay1 en az bir kez tercih etmis ve alinan hizmet
ve {rlinlerin kullaniminda satig sonrast destek hizmetlerine ihtiyag duymus miisterilerin tatmin
edilmesi de miisterinin sadakati agisindan 6nem tasimaktadir. Bu yiizden satis sonrasi destek
hizmetleri firma hakkinda daha olumlu algilar olusturabilmektedir. Aragtirmada satig sonrasi destek
hizmetleri ve misteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin miisterilerin memnuniyeti ve miisterilerin
sadakatinin olugsmasindaki etkisinin tespit edilmesi amaglanmaktadir. Ayrica arastirma kapsaminda
miisteri memnuniyetinin; satig sonrasi destek hizmetlerinin ve miisteri iligkileri yonetiminin misteri
sadakatinde aracilik roliiniin olup olmadiginin tespit edilmesi amaglanmaktadir. Elde edilecek
sonuglar beyaz esya sektoriinde miisteri iliskileri yonetimi ve satis sonrasi destek hizmetlerinin
sadakat olusturmada ne diizeyde faydali oldugunu tespit etme agisindan 6nemlidir.

2.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evreni satis sonrasi destek hizmetlerine ihtiyag duyan miisterilerden
olusmaktadir. Arastirmanin 6zel evreni ise beyaz esya satin almig ve sonrasinda satig sonrast destek
hizmetlerini en az bir kez kullanmig olan miisterilerden olusturmaktadir. Arastirmanin érneklemini
Istanbul’da ikamet eden miisteriler olusturmaktadir. Anket formunun dagitilmasi islemi Haziran
(2020)°da gergeklestlrllmlstlr Arastirmanin 6rnekleminin belirlenmesinde kolayda 6rneklem teknigi
kullanilmistir. Orneklem sayisinin belirlenmesinde %95 giiven araligi ve %35 hata pay1 esas
almmistir. Smirsiz veya sayilamayan orneklemler igin Sekaran (2003)’in uygun gordigi 384
orneklem siir1 kullanilmaktadir. Bu arastirmada 600 miisteriye online anket formu gonderilmistir.
Anket formunu dolduran 521 miisteriden 517’sinin verdikleri yanitlar analizler agisindan uygun
bulunmustur. Béylece arastirmanin katilimer sayis1 517 olarak gergeklesmistir.

2.3. Arastirmanin Veri Toplama Araclar1 ve Analiz Teknikleri

Arastirmada veri toplamada anket formu kullanilmistir. Arastirmada kullanilan anket formu,
Beykent Universitesi Rektorliigiin 01.06.2020 tarihli etik kurulu kararina gore uygun goriilmiistiir.
Anket formu igerisinde iki boliim yer almaktadir. Kisimda katilimeilarin demografik 6zelliklerinin
olciilmesinde kullanilan dokuz madde bulunmaktadir. Ikinci boliimde satis sonrasi destek hizmetleri,
misteri iligkileri yOnetimi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati hakkinda sorular yer
almaktadir. Satis sonras1 destek hizmetleri ve miisteri iliskileri yonetimi hakkindaki 6l¢ekler Cronin
ve Taylor (1994) tarafindan olusturulmus ve Celik ve Bengiil (2008) tarafindan uyarlanmistir. Satis
sonrast destek hizmetleri; garanti hizmetleri, montaj hizmetleri ve bakim hizmetleri boyutlarindan
olusmaktadir. Olgekte 10 madde yer almaktadir. Miisteri iliskileri yonetimi 6lgegi ise dort maddeden
olugmaktadir. Lee (2000), Bolton ve Lemon (1999) ve Spreng vd. (1996) tarafindan olusturulup,
Celik ve Bengiil (2008) tarafindan uyarlanan miisteri memnuniyeti Ol¢egi ise dort maddeden
olusmaktadir. Miisteri sadakatinin 6l¢iilmesinde Chaudhuri (1999) tarafindan olusturulan ve Demir
(2012) tarafindan uygulanan ii¢ maddelik 6lgek kullanilmistir. Maddelerin yanitlanmasinda 5°1i likert
tipinde Slcekler kullanilmistir (1=kesinlikle katilmiyorum/5=kesinlikle katiliyorum). Arastirmada
elde edilen verilerin analizinde SPSS 25 paket programi ve SPSS Process 2.16 makrosu
kullanilmaktadir. Arastirma kapsaminda oncelikle faktdr ve giivenilirlik analizleri yapilmaktadir.
Sonrasinda katilimcilari tanimlayici 6zellikleri hakkinda bilgiler verilmektedir. Korelasyon analizi
ile degiskenler arasindaki iligkiler incelenmekte ve daha sonrasinda da SPSS Process makrosu ile
degiskenlerin nedensellik iligkileri hakkinda bulgular elde edilmektedir.
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2.4. Arastirmanin Modeli

