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GSM OPERATORLERiI SEKTORUNDE MARKA SADAKATINi ETKILEYEN FAKTORLERIN
BELIRLENMESI; UNIVERSITE OGRENCILERi UZERINE BiR UYGULAMA

Giilay 6ZALTIN TURKER®, Ali TURKER?

OZET

Tulketicilerin belli bir markayi duzenli ve tutarli sekilde satin alma egilimi olarak tanimlanan marka
sadakati pazarlama literatiriinde yogun ilgi géren bir kavramdir. Bu ¢alismanin amaci, gsm operatérleri
sektorinde marka sadakatini olusturan faktorlerin belirlenmesidir. Galisma iki ana bdlimden
olusmaktadir. Kavramsal ¢ercevenin cizilmeye calisildigi literatlir taramasi boliminde marka ve marka
sadakati tanimlari yapilmis, marka sadakatinin isletmeler icin dnemine deginilmistir. Ayni bolimde,
marka sadakatini etkiledigi dislinilen faktorlerin tanimlari da yapiimistir. Calismanin teorik bolimiinde
ortaya konan faktorlerin marka sadakati ile iliskilerinin 6lgilmesi 952 (niversite 6grencisi lzerinde
uygulanan anketler ile saglanmistir. Anketlerin analiz sonuglari ¢alismanin ikinci bélimiinde yer
almaktadir. Arastirma sonucunda; marka imaji, markaya giiven, misteri memnuniyeti, algilanan deger,
degistirme maliyeti ve algilanan kalite faktorlerinin marka sadakatine anlamli etkileