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0z: Giiniimiiziin degisen ve gelisen sartlarinda isletmeler varliklarini siirdiirebilmek ve rekabet avantaj
saglayabilmek i¢in teknolojik gelismelere ayak uydurmali, degisimi yakindan takip etmeli ve miisterilerin istek
ve ihtiyaclarini dogru analiz etmelilerdir. Rekabet avantajinin miisteri memnuniyeti ve sadakati iizerinde etkili
faktorlerin gelistirilmesi ile gerceklestirilebilecegi degerlendirilmekteir. Uriin yeniligi ve Kkalitesinin bu
faktorlerden oldugu bilinmektedir. Bu baglamda Antalya’da pamdemi siirecinde parekende tekstil sektoriinde
bir arastirma yapilmis ve {riin yeniligi ve kalitesinin miisteri memnuniyeti ve sadakatini nasil etkiledigi
arastirilmistir. Elde edilen bulgular triin yeniligi ve kalitesinin miisteri sadakatini pozitif ve anlamli olarak
etkiledigini; Giriin yeniligi - musteri sadakatini iliskisinde marka memnuniyetinin diizenleyici oldugunu ve iiriin
kalitesi - miisteri sadakatini iliskisinde de (marka) memnuniyetinin diizenleyici rolii oldugunu géstermistir.
Anahtar Kelimeler: Uriin yeniligi, iirtin kalitesi, miisteri sadakati, marka memmuniyeti, tekstil sektorti.

Abstract: In today's changing and developing conditions, businesses must keep up with technological
developments, follow the change closely and analyze the demands and needs of their customers correctly in
order to maintain their existence and gain competitive advantage. It is considered that gaining competitive
advantage can be achieved by developing factors that affect customer satisfaction and loyalty. It is known that
product innovation and quality are among these factors. In this context, a research was conducted in the retail
textile sector during the pandemic process in Antalya and it was investigated how product innovation and
quality affect customer satisfaction and loyalty. The findings obtained indicate that product innovation and
quality affect customer loyalty positively and significantly; It has been shown that brand satisfaction is a
moderator in the relationship between product innovation and customer loyalty, and brand satisfaction has a
moderating role in the relationship between product quality and customer loyalty.
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GIRIS
Siirekli gelisen, degisen, kiiresellesme ve dijitallesmeyle birlikte ivme kazanan ticari ¢cevre daha
saydam ve kirilgan bir yapiya biiriinmiistiir. isletmeler adeta dogada bulunan canlilar gibi ayakta
kalabilmeleri, biiyliyebilmeleri ve rekabet giiclerini arttirabilmeleri icin etkilesim icerisinde

bulunduklari pazara ayak uydurmaya ihtiya¢ duyarlar. isletmelerin ayak uydurup hayatta kalabilmeleri
icin de yenilikci faaliyetler icerisinde olmalar1 gerekmektedir.

Kiiresel pazarda biiyiiyen ve zorlasan rekabet ile birlikte isletmeler uluslararasi pazarlarin
mecburi kildig1 degisikliklere uyum saglamak icin iiriin yeniligi ve kalite ile ilgili sire¢lerini gelistirmeye
calismaktadir. Hizla degisen ve cevreye uyum saglayan, yeni liriin gelistirme asamasina gelebilmek i¢in
isletmelerin, biitiin fonksiyonel kurumlarinin miisteri memnuniyeti ve sadakatini arttirmaya yonelik
ortak bir hedefle is birligi icinde olmalar1 gerekmektedir.

Her sektorde oldugu gibi tekstil sektoriinde de rekabet siddetli, miisteriler bilgi sahibi, iletisim
seri, Uriinler ve iiretim asamalar kolaylikla taklit edilebilmektedir. Boyle bir cevrede, isletmelerin
basarili olabilmesi; miisterilerin bekledigi kalite ve 6zelliklere sahip, fiyati miisterilerin 6demekte
sakinca gormeyecegi seviyede olan lriinler gelistirip piyasaya sunmalarina, miisteri memnuniyetini
saglayarak, miisteri sadakati yaratmalarina baghdir.

Rekabet avantaji saglamanin miisteri memnuniyeti ve sadakati lizerinde etkili faktorlerin
gelistirilmesi ile gerceklestirilebilecegi degerlendirilmektedir. Uriin yeniligi ve kalitesinin bu
faktorlerden oldugu bilinmektedir.

Yazinda yenilik ve memmuniyet ile iliskili cok sayida ¢alisma olmasina ragmen kalite ve sadakati
de bu iliskiler icerisinde inceleyen yeterli calisma olmamasi ¢alismanin ana motivasyonlarindan
birisidir. Calismada moderator analizin kullanilmasinin ¢alismay1 benzer ¢calismalardan farkhilastiracagi
diistiniilmektedir.

KAVRAMSAL CERCEVE
Yenilik ve Yenilikc¢ilik

Kiiresel capta rekabet, fiyat maliyeti temelli olmaktan ¢ikmis ve yenilik merkezli bir hal almistir.
Yenilik yapmayan ya da yapamayan isletmeler orta ve uzun vadede yok olma tehlikesi ile kars: karsiya
kalacaklardir. Isletme diizeyinde bakildigi zaman yenilik kavrami farkli sekillerde kendini
gostermektedir. Bunlar, maliyetlerin azaltilmasi, yeni mal ve hizmet ortaya c¢ikarilmasiyla yenilik
yapilmasi ve mevcut mal ve hizmetin kalitesinin, etkinliginin, verimliliginin arttirilmasi seklinde ortaya
cikmaktadir (Terzioglu vd., 2008: 378).