Satis sonrasi destek

hizmetleri o o o i
Miisteri memnuniyeti —— Miisteri sadakati

Miisteri iliskileri

vonetimi

Sekil 1. Arastirmanin kavramsal modeli

Aragtirmanin kavramsal modeli (Sekil 1) incelendiginde satig sonrasi destek hizmetleri ve
miisteri iligkileri yonetiminin bagimsiz degisken, miisteri memnuniyetinin araci/arabulucu degiskenti,
miisteri sadakatinin ise bagimli degiskeni temsil ettigi goriilmektedir.

3. Arastirmanin Bulgulari

Arastirmanin bu kisminda faktor analizi, gilivenilirlik analizi, tanimlayici istatistikler,
korelasyon analizi ve regresyona analizi sonuclari yer almaktadir. Arastirmada normal dagilim
varsayimi testi gerceklestirilmistir. Shapiro—Wilk testi ve Kolmogorov—-Smirnov testleri ile normal
dagilim varsayimu incelenmistir. Elde edilen sonuglarin p<0,050 diizeyinin altinda olmasi ile normal
dagilimin saglanmadigi goriilmiistiir. Normal dagilim diger bir inceleme metodu olan garpiklik ve
basiklik degerlerinin +1,5 ile -1,5 arasinda dagildigr goériilmiistiir. Tabachnick ve Fidell (2013) ile
George ve Mallery (2010) garpiklik ve basiklik degerlerinin +1,5 ile -1,5 arasinda olmas1 durumunda
normal dagilimin varsayilabilecegini ifade etmektedir.

Faktor Analizi Sonuclar:

Tablo 1: Faktor Analizi Sonuglari

Kaiser-Meyer-

. e Bartlett’s .
Olgek Olkin Orx'le'tlf!em Kiiresellik Testi, Yaklasik Ki-Kare SerbestI|!< Agiklanan
Yeterliligi Derecesi Varyans
PSR Anlamlilik
Olgilimii
Satis Sonrasi
Destek ,927 0,000 3083,869 45 59,248
Hizmetleri
Garanti 736 0,000 732,612 3 78,638
Hizmetleri
e 705 0,000 596,027 3 74,565
Hizmetleri
Bakim 819 0,000 823,318 6 68,420
Hizmetleri
siter W sled 817 0,000 1034,636 6 72,735
Y Onetimi
biTgiisin 832 0,000 1032,183 6 72,812
Memnuniyeti
Miisteri Sadakati 734 0,000 697,468 3 77,823

Arastirmada kullanilan 6l¢iim araglarinin faktdr analizi sonuglar1 Tablo 1°de yer almaktadir.
Elde edilen bulgularin degerlendirilmesinde Hair vd. (2014) faktor analizi sonuglari (KMO degeri
>0,600, Bartlett’s kiiresellik testi <0,050, agiklanan toplam varyans > %60) hakkindaki agiklamalari
g0z Oniine alinmaktadir. Satig sonrast destek hizmetlerinin KMO degeri 0,927, Bartlett’s kiiresellik
testi sonucu 0,000<0,050 diizeyinde anlamli ve agiklanan toplam varyansi ise %59,2’dir. Garanti
hizmetleri 6l¢ceginin KMO degeri 0,736, Bartlett’s kiiresellik testi 0,000<0,050 diizeyinde anlaml1 ve

Turkish Studies — Social, 15(5)



Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati Olusturmada Satis Sonrasi Destek. .. 2519

aciklanan toplam varyansi ise %78,6’dir. Montaj hizmetleri 6l¢eginin KMO degeri 0,705, Bartlett’s
kiiresellik testi 0,000<0,050 diizeyinde anlamli ve agiklanan toplam varyansi ise %74,5’tir. Bakim
hizmetleri 6l¢eginin KMO degeri 0,816, Bartlett’s kiiresellik testi 0,000<0,050 diizeyinde anlamli ve
aciklanan toplam varyansi ise %68,4 olarak tespit edilmistir. Miisteri iliskileri yonetimi 6lgeginin
KMO degeri 0,817, Bartlett’s kiiresellik testi 0,000<0,050 ve aciklanan toplam varyansi ise %72,7
olarak tespit edilmistir. Miisteri memnuniyeti 6lgeginin KMO degeri 0,832, Bartlett’s kiiresellik testi
0,000<0,050 diizeyinde anlamli ve agiklana toplam varyansi %72,8 olarak tespit edilmistir. Miisteri
sadakati 0lceginin KMO degeri 0,734, Bartlett’s kiiresellik testi 0,000<0,050 ve agiklanan toplam
varyansi %77,8’dir. Faktor analizi sonucunda elde edilen degerler g6z Oniine alindiginda 6l¢iim
araglarinin KMO degerinin yeterli diizeyde oldugunu ifade etmek miimkiindiir. Ayrica 6l¢iim
araglarinin dlgtiikleri olgulart agiklama orani yeterli diizeydedir.

Giivenilirlik Analizi Sonuglar:

Tablo 2: Giivenilirlik Analizi Sonuglari
Madde Silindiginde =~ Cronbach's

Olgek Madde Cronbach's Alpha  Alpha Katsayisi
Satis sonrasi destek hizmetleri ,923
garantil ,816
Garanti garanti2 ,790 ,864
garanti3 ,820
montajl 787
Montaj montaj2 ,706 ,827
montaj3 ,7192
bakim1 ,808
bakim2 ,790
2k bakim3 ,811 ,846
bakim4 ,809
. miisteriiliskileril ,844
Miisteri SURNCT T IETIOE,
e miisteriiliskileri2 847 875
e miisteriiligkileri3 ,840
yonetimi Tttt L] 828
miisterimemnuniyetil ,830
Miisteri miisterimemnuniyeti2 ,826
" D P ,875
memnuniyeti miisterimemnuniyeti3 ,848
miisterimemnuniyeti4 ,853
sadakatl ,801
Sadakat sadakat2 ,788 ,857
sadakat3 ,811

Giivenilirlik analizi sonuglar1 Tablo 2’de yer almaktadir. Giivenilirlik analizinin
gerceklestirilmesinde Cronbach’s Alpha katsayisi kullanilmistir. Hair vd. (2014)’e gére Cronbach’s
Alpha katsayisin1 0,600 iizerinde olmasi, daha 6nce uygulanmig olgekler igin ise 0,700 {izerinde
olmasi 6lgegin giivenilirligini gostermektedir. Satig sonrasi destek hizmetleri 6lgeginin Cronbach’s
Alpha katsayis1 0,923, garanti hizmetleri Slgeginin Cronbach’s Alpha katsayist 0,864, montaj
hizmetleri 6l¢eginin Cronbach’s Alpha katsayis1 0,827, bakim hizmetleri 6l¢eginin Cronbach’s
Alpha katsayis1 0,846, miisteri iliskileri yonetimi Olgeginin Cronbach’s Alpha katsayisi 0,875,
misteri memnuniyeti 6lgeginin Cronbach’s Alpha katsayist 0,875 ve miisteri sadakati dlgeginin
Cronbach’s Alpha katsayisi ise 0,857 olarak tespit edilmistir. Olgeklerin tamaminin yiiksek diizeyde
giivenilirlik katsayisina sahip oldugunu ifade etmek miimkiindiir. Faktor analizi ve giivenilirlik
analizi esnasinda herhangi bir madde arastirma kapsamindan g¢ikarilmamastir.
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Tablo 3: Tanimlayici istatistikler