Yenilik kavrami Latince kokenli bir kelimedir ve “innovatus” sézciigiinden tiiremistir. Ingilizce
karsiligr “innovation” olan kelime Tirk dilinde de “inovasyon” olarak da kullanilmaktadir (Elgi, 2006:
3).Yenilik kavrami ilk kez 1900’11 yillarda Schumpeter tarafindan ortaya atilmis ve sonrasinda tizerinde
cok fazla calismalar yapilmistir (Aghayeva, 2019: 7-8). Schumpeter, yeniligi “kalkinmanin itici giicii”
olarak tanimlanmistir. Schumpeter “ekonomik gelisme teorisi“ adli kitabinda yeniligi, hali hazirda
miisteriler nezdinde bilinmeyen bir triinii ya da aslinda var olan bir iirtinde degisiklik yaparak yeni
kazanimlar eklemek seklinde belirtmistir (Aslan, 2018: 123). OECD’nin 2005 yilinda yayimlanan Oslo
Kilavuzuna gore inovasyon, yeni veya biiyiik oranda degisiklik yapilmis tirtin (mal ya da hizmet), fikir
ya da siirecin, yeni bir pazarlama seklinde, dagitim biciminde; ya da is faaliyetlerinde, is yeri
organizasyonlarinda veya dis iligkilerde kullanilan yeni bir yontemin kullanilmasidir (Atakan, 2017: 2).
Yenilik, yeni bir mal veya hizmet gelistirmek, yeni imalat ve sunum sekillerini kullanmak ya da daha
onceden hic iiretilmemis bir mali ilk kez piyasaya sunmak olarak da tarif edilebilir (Turung, 2006: 158).

Isletmeler, yeniligin bircok yoéniinii degerlendirerek, rakiplerine karsi iistiinliik kurmaya
calisirlar. Yazinda yeniligin bircok cesidiyle karsilasmak miimkiindiir. En genel anlamda ifade etmek
gerekirse bunlar; iiriin yeniligi, siire¢ yeniligi, pazarlama yeniligi ve orgiitsel yenilik seklindedir.

Yenilikgilik, var olana yeni zenginlik katma olarak da nitelendirilebilir. Baska bir deyisle
yaraticiligin akil destegiyle kullanilmasidir. Yenilik¢ilik kavrami daha ¢ok isletmelerle alakali bir kavram
olarak empoze edilse de bireysellik acisindan da oldukca 6nemli bir unsurdur. Bireysel yenilikgilik,
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tliketicinin yeniligi veya degisiklikleri kisisel dzellik acisindan istedikleri olarak tabir edilmektedir.
Kisisel yenilikgilik, tiiketicinin yeniliklere diger tiiketicilerden bagimsiz olarak acik olmasini ve
onaylama derecesini gosterir (Yildiz, 2019: 21).

Cooper (1979) yeni iriin gelistirmede basarili olmanin en Kkritik belirleyicilerini su sekilde
tanimlamistir; (124-135)

e Miisteri nezdinde 6zgiin ya da daha iist diizey bir liriine sahip olmak,

¢ Pazarlama konusunda yeterli bilgiye sahip olmak,

e Teknik bilgiye, liretim sinerjisine ve bu konularda yeterlilige sahip olmak,

e Yeni lriinlerin cok fazla sunuldugu pazardan kaginmak,

¢ Biiylime potansiyeli biiyiik olan ve ihtiyacin yiiksek oldugu bir pazarda bulunmak,

e Rekabetin cok oldugu ve miisterilerin memnuniyet derecelerinin yiliksek oldugu pazardan
kacinmak,

Kalite

Fiyat ve kalite, liretim ve satista ticari devamlilig1 saglayan iki ana unsurdur. Makine kullaniminin
baslamasiyla birlikte liretimde maliyetler diismiis ve uzun yillar fiyat, satis i¢in tek belirleyici olmustur.
Daha sonralar bilingli ve egitimli miisterilerin olusmasi ve modern tliretim sistemlerinin kullanilmaya
baslanmasiyla birlikte kalite asil belirleyici unsur olma yolunda 6n planda yer almistir.

Kalite kavrami zamanla bir yonetim sekli olarak kalite kontrolle baslayip, cagdas bir sistem halini
almistir. Artik amag kaliteyi kontrol altina almak degil, tek seferde sifir hatayla dogru tiretim yapmaktir.

Kalite kavrami kokensel olarak incelendiginde latince “nasil olustugu” anlamina gelen “qualis”
kelimesinden tiiredigi bilinmektedir (Ozdasli, 2007: 6).

Giintimiizde, kalite iizerinde ortak bir paydada bulusma saglanan en genel tanim ise “kullanim
amaglarina uygunluk”tur. Bu hususta, belirlenmis olan dogru spesifikasyonlara uyum ve hedefteki
miisterilerin tatmin olma derecesi 6nem kazanmaktadir (Goniiltas, 2008: 15)

Kalite kavramyi, iiretimi gergeklestirilen iiriine sonradan eklenen bir aksesuar olmaktan ziyade,
tasarim asamasindan baslayarak, kaynaklarin verimli kullanilmasini saglayan, mal ve hizmete
kullanimda uygunluk kazandiran, miisterilerin istek ve ihtiyaclarina uygun tretim ve hizmeti
gerceklestiren, isletmelerin de kamusal sorumluluklarini gercgeklestirmeleri konusunda olumlu
olanaklar saglayan performans seklinde yer bulmaktadir. Bundan boyle isletmeler kalitenin iliretim
asamasinda gozetilmesine 6nem vermekte ve kalite kontrol sistemleri olusturmaktadir (Turung, 2006:
147).

Kalite, rekabet avantaji saglamada isletmeler icin en 6nemli faktorlerden bir tanesidir. Kalitede
rekabetin 6nemi giin gectikce artarken, kalitenin kapsaminda ve boyutunda genisleme meydana
gelmistir. Onceden yalnizca “muayene” tabiri ile ifade edilen kalite, giiniimiizde “Toplam Kalite Kontrol
veya Toplam Kalite Yonetimi” seklinde degismistir. Isletmelerde kalite, sadece yoneticileri degil,
calisanlar1 da 6n plana ¢ikartarak meydana getirmistir (Ozer, 2016: 6-7).