N % N %
Kadin 137 26,5 Bekar 243 47,0
Cinsiyet Erkek 380 73,5 . Evli 274 53,0
Medeni Durum
OpIATEE 517 100,0 Toplam 517 1000
18-25 33 6,4 '
26-33 98 19,0 [kogretim 41 7,9
Yas 34-41 190 36,8 _ Lise 151 29,2
42-59 147 28,4 Egitim Diizevi Onlisans 149 28,8
60 47 91 EhHmuuzM Lisans 132 255
Toplam 517 100,0 Lisansiistii 44 8,6
Yok 201 38,9 Toplam 517 100,0
1 82 15,9 0-2500 51 9,9
ol S 2 126 24.4 2501-4000 137 26,5
3" 83 16,1 Gt Dty 4001-6000 174 33,7
4 Ve Uzeri 25 48 6001-7500 108 20,9
Toplam 517 100,0 75001 47 9,1
Evet 246 47,6 Toplam 517 100,0
Syt Hayir 267 51,6 Bireysel 330 63,8
Yanitsiz 4 .8 Miisteri Tiirti Kurumsal 187 36,2
Toplam 517  100,0 Toplam 517 100,0

Arastirmaya katilan miisterilerin tanimlayic1 6zellikleri ile ilgili bilgiler Tablo 3’te yer
almaktadir. Katilimcilarin %26,5°1 kadinlar, %73,5°1 ise erkeklerden olusmaktadir. Katilimcilarimin
%30,4’1 bekar, %53’1 evli ve %16,67s1 ise evlenip ayrilmis bireylerden olugmaktadir. Katilimeilarin
%6,4°1 18- 25 yas araliginda, %19’u 26,33 yas araliginda, %36,8’1 34-41 yas araliginda, %28,4’1
42-59 yas araliginda ve %9,1°1 ise 60 yas ve lizerindeki kisilerden olusmaktadir. Katilimcilarin
%7,9’u ilkogretim, %29,2’si lise, %28,8’1 dnlisans, %25,5°1 lisans, 8,6’s1 lisansiistii diizeyinde egitim
diizeyine sahiptir. Katilimlarinin %38,9’unun ¢ocugu bulunmazken, %15,9’unun bir c¢ocugu,
%24,4Untlin iki ¢ocugu, %16,1’inin ii¢ ¢ocugu, %4,8’inin ise 4 ve daha fazla sayida ¢ocugu
bulunmaktadir. gelir diizeyleri incelendiginde, katilimeilarin %9,9’u 2500 TL ve altinda, %26,5’i
2501-4000 TL arasinda, %33,7’si 4001-6000 TL arasinda, %20,9’u 6001-7500 TL arasinda, %9,1’i
ise 7501 TL wve iizerinde gelir diizeyine sahiptir. Miisterilerin aldiklar1 hizmetler hakkinda
olusturduklari sikayetler incelendiginde, katilimcilarin %47,6’s1 sikayette bulundugunu belirtirken,
%51,6’s1 sikayette bulunmadigim ifade etmistir. Katilimcilarin misteri kategorisi incelendiginde,
miisterilerin %63,8’inin bireysel, %36,2’si ise kurumsal miisterilerden olustugu goriilmektedir.
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Tablo 4: Korelasyon Analizi Sonuglari
Satig

Garanti Montaj Bakim  Sonrasi II;/II ulf:lzrl}i Miisteri Miisteri
Hizmetleri Hizmetleri Hizmetleri Destek lykaen Memnuniyeti Sadakati
. . YoOnetimi
Hizmetleri