Bir iiriinde kalite 6zellikleri belirlenirken dikkate alinmasi gereken bir ¢ok faktor mevcuttur.
Bunlar; tiiketicinin degisen talepleri, liriinlin fiyati, Griiniin 6zellikleri, rekabet durumu, triiniin
kullanilis amaci vb. seklinde siralanabilmektedir.

Kalite isletmeler ac¢isindan oldukg¢a genis anlamli ve ¢cok boyutludur. Bunun icindir ki ¢ok farkh
tanimlamalar ortaya ¢ikmaktadir. Kalitenin bu ¢ok yonlii boyutlarini incelemek gerekirse (Turan, 2002:
11-12);

o Istatistiki olarak kalite: Istatistik biliminin uygulanabilir olmasiyla, yénetim teknikleri gelismis
ve endiistri mithendisligiyle birlikte kalite kontrolde uygulanmasinda artis gerceklesmistir. Bu sekilde
uygulanan yontem, istatistiki kalite kontrol seklinde adlandirilmaktadir. Istatistiksel yontemlerle ortaya
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cikabilecek hatalar ve bozukluklar 6nceden tahmin edilmeye ve onceden miidehale edilerek
diizeltilmeye yonelik 6nlemler alinmaya baslanmistir.

e Ekonomik olarak kalite: Kalite ve maliyetler arasindaki baglanti degerlendirmelerde biiyiik
Olctide rol almaktadir. Ekonomik Kalite, kalitesiz olarak liretilen iiriinler sonucunda ortaya ¢ikan maliyet
kayiplari ile ilgilidir.

e Sosyo-organizasyonel olarak kalite: Isletmelerdeki beseri kaynaklarla ilgilidir. “kalite” kavramina
insan boyutu eklenmektedir. Kalite cemberleri sosyo-organizasyonel kalitede en somut Ornektir.
Isletmelerde goniillii olarak ¢alisan kisilerden olusan gruplar, maliyet, verimlilik, calisma kosullarinda
iyilestirme, is saghig1 ve glivenligi gibi konularda Kkaliteye yonelik calismalar yapmakta ve projeler
gelistirmektedirler.

o Stratejik olarak kalite: Glinlimiizde kalite, rekabette ¢ok fazla kullanilan anahtar bir rol almistir.
Isletmeler kalite stratejilerini gelistirmek icin ¢esitli calismalar yapmaktadirlar. Toplam kalite kavrami
ile birlikte de bazi stratejik gelismeler meydana gelmistir. Toplam kalite, “misterinin en diisiik maliyetle
en yiiksek tatmini sagladig isletmenin yaratilmasi ve global stratejinin organize edildigi, yontem ve
ilkeler biitiinidir.”

Kalitenin boyutlari genel olarak su 6zelliklerden olusmaktadir (Goniiltas, 2008: 18-19);

o Performans

o Ozellikler

o Glivenilirlik

e Uygunluk

¢ Dayaniklilik

e Servis olanaklari
o Estetik

¢ Algilanan kalite

Isletmeler, kalite ile ilgili yaptiklar1 calismalarda kalitenin tiim boyutlarin1 degerlendirmek ve
dikkate almak durumundadirlar. Belirlenmis olan tiim kalite boyutlarinda, miisterilerin tatminlik
derecesi ve spesifikasyonlara uyumu kalitenin belirleyici roliinii iistlenmektedir.

Bir iriliniin kalitesini olusturan ve o iriiniin kalitesini dogrudan etkileyen bircok faktor
mevcuttur. Uriin kalitesini dogrudan etkileyen faktorleri dokuz madde halinde toplamak miimkiindiir.
Bu faktorler; Pazar, para, yonetim, insan, motivasyon, malzeme, makine ve techizat, bilgi ve liretim
seklindedir (Tas¢1, 2013: 11).

Miisteri Sadakati

Misteri sadakati, isletme ve miisteri arasinda olusan bir bagdir. Karsilikli olarak olusturulmus
olan bu bag, miisteri nezdinde isletmenin vermis oldugu mal ve hizmetlere olan ilginin ve talebin devam
edecegine dair bir taahhiit saglarken, isletmelere gore verilen mal ve hizmetin kaliteli olmasina ve
devam etmesine dair taahhiit saglar (Bilgin, 2017: 37).

Yazinda misteri sadakati ile ilgili bir cok tanim oldugu gériilmiistiir. Oliver (1999) miisteri
sadakatini; gerek rakip firmalar, gerek degisen tercihler gerekse yeni pazarlama c¢abalarina ragmen,
misterilerin daha onceden aldiklar1 mal ve hizmetleri tekrardan satin almaya devam etmesi, her
durumda o isletmenin miisterisi olarak kalmaya kendisini adamasi seklinde a¢iklamistir (Bilgin, 2017:
37).

Tolon (2009), miisteri sadakatini, mevcut bir miisterinin, belirli bir iirlinii ya da markay1 her daim
satin almasi, tekrar satin almasi gereken durumlarda da muadil baska bir iiriin yada marka arastirmaya
gitmemesi seklinde tanimlamistir (Tolon, 2009: 20).

Misteri sadakati, hem bir magazaya(isletmeye), hem de herhangi bir isletmenin {riin ya da
hizmetine olan baghlgi, sadakati gostermektedir. Sadakat kavrami isletmeye yonelik ya da irtine
yonelik olabilmektedir (Yurtseven, 2011: 60).

171 | 0.Turung, AZeybekoglu Uriin Yeniligi ve Kalitesinin Miigteri Sadakatine Etkisini...



Burucuoglu (2011), miisteri sadakati kavramini bir merdivene benzetmektedir. Merdivenin
basamaklarim tirmandik¢a sadakat diizeyi de artis gosterir. ilk basamak isletmeye ara sira gelen,
sadakat seviyesi cok diisiik olan miisterilerden olusur. ikinci basamakta, isletmeye bazen gelen, %10’luk
bir is hacmine sahip miisteriler bulunur. Ugiincii basamakta, devaml gelen miisteriler vardir ve bu
misteri grubuyla birlikte birden fazla kez is yapilmistir. Cogu isletme i¢in son basamak li¢lincii
basamaktir. Miisteri sadakati merdiveninin son basamag taraftar miisteriler basamagidir. Bu grup,
isletmeyi baska misteri gruplarina ve kurumlara énerir. Duygusal yonden isletmeye karsi baghliklari
vardur. Isletmelerin de bu duygusal baghlik avantajini verimli bir bicimde kullanarak aktif olmalari ve
satisa doniistiirmeleri olduk¢a 6nem arz etmektedir (Burucuoglu, 2011: 29-30).

Miisteri sadakati, isletmelerde iki farkli sekilde goriilmektedir. Miisterilerin bir ¢ok alternatif
secenege ragmen isletmede bulunan mal ve hizmetleri alma eylemine devam etmesi davranissal
sadakat, miisterilerin tercih ettikleri isletme ile ilgili cevrelerinde olumlu goériis bildirmeleri, isletmeyi
ve Urlnleri baska potansiyel miisterilere 6vmeleri ve onlarin da almasi yoniinde tesvik etmeleri de
tutumsal sadakat olarak nitelendirilmektedir. Miisterilerin davranissal sadakatleri direkt olarak
isletmeye kazang saglamaya yonelikken, tutumsal sadakatleri ise diger potansiyel miisterilere giivenilir
tavsiye vermeye yonelik olarak isletmeye yeni misteri kazandirmaya yoneliktir (Bilgin, 2017:
37).Isletmelerin varliklarini devam ettirebilmeleri icin miigterilere ihtiyaglari vardir. Miisteriler isletm

elerin yasam kaynaklaridir. Misteri sadakati sayesinde isletmeler miisterilerini ellerinde
tutabilir, rekabet avantaji saglayabilir ve misterileri ile daha uzun iligkiler kurabilirler. Miisteri
sadakatinin isletmelere sagladig1 bir takim avantajlar vardir. Bunlar; karlilik, gelir biiylimesi, yiiksek
fiyat, tavsiyeler ve faaliyet maliyetleridir (Doyle, 2003: 162-163).

Karhhik: bir isletmenin miisteri sadakatini elde etmeden 6nce yapmis oldugu cesitli faaliyetler ile
sagladig1 getiridir. Isletmeler miisterilerinin sadakat siiresini uzattig taktirde karhilik biiyiikligii de
artacaktir.

Gelir Biiyiimesi: isletmeye yonelik olan giivenleri artan miisteriler, zaman icinde yaptiklari biitiin
harcamalarin arttirirlar.

Yiiksek Fiyat: sadakat durumu uzun dénemler almis olan miisterilerin fiyata olan duyarhliklar
fazla olmamakta ve artan fiyatlardan ¢ok fazla etkilenmemektedirler. Heniiz yeni olan miisteriler fiyat
degiskenine dikkat ederek indirim oraninin fazla oldugu isletmelere kaymaktadirlar. Bu sekilde hareket
eden isletmelerin kar marjlar1 azdir.

Tavsiyeler: yapilmis olan tiim arastirmalar neticesinde, insanlarin birbirlerine kulaktan kulaga
yapmis olduklar tavsiyeler, tiim reklamlarin, cesitli tanitimlarin 6niine gegmektedir. Tavsiye en etkili
olan reklam kaynagdir.

Faaliyet Maliyetleri: isletme ve misteriler ile olusan iliski gelistikce, miisterilerin sadakat
oranlari arttikca, isletmelerin miisterilerine harcadiklar1 zaman azalir ve mal ve hizmetteki maliyet de
diiser.

Marka Memnuniyeti

Isletmelerin varliklarin1 devam ettirebilmeleri icin miisterilere ihtiyaclar1 vardir. Miisteriler
isletmelerin yasam kaynaklaridir. Miisteri sadakati sayesinde isletmeler miisterilerini ellerinde
tutabilir, rekabet avantaji saglayabilir ve miisterileri ile daha uzun iligkiler kurabilirler. Miisteri
sadakatinin isletmelere sagladigi bir takim avantajlar vardir. Bunlar; karhilik, gelir biiyiimesi, yiiksek
fiyat, tavsiyeler ve faaliyet maliyetleridir (Doyle, 2003: 162-163).

Modern yonetim kavramini ilk kez dile getiren Drucker; 1950’de “Miisterisiz is yoktur. Bir
isletmenin temel amaci miusteri yaratmaktir.” seklinde belirterek, miisterilerin isletmeler i¢cin 6nemini
ifade etmistir (Bakir, 2018: 8).

Isletmelerin miisterileri ile aralarinda olusturduklari olumlu iliskilerin ve giiglii baglarin
dayanagi, onlara verdikleri sozleri yerine getirmeleri ve boylelikle miisterilerini memnun etmeleridir.
Ayrica bir kurulusta, “ben kazanayim, sen kaybet” ifadesi yerine “ben kazanayim, sen de kazan” seklinde
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bir bakis agis1 gelistirildigi taktirde her iki tarafin da kazandigy, gii¢li iliskilerin kuruldugu ve boylelikle
misteri tatmini ve sadakatinin de ka¢inilmaz bir son oldugu goriilmektedir (Odabasi, 2017: 1-4).

Oliver (1997), miisteri memnuniyetini, “tiiketicinin tatmin olma derecesi, tatminkarlik yargis1”
seklinde ifade etmistir. Eger tiliketicinin beklentilerini karsilamis ve olumlu bir tepki olusmus ise
miisteri memnuniyeti; miisteri tatmin olmamis ve hayal kirikligi yasanmis ise de miisteri
memnuniyetsizligi olusmus olur (Oztiirk, 2019: 3).