Garanti Pearson 1

hizmetleri Korelasyon

_Montaj_ Pearson 715~ 1

hizmetleri Korelasyon

_Baklm_ Pearson 670" 749" 1

hizmetleri Korelasyon
Satis sonrasi B

destek ,878™ ,906™ ,910™ 1

. . Korelasyon

hizmetleri

o] Pearson

iliskileri ,650™ ,665™ ,750™ ,770™ 1

.. .. Korelasyon

yonetimi

Masteri ~ Pearson —— goqe  geg 736 75g”  g32” 1
memnuniyeti Korelasyon

Musteri  Pearson g1 g7 709 7427 789" 834" 1

sadakati Korelasyon

**_ Korelasyon anlamlilik 0.01 seviyesinde (2-Kuyruk).

Degiskenler arasi iliskilerin tespit edilebilmesi amaciyla yapilan korelasyon analizi sonuglari
Tablo 4’te yer almaktadir. Garanti hizmetleri ile misteri memnuniyet arasinda orta diizeyde ve
pozitif yonde, garanti hizmetleri ile miisteri sadakati arasinda orta diizeyde ve pozitif yonde anlaml
iligki tespit edilmistir. Montaj hizmetleri ile miisteri memnuniyeti arasinda orta diizeyde ve pozitif
yonde, montaj hizmetleri ile miisteri sadakati arasinda orta diizeyde ve pozitif yonde anlamli iligki
tespit edilmistir. Bakim hizmetleri ile miisteri memnuniyeti arasinda yiliksek diizeyde ve pozitif
yonde, bakim hizmetleri ile miisteri sadakati arasinda ise yiiksek diizeyde ve pozitif yonlii anlamli
iligki tespit edilmistir. Satis sonrasi destek hizmetlerinin miisteri iliskileri yonetimi, miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati ile arasinda yiiksek diizeyde, pozitif yonde anlamli iliskiler tespit
edilmigtir. Misteri iliskileri yonetimi uygulamalar1 ile miisteri memnuniyeti arasinda yiiksek
diizeyde ve pozitif yonde, miisteri iliskileri yonetimi uygulamalar1 ile miisteri sadakati arasinda
yiiksek diizeyde ve pozitif yonde anlamli iligki tespit edilmistir. Miisteri memnuniyeti ile miisteri
sadakati arasinda yiiksek diizeyde ve pozitif yonde anlamli iligki tespit edilmistir. Elde edilen iligkiler
p=<0,010 diizeyinde istatistiki olarak anlamlidir. Degiskenler arasindaki iliskilerin istatistiki a¢idan
anlamli olmasia bagli olarak regresyon analizinde s6z konusu tiim degiskenlerin yer almasi
uygundur.

Degiskenler aras1 anlamli iliskiler olmasi ile birlikte SPSS Process makrosu ile bagimsiz
degiskenin bagimli degiskeni aciklama diizeyi ve araci degiskenin bu agiklama diizeyi {izerindeki
roliiniin incelenmesi siireci analiz edilmistir. Giiven aralifinin incelenmesinde Bootstrap teknigi
kullanilmistir. Hayes (2018)’in belirttigi kriterler cercevesinde yorumlama yapilmistir. Elde edilen
bulgular asagidaki Tablo 5’te yer almaktadir.
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Tablo 5: Miisteri Iliskileri Yonetiminin Miisteri Sadakatine Etkisinde Miisteri Memnuniyetinin

Aracilik Rolii
Bagimh ve Bagimsiz Degiskenler Acisinda Etkiler
- .. Bagiml Anlamlilik 2 o
Bagimsiz degisken degisken seviyesi R Sabit deger Katsay1
Toplam model etkisi
Miisteri iliskileri o (X1)= 0,2343
yonetimi (Xy) Miisteri 0,000 0, 7248 1,4362
Miisteri sadakati ' ' ' (X2)= 0,4385
memnuniyeti (X») o=
Bagimsiz degiskenin (X) araci degigken (M) iizerindeki etkisi
Miisteri iliskileri Miisteri 0,000 0,6916 28325 0,8234
yonetimi memnuniyeti
Bagimsiz degiskenin (X) bagiml degisken (Y) iizerindeki etkisi
Miisteri iliskileri Miisteri 0,000 6226 26781 0,5953
yonetimi sadakati
Toplam, Direkt ve Endirekt Etkiler
Anlamhl_lk Katsay1 LLCI ULCI
seviyesi
Bagimsiz degiskenin (X) bagimli degisken (Y) iizerindeki direkt etkisi
Misteri ilikileri Miisteri 0,000 2343 1725 2961
yonetimi sadakati
Bagimsiz degiskenin (X) bagimli degisken (Y) {izerindeki endirekt etkisi
Miisteri iliskileri Miisteri 4261
yénetimi sadakati 0,000 ,3610 ,3002
Bagimsiz degiskenin (X) bagimli degisken (Y) iizerindeki toplam etkisi
Misteri iliskileri Masteri 0,000 5053 5552 6354
yonetimi sadakati

SOBEL test sonucu endirekt etki p<0,050 diizeyinde anlamlidir.

Tablo 5 iki farkli bulgu igermektedir. Tablonun ilk kism1 (bagimli ve bagimsiz degiskenler
acisindan etkiler) degiskenlerin bagimli ve bagimsiz olarak etkilesimini incelerken, tablonun ikinci
kismi ise aracilik etkisinin incelenmesini saglamaktadir. Tablonun ilk kisminda yer alan bulgular
incelendiginde miisteri iligkileri yonetimi (X1) ve miisteri memnuniyetinin (X2) miisteri sadakatini
(Y) agiklama diizeyi %72,48 (R2=0,7248, Anlamlilik= p<0,050) olarak tespit edilmistir. Miisteri
iligkileri yonetimi ve miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati tizerindeki etkisi anlamlidir. Miisteri
iligkileri yonetiminin(X) miisteri memnuniyetini (M) aciklama diizeyi ise %69,16 (R.=0,6916,
Anlamlilik= p<0,050) olarak tespit edilmistir. Miisteri iligkileri yonetiminin araci degisken olarak
kullanilan miisteri memnuniyeti {izerinde anlamli etkisi olmasi kurulan modelin anlamlilig1 agisindan
onemlidir. Miisteri iliskileri yonetiminin miisteri sadakatine etkisi %62,26 (R>=0,6226, Anlamlilik=
p<0,050) olarak tespit edilmistir. Miisteri iligkileri yonetiminin miisteri sadakatine etki katsayisi
toplam modelde 0,2343, direkt etkide ise 0,5953 olarak gerceklesmektedir. Miisteri iliskileri
yOnetiminin miisteri sadakatine olan direkt etkinin toplam model etkisinden daha diisiik olmasi
miisteri memnuniyetinin aracilik roliiniin olabileceginin gostergesi olarak kabul edilmektedir.
Aracilik etkisinin anlamlili§inin incelenmesi i¢in tablonun “toplam, direkt ve endirekt etki” boliimii
incelenmektedir. Miisteri iliskileri yonetiminin miisteri sadakati tizerindeki direkt etkisi ve endirekt
etkisinin uygun giiven araliginda (LLCI ve ULCI) ve istatistiki olarak anlamli (p<0,050) oldugu
goriilmektedir. LLCI ve ULCI degerlerinin nedensellik iliskilerinde pozitif ya da negatif deger
tagimasi yani iki deger arasinda 0 degerinin yer almamasi degiskenler arasi1 nedensellik sonuglarinin
giivenilirligi gostermektedir. Elde edilen sonucglar genel olarak incelendiginde miisteri iliskileri
yOnetiminin ve miisteri memnuniyetinin miisteri sadakatini 6nemli diizeyde etkiledigi goriilmektedir.
Miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin ve miisteri memnuniyetinin miisteri sadakatini arttirdigi
gorlilmektedir. Bunun yaninda miisteri iligkileri yonetiminin miisteri sadakatine etkisinde miisteri
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memnuniyetinin kismi arabuluculuk/aracilik roliiniin oldugu tespit edilmistir. Elde edilen bulgular
dogrultusunda Hi, Hz ve Hs hipotezleri kabul edilmistir.

Tablo 6: Miisteri Iliskileri Yonetiminin Miisteri Sadakatine Etkisinde Miisteri Memnuniyetinin

Aracilik Rolii
Bagimh Ve Bagimsiz Degiskenler Acisinda Etkiler
Bagimsiz degisken = Bagimli degisken Asnel\ellir;gsl;k R? Sabit deger Katsay1
Toplam model etkisi
Satis sonrast destek _
hizmetleri (X1) (X1)=0,8959
Miisteri sadakati 0,000 0, 7236 0,8550
Musterl (X2)= 0,4854

memnuniyeti (Xz)