Gilinlimiizde miisteri memnuniyeti olusturmada, miisteriler ile ilgili bilgiler toplayarak onlarin
memnuniyetsizlik nedenlerini tespit etmek, bu nedenleri gidermeye calismak, satis sonrasi hizmette
miisterilere gerekli destegi saglamak, onlari elde tutmak ve sadakatlerini arttirmak olduk¢a énem
kazanmistir. Memnuniyet derecesi yiiksek olan bir miisteri, memnuniyetini hedef miisterilere aktarip,
tekrardan satin alma gerceklestirirken, memnuniyetsiz bir miisteri ise baska rakip isletmelere gecis
yaparak lriin ile ilgili sikdyet etme ihtimali artacak ve bu durumu cevresindeki hedef miisterilere
aktarma tehlikesi ortaya cikacaktir (Glimiis, 2014: 38).

Glniimiz sartlarinda miisterileri memnun etmek sadece sonuglara bagh degil, siirecle de ilgilidir.
Isletmeler, agir rekabet sartlarinda miigterilerin talebi, beklentisi, ihtiyaci, memnuniyet durumu ve
sonrasindaki sadakati gibi hususlari bir biitiin olarak, zincirin birer pargalari seklinde diistinmelidirler.
Onceden tecriibe edilmis beklentilerle, mevcut asil iiriiniin performansinin karsilastirilmasi sonucunda
memnuniyet ya da memnuniyetsizlik durumu ortaya ¢ikmaktadir (Ozveren, 2010: 13).

Misteriler tarafindan bakildig1 zaman, algilanan deger kavraminin, katlanilan maliyetten daha
fazla olmasi miisteriyi tatmin ediyor, memnun ediyor ve miisteriye deger sagliyor demektir. Algilanan
deger, duygusal deger, sosyal deger, kalite degeri ve fiyat degeri olmak {lizere dort boyuttan
olusmaktadir. Kisaca belirtmek gerekirse (Eren ve Eker, 2012: 454);

Duygusal degeri iirtin ile alakali meydana gelen hissiyat ve diger durumlarla baglantili olarak
fayda; sosyal degeri miisterinin satin aldig iirtin ile ilgili olarak kendisinde giiven hissinin olusmasin
ve artmasini saglayan fayda; kalite degerini satin alinan iriiniin performansina yonelik beklenen ve
algilanan kalite sonucunda olusan fayda; fiyat degerini ise kisa veya uzun donemde meydana gelen
kayipla alakal fayda seklinde belirtmek mimkiindiir.

YONTEM

Arastirma kesitsel ve tanimlayic tiptedir. Arastirmanin ¢alisma evrenini Antalya ilinde faaliyet
gosteren perde satis1 (Tekstil) isletmelerinden hizmet alan miisterilerden olusturmaktadir. Kiiltiirler
arasi bir evren olan bu 6rneklemde minimum 1,5 milyon miisteri bulunmaktadir. Ana kiitleden %95
guvenilirlik sinirlari icerisinde %5°lik bir hata pay1 dikkate alinarak 6rneklem biiyiikligii 384 kisi olarak
hesap edilmistir (Tablo 1) (Sekaran, 1992). Bu kapsamda kolayda 6rnekleme yontemiyle secilen toplam
700 kisiye anket uygulamasi yapilmasi planlanmistir. Pandemi nedeniyle bir kismi cevrimici olarak
gonderilen anketlerden 445’i geri donmiis ve 412 ‘si analiz i¢in uygun goriilmiistiir. Yapilan ug deger
analizinde degiskenlere ait normal dagilimi bozan 12 veri seti ¢ikartilmis ve 400 katilimcinin
doldurdugu anket analizlere eklenmistir. Arastirmaya katilan kisilere yonelik demografik bilgiler tablo
ve sekillerle gosterilmistir.
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Sekil 1. Arastirma modeli ve hipotezler

Arastirmada veri toplama araci olarak anket formu kullanilmistir. Anket formu demografik
sorular, Urin yeniligi(UY), triin kalitesi(UK), miisteri (marka) sadakati (MS) ve miisteri (marka)
memnuniyeti (MM) 6l¢ceklerinden olusmaktadir. Veriler, yapi gegerliligi, giivenilirlik analizi, tanimlayici
istatistikler ve hipotez testlerine tabi tutulmustur. Yap1 gecerliligi icin kesfedici faktor analizine,
glvenirlik icin ise Cronbach Alpha katsayisina basvurulmustur. Hipotezlerin test edilmesinde, bagimsiz
gruplarda t testi, anova testi, pearson korelasyon testi ve ¢coklu Regresyon analizlerine bagvurulmustur.
Verilerin analizinde SPSS, Amos ve Smart PLS paket programlari kullanilmistir.

Arastirmada veri toplama araci olarak anket yontemi kullanilmistir. Bu kapsamda anketler,
katilimcilara ¢evrim i¢ci uygulanmistir. Anket formu iki bolimden olusmaktadir. Birinci boliimde
demografik degiskenlerle ilgili 8 soru yer almaktadir. ikinci béliimde ise 10 ifadeden olusan iiriin
yeniligi 6lcegi (1 boyut, 10 madde), tiriin kalitesi dlcegi (1 boyut, 6 madde) marka sadakati dlgegi (1
boyut, 5 madde) ve miisteri marka memnuniyet dlcegi (1 boyut, 5 madde) bulunmaktadir.