Bagimsiz degiskenin (X) araci degisken (M) iizerindeki etkisi

Satig sonrast destek Misteri 0,000 0,5748 2,3012 3,4373
hizmetleri memnuniyeti
Bagimsiz degiskenin (X) bagimli degisken (Y) iizerindeki etkisi
Satis sonrast destek y picie i cadakati 0,000 5510 1,9721 25645
hizmetleri
Toplam, Direkt ve Endirekt Etkiler
Katsay1 LLCI ULCI
Bagimsiz degiskenin (X) bagimli degisken (Y) ilizerindeki direkt etkisi
Satis sonrast destek Miisteri sadakati 8959 6546 1,1373
hizmetleri
Bagimsiz degiskenin (X) bagimh degisken (Y) iizerindeki endirekt etkisi
Satis sonrast destek Miisteri sadakati 1,6686 1,3558 1.9975

hizmetleri

Bagimsiz degiskenin (X) bagimli degisken (Y) ilizerindeki toplam etkisi
Satig sonrast destek Miisteri sadakati 2,5645 23641 27649

hizmetleri
SOBEL test sonucu endirekt etki p<0,050 diizeyinde anlamlidir.

Tablo 6 iki farkli bulgu igermektedir. Tablonun ilk kismi (bagimli ve bagimsiz degiskenler
acisindan etkiler) degiskenlerin bagimli ve bagimsiz olarak etkilesimini incelerken, tablonun ikinci
kismi ise aracilik etkisinin incelenmesini saglamaktadir. Tablonun ilk kisminda yer alan bulgular
incelendiginde satis sonrasi destek hizmetleri (X1) ve miisteri memnuniyetinin (X2) miisteri
sadakatini (Y) agiklama diizeyi %72,36 (R>=0,7236, Anlamlilik= p<0,050) olarak tespit edilmistir.
Satis sonrasi destek hizmetleri ve miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati {izerindeki etkisi
anlamlidir. Satis sonrast destek hizmetleri (X) miisteri memnuniyetini (M) agiklama diizeyi ise
%57,48 (R2=0,5748, Anlamlilik= p<0,050) olarak tespit edilmistir. Satis sonras1 destek hizmetlerinin
araci degisken olarak kullanilan miisteri memnuniyeti iizerinde anlamli etkisi olmasi kurulan modelin
anlamlilig1 agisindan 6nemlidir. Satig sonrasi destek hizmetlerinin miisteri sadakatine etkisi %55,10
(R2=0,5510, Anlamlilik= p<0,050) olarak tespit edilmistir. Satig sonrasi destek hizmetlerinin miisteri
sadakatine etki katsayisi toplam modelde 0,8959, direkt olarak ise 2,5645 olarak gerceklesmektedir.
Satis sonrasi destek hizmetlerinin miisteri sadakatine olan direkt etkinin toplam model etkisinden
belirgin sekilde diisiik olmas1 miisteri memnuniyetinin aracilik roliiniin olabileceginin gostergesi
olarak kabul edilmektedir. Aracilik etkisinin anlamliliginin incelenmesi i¢in tablonun “toplam, direkt
ve endirekt etki” boliimii incelenmektedir. Satis sonrasi destek hizmetlerinin miisteri sadakati
iizerindeki direkt etkisi ve endirekt etkisinin uygun giiven araliginda (LLCI ve ULCI) ve istatistiki
olarak anlamli (p<0,050) oldugu goriilmektedir. LLCI ve ULCI degerlerinin nedensellik iligkilerinde
pozitif ya da negatif deger tasimasi yani iki deger arasinda 0 degerinin yer almamasi degiskenler
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aras1 nedensellik sonuglarimin gilivenilirligi gostermektedir. Tablodaki bulgular incelendiginde LLCI
ve ULCI degerlerinin arasinda 0 noktasinin olmadigi ve degerlerin pozitif alanda oldugu
goriilmektedir. Elde edilen sonuglar genel olarak incelendiginde miisteri iligkileri yonetiminin ve
miisteri memnuniyetinin miisteri sadakatini 6nemli diizeyde etkiledigi goriilmektedir. Satig sonrasi
destek hizmetlerinin ve miisteri memnuniyetinin miisteri sadakatine etkisi pozitif yondedir. Bunun
yaninda satig sonrasi destek hizmetlerinin miisteri sadakatine etkisinde miisteri memnuniyetinin
kismi arabuluculuk/aracilik rolii oldugu tespit edilmistir. Elde edilen bulgular dogrultusunda Hs, Hs
ve He hipotezleri kabul edilmistir.