Uriin yeniligi algisinin belirlenmesinde Erdem ve arkadaglar1 (2011) tarafindan olusturulan ve
kullanilan 6lcek esas alinmistir. Toplam 10 ifadeden olusan bu 6lcek 6rnekleme adapte edilmis ve
cevaplar 5’li likert 6lgegi ile alimnmistir. Erdem ve arkadaslar1 (2011) tarafindan kullanilmis 6lgegin
Cronbach alpha giivenirlik degerleri 6lcegin tamamu icin. 78 olarak tespit edilmistir. Olcegin KMO analiz
sonucu. 88 ve Barlett testi anlamli (p=.000) olarak tespit edilmistir. Tek boyutta agiklanan varyans %50
glvenilirlik ise toplam 6l¢ek icin 87 olarak belirlenmistir. Bu analizlerin ardindan AMOS paket programi
ile dogrulayici faktor analizi yapilmistir. Faktor analizi sonucunda verilerin 6lgegin tek faktorlii yapisina
uyum sagladig1 tespit edilmistir. Olgegin uyum iyiligi degerleri diger 6lceklerle birlikte Tablo 1’de toplu
olarak sunulmustur. Goriildigu iizere dlgege ait tiim veriler iyi uyum iyiligi gostermektedir.

Misterilerin marka sadakatini (MS) belirlemek lizere Narayandas(1996) tarafindan gelistirilen
o6lcek kullamlmustir. Olgek Tiirkce'ye Aydin ve Ozer(2004) tarafindan adapte edilmis ve kullanilmigtir.
Toplam 5 maddeden olusan 6lgekte cevaplar 5'li likert dlcegi ile alinmustir. Aydin ve Ozer (2004)
tarafindan yapilan giivenilirlik analizleri Cronbach alfa giivenirlik katsayis1 ,82'1n olarak bulunmustur.
Tek boyutta agiklanan varyans %60, giivenilirlik ise ,71 olarak belirlenmistir. Olgegin KMO analiz
sonucu ,70 ve Barlett testi anlaml (p=.000) olarak tespit edilmistir. DFA analizi sonucunda verilerin
Olgegin tek faktorlii yapisina uyum sagladigi tespit edilmistir.

Miisterilerin marka memnuniyet diizeylerini belirlemek {izere Taylor ve Baker (1994) tarafindan
gelistirilen ve Thuy ve Hau (2010) tarafindan adapte edilerek kullanilan 6l¢ek kullanilmistir. Olgek 5
ifadeden ve tek bir boyuttan olusmaktadir.Thuy ve Hau (2010) Cronbach alfa glivenirlik katsayis1 ,76
olarak rapor edilmistir. Olgegin KMO analiz sonucu ,77 ve Barlett testi anlaml (p=.000) ve aciklanan
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varyans %55 olarak tespit edilmistir. DFA analizi sonucunda verilerin 6lcegin tek faktorli yapisina
uyum sagladig1 tespit edilmistir. Yapilan giivenirlik analizi sonucunda 6lcegin toplam sonucunda
Cronbach alfa giivenirlik katsayis1 ,79 olarak bulunmustur.

Algilanan {rin Kkalitesini belirlemek lizere Yoo ve arkadaslari(2000) tarafindan Dodds ve
arkadaglarinin (1991) calismalarindan adapte ederek kullanilan o6lgegin gecerlemesi yapilarak
kullanilmistir. Olgek 6 ifadeden ve tek bir boyuttan olusmaktadir. Yoo ve arkadaslari(2000) él¢cegin alfa
giivenilirlik katsayisini ,93 olarak belirlemistir. Olgegin KMO analiz sonucu ,85 ve Barlett testi anlamh
(p=,000) ve agiklanan varyans %58 olarak tespit edilmistir. DFA analizi sonucunda verilerin 6lgegin tek
faktorli yapisina uyum sagladigi tespit edilmistir. Yapilan giivenirlik analizi sonucunda 6lgegin toplam
sonucunda Cronbach alfa glivenirlik katsayisi ,93 olarak bulunmustur.

Tablo 1. Olceklerin DFA sonuglart

CMIN
RMSE

. ) / GFI |AGFI |cr1 |NFI |TLI

Degiskenler | RMR | X df DF >85 |280 [290 [290 [290 [A
<.08

<5

1.Uriin

Yeniligi 002 |703 |24 |29 |o96 |093 096 |092 [094 |0,07

(1. diizey)

2. MS 0,000 | 001 1 |o001| 1 1 1 1 1 0,00

0,06
3.MM 003 |3 03 |1 0,09 099 | 0,99 1 0,00
4.UK 001 1421 |4 303 098 |095 [099 098 |098 |007

BULGULAR

Arastirmaya katilanlara iliskin demografik bilgiler Tablo 2’ de sunulmustur. Katilimcilarin %59,3
U erkek ve %72,5 i evlidir. %44 lise mezunu olan katilimcilarin %73,5 u ¢alisan statiisiindedir.
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Degiskenler Gruplar Frekanslar Yiizde( %)
Kadm 163 4.8
Cinsiyet 737 593
Erkek !
i]kﬁgrelim =7 14,2
Lise 176 44
) 3
Egitim Lizans 120 30
15
YL 33 8.8
Doktora 12 3
Evhk 290 L.
Medeni Durom 110 5= =
Rel 27.5
Kamn 108 2
Sektor =5 =
Diger 292 3
294 73,5
Cahglan Cahszan
Pozizyon Yénetici Diger 106 265
Magaza 271 £7.8
AVM 38 14.5
Bant 7 1.8
Tercih  edilen
2.3
firma Koctas 9 23
Weh 4z 10,5
Diger 13 33

Degiskenler arasindaki iliskileri belirlemek amaciyla Pearson korelasyonlar1 hesaplanmistir
(Tablo 3). Tabloda ayrica satirlarin sonunda giivenilirlik bulgular1 parantez iginde sunulmustur. Analiz
sonucunda; tiim degiskenler arasinda pozitif ve anlamli iliskiler oldugu belirlenmistir.

Tablo 3. Ortalama, S. sapma ve korelasyon degerleri

Degiskenler 1 2 3 4
71
MS (:71)
62%** 79
MM (79)
A4 5% .60%** (:93)
UK
S52% 53F S55%#* (.87)
[8)'¢

Not: Alfa giivenilirlik katsayilar1 parantez icinde gosterilmistir.

*¥p< 001,

UY-MS ve UK-MS iliskisinde MM diizeyinin diizenleyici roliinii belirlemek amaciyla hiyerarsik
regresyon analizleri uygulanmis ve SmartPLS ile YEM yapilmistir. Diizenleyici iliski testine iliskin
bulgular Tablo 4’de verilmektedir.

Hipotezleri sinamak icin yapilan hiyerarsik regresyon analizinde yas, calisma siiresi, Uriin yeniligi
(UY) ve iiriin kalitesi (UK) bagimsiz degisken, miisteri sadakati (MS) bagimh degisken ve miisteri
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memnuniyeti (MM) de diizenleyici (moderator) degisken olarak modele dahil edilmistir (Tablo 4). Yas,
tecriibe, UY,UK VE MM modele dahil edilirken merkezilestirilmistir (Cohen vd., 2003).

Hiyerarsik regresyon analizleri kapsaminda yapilan diizenleyici etki analizleri i¢in yiiriitillen 3
asamali regresyon analizleri kapsaminda yas ve tecriibe kontrol altina alinarak analizler ytriitilmustiir.

Tablo 4. Uriin yeniligi-miisteri sadakati iligkisi ve bu iliskide mm’nin diizenleyici etkisine yonelik

hiyerarsik regresyon analiz sonuglari

Miisteri Sadakati

1.Asama 2.Asama 3.Asama
Degiskenler B B B
Yas -013 ,02 ,02
Tecriibe -,05 -,08 -,08
[8)'¢ ,53***(H1) ,28%*¥* -28%**
MM ,48*** ‘44***
UYx MM -,11%* (H3)
R? 27 44 45
Diiz. R? 27 44 45

*p< .05; **p<.01; ***p<.001

Tablo 4’de sunulan analiz sonuglarina UY ile MM davranis arasindaki iliskinin anlaml oldugu (8
=.53, p<.001) gorilmiistiir. Boylece Hipotez 1 desteklenmistir. Bu sonuclara goére UY MS yi
etkilemektedir. Yine bu analiz sonucunda MM de MS tizerindeki etkisinin de anlamli oldugu tespit
edilmistir (B =.48, p<.001).

Diizenleyici (moderator) degisken, bagimsiz degiskenle bagimli degisken arasindaki iliskinin
giiciinli ve yoniinii etkileyen bir degiskendir (Baron ve Kenny, 1996: 1174). Son asamada diizenleyici
iliskiyi inceleyen Hipotez 3 sinamak iizere Tablo1 deki ¢oklu regresyon analizi sonuglarina gore miisteri
memnuniyetinin diizenleyici etkisi incelenmistir. Analiz sonuclar1 UY-MS arasindaki iliskinde misteri
memnuniyetinin diizenleyici etkisinin oldugunu géstermistir ( =-,11, p<.01) .

Bunun yaninda iliskinin yoniiyle ilgili daha detayl inceleme yapmak icin Cohen ve arkadaslari
(2003) tarafindan onerilen siire¢ izlenmistir. Bu kapsamda diizenleyici degisken olan MM diisiik ve
ylksek oldugu durumda UY-MS degiskenleri arasindaki iligkilerin anlamlilig1 ¢izilen regresyon egrisiyle
sinanmigtir (Aiken ve West, 1991).

Diizenleyici etkileri detayli agiklayan regresyon egrisinin gosterildigi Sekil 2’de goriildigi UY-MS
arasindaki iliski MM algis1 hem diisiik hem de diistiikce diizenleyici etkisinin varligi belirlenmistir. Elde
edilen bu bulgunun teyidi ve anlamlilig1 icin SmartPLS ile diizenleyici analizler yapilmis ve bulgular Sekil
7’de sunulmustur. Elde edilen bulgulara gore UY-MS iliskisinde MM’'nin diizenleyici etkisi vardir ((B=-
.016; t=3.53; p<.001). Bu bulgu benzer sekilde MM nin hem diisiik hem de yiiksek iken UY-MS iliskisinde
diizenleyici etkisi oldugunu ancak MM diisiikken UY’nin MS ye etkisinin nispeten daha yiiksek oldugunu
gostermistir. Boylece diizenleyici etki hipotezi Hipotez 3 desteklenmistir.
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Sekil 2. Diizenleyici iliskiler

Analizlerin ikinci asamasinda UK-MS iliskisinde MM'nin diizenleyici etkisi belirlenerek Tablo 5’de
sunulmustur.

Tablo 5. Uriin kalitesi -miisteri sadakati iliskisi ve bu iliskide mm nin diizenleyici etkisine yonelik hiyerarsik
regresyon analiz sonuglari

MS

1.Asama 2.Asama 3.Asama
Degiskenler B B p
Yas ,009 ,03 ,03
Tecriibe -,06 -,08 -,08
UK A45%*(H2) 2% 13**
MM ,55%** S5k
UKx MM .02 (H4)
R? ,20 40 ,40
Diiz. R? ,20 40 ,39
F 34,4%** 65,9%** 52,6%**

*p<.05; **p<.01; ***p<.001

Tablo 5’de sunulan analiz sonuclarina UK ile MM davranis arasindaki iliskinin anlaml oldugu (8
=.45, p<.001) gorilmiistir. Boylece Hipotez 2 desteklenmistir. Bu sonuglara gore UK MS yi
etkilemektedir.

Son asamada diizenleyici iliskiyi inceleyen Hipotez 4 sinamak tizere Tablo 5’deki ¢coklu regresyon
analizi sonuclarina gore musteri memnuniyetinin diizenleyici etkisi incelenmistir. Analiz sonuglar1 UK-
MS arasindaki iliskinde miisteri memnuniyetinin diizenleyici etkisinin olmadigini géstermistir (3 =.02,
p>.01) . Bu durumda SmartPLS ile diizenleyici iliski test edilmistir. Elde edilen bulgu Sekil 3 de
gosterilmistir. Elde edilen bulgu MM diisiikken ve yiiksek iken MM nin UK-MS iliskisini diizenledigi
goriilmiistiir. Ancak MM diigiikken UK artarken MS nin diistiigii MM yiiksekken UK artarken MS’nin de
artig1 gorilmistiir (B=.12; t=2.74; p<.01). Bu sonuclara gore H4 desteklenmistir.