Sonuc, Tartisma ve Oneri

Aragtirmanin amaci, satis sonrasi destek hizmetleri ve miisteri iligkileri ydnetimi
uygulamalarinin miisterilerin memnuniyeti ve miisterilerin sadakatinin olugsmasindaki etkisinin tespit
edilmesidir. Ayrica aragtirma kapsaminda miisteri memnuniyetinin; satis sonrasit destek
hizmetlerinin ve miisteri iligkileri yonetiminin miisteri sadakatinde aracilik roliiniin olup olmadigmin
tespit edilmesi amacglanmistir. Arastirmada yapilan analizler sonucunda satis sonrasi destek
hizmetlerinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati tizerinde yliksek diizeyde etkisinin oldugu
tespit edilmistir. Bunun yaninda satig sonrasi destek hizmetlerinin misteri sadakati olusturmadaki
etkisinde miisteri memnuniyetinin kismi aracilik roliiniin oldugu gorilmiistiir. Beyaz esya
sektoriinden aligveris yapan miisteriler i¢in satig sonrasi destek hizmetlerinin memnuniyet ve sadakat
olusturma aract oldugunu ifade etmek miimkiindiir. Miisteri iliskileri yOnetiminin miisteri
memnuniyeti ve misteri sadakatini olumlu y6nde etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Ayrica miisteri
iligkileri yOnetiminin miisteri sadakatini arttirmasinda miisteri memnuniyetinin  kismi
arabulucuk/aracilik roliiniin oldugu gériilmektedir. Beyaz esya sektoriinde miisteri iligkileri yonetimi
uygulamalarinin miisteri sadakati ve miisteri memnuniyeti olusturmada 6nemli bir faktor oldugunu
ifade etmek miimkiindiir. Elde edilen sonuglar genel olarak yorumlandiginda; 6zellikle beyaz esya
sektoriinde uygulanacak satis sonrast destek hizmetlerinin yeterli olarak algilanmasi ve misteri
iligkileri yonetiminin uygun sekilde yiiriitiilmesi, miisterilerin memnuniyet diizeylerinin artmasini,
buna bagli olarak da miisteri sadakatinin olusmasin1 sagladigini ifade etmek miimkiindiir.
Arastirmada elde edilen bulgular ve alanyazinda daha 6nce elde edilmis sonuglar karsilastirildiginda
degiskenler aras1 ikili iligkilerin benzerlik gosterdigi goriilmektedir. Satis sonrasi destek
hizmetlerinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati olusturmasi agisindan elde edilen bulgular
Celik ve Bengiil (2008), Ozgoren(2012), Yildirir (2014) Ozgiiner ve Kurtuldu (2015) ile Giilliilii ve
Bilgili (2011) tarafindan yapilan arastirma sonuglari ile benzerdir. Miisteri iliskileri yonetiminin
miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatine olan etkileri hakkindaki sonuglar ise Demirel (2007),
Sapura (2018), Ajman ve Rehman (2019), Kristian ve Panjaitan (2014) ve Long vd. (2013) tarafindan
yapilan arastirma sonuglari ile benzerlik tagimaktadir.

Arastirma sonucunda elde edilen bulgular 1s181nda satis sonrasi destek hizmetleri saglayan
ve miisteri iligkileri yonetimini uygun sekilde saglayan firmalari miisterilerini daha fazla memnun
edebilecegi, bunun sonucunda da miisteri sadakati olusturabilecegini ifade etmek miimkiindiir.
Miisteri sadakatinin olugmasi firmalar i¢in uygun bir rekabet aract olabilmektedir. Arastirmada elde
edilen bulgular beyaz esya sektorii ve Istanbul acisindan sonuglar sunabilmektedir. Konuyla ilgili
olarak yapilacak arastirmalarda s6z konusu kisitlar1 g6z 6niinde bulundurulmasi, 6zellikle Covid-19
pandemisi sonrasinda miisteri sadakatinin nasil degistigini incelemeleri 6nerilmektedir.
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