SmartPLS ile yiriitiilen diizenleyici etki analizine iliskin Path analizi Sekil 3’'da sunulmustur. Elle
edilen modele iliskin bulgular uyumludur (SRMR=0,06;AVE>0,05; AVE>0,05NFI=0,88; d_ULS=0,99;
d_G=0,34; kikare=796,3).

178 | 0.Turung, AZeybekoglu Uriin Yeniligi ve Kalitesinin Miigteri Sadakatine Etkisini...



M1 M2 M3 M4 M5
~_ N T S 7
N10 0755 0704 0812 o745 o .oo
L4
N2 L
r.0.691
0.664
N4
*0.709 Musteri
«0.701 memnuniyeti
RE 0.744° g
. 0.490
NG 0.70
» 078 0.285 ST
N7 0.770 i
— 0724 s2
R — 07747
4 —0.812+ S3
N9 T0.777
s4
K1 Mui
. 0.013 sadakati
L 0.124
K2 0.798
N ~
0.868
i *+0.881
40.837
i) 0.742
i
K5 Urun kalitesi
UKxMM

Sekil 3. Smartpls ile diizenleyici iligkilere yonelik yol analizi

SmartPLS kapsaminda yiiriitiilem yol analizi bulgularn test edilen dért hipotezin tamaminin
desteklendigini ortaya koymustur. Ozellkle moderatér iliskilerin anlaml sonuclarinin literatatiire katki
saglayacag1 degerlendirilmektedir.

SONUC

Degisimin biiylik bir hizla seyrettigi, lilkeler arasi sinirlarin kalmadigi, rekabette kiiresel
boyutlara ulasilan giiniimiizde, isletmelerin varliklarini devam ettirebilmeleri; yenilik ve yenilikeilik
faaliyetlerini 6ziimsemelerine, miisterilerin istek ve ihtiyac¢larini iyi analiz etmelerine ve miisterileri
memnun ederek yeniden satin alma davranisina sevk etmelerine, bunun sonucunda da sadakat
duygusunu olusturmalarina baghdir.

Konusu, “ev tekstili sektoriinde iiriin yeniligi ve tirtin kalitesinin, miisteri memnuniyeti ve miigteri
sadakatine etkileri” olan calismada, Antalya ilinde ikamet eden tekstil misterilerine anket ¢alismasi
yapilmistir. Anket formu demografik sorular, iiriin yeniligi, iriin kalitesi, miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakati 6l¢ceklerinden olusmaktadir.

Elde edilen bulgular iiriin yeniligi ve kalitesinin miisteri sadakatini pozitif ve anlamh olarak
etkiledigini; tirlin yeniligi - musteri sadakatini iliskisinde marka memnuniyetinin diizenleyici oldugunu
ve Uriin kalitesi - misteri sadakatini iliskisinde de (marka) memnuniyetinin diizenleyici rolii oldugunu
gostermistir. Elde edilen bulgular mevcut calismalar ile uyumludur ( Khan vd., 2014; Vinarti vd., 2021).

Yapilan tiim literatiir taramalari, analizler ve incelemeler sonucunda miisterilerin {iriin tercihi
yaparken yenilikten yana oldugu, kalitenin onlar i¢cin énemli bir etken oldugu ve bu degiskenlerin
memnuniyetlerini arttirarak sadakat duygularini arttirdig1 sonucuna varilabilir.

Artik ginlimiizde miisteriler her konuda bilgi sahibi ve buna baglh olarak da isletmeler, rakipleri
konusunda hep tetikte kalarak piyasa arastirmalarini iyi yapmalilar, Ar-Ge faaliyetlerine dnem
vermeliler ve miisterilerini dogru bir sekilde analiz etmelilerdir.

Gelisen teknolojiler ve degisen modaya istinaden miisterilerin tercihleri de biiyiik bir hizla
degisiklik gostermektedir. Degismeyen tek bir algilar1 vardir ki o da; en yeni iirline, en ytliksek kalitede,
en uygun fiyattan sahip olmaktir. Isletmelerin dikkat etmeleri gereken en énemli faktér de mevcut
piyasay1 takip etmek, kaliteden taviz vermemek, satis sonrasinda da iirlinliniin arkasinda durmak ve
nezaket kurallarina 6zellikle dikkat etmektir.
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Calisma kapsaminda elde edlen bulgularin pratik sonuglari kapsaminda cesitli Oneriler
sunulabilir. Cok degiskenli ve dinamik is yasaminda temel ayak olan miisterilerin sadakat ve
memnuniyetini artirmak tiim girdi degiskenlerin temel amaci oldugundan bu siireclerin iyi
modellenmesi ve etkinliginin ortaya konulmasi mal ve hizmet ireticileri icin 6nemli bir girdidir. Bu
kapsamda her ne kadar yenilik ve kalite 6nemli miisteri sadakatini artiric1 faktorler olsa da miisteri
memnuniyetine yonelik cabalarin iiriin yeniligi-sadakat ve iiriin kalitesi-sadakat iliskisini olumlu yonde
artirmaktadir. Bu ¢ercevede iiriinden miisteriye uzanan yolculukta memnuniyet faktoriintin artiran
etkisin tiim siireclerde dikkate alinmasi gerekliligi calismanin en énemli pratik sonuclarindandir.

Calismanin gesitli kisitlar1 bulunmaktadir. Belirli bir zaman diliminde olmasi, belirli bir cografya
ve sektorde olmasi calismanin 6nemli bir Kisitlaridir. Bundan sonra bu alanda calisma yapacak
arastirmacilara teknolojik tutundurma araglarinin marka memnuniyeti ve sadakatine etkilerini
incelemeleri 6nerilmektedir.
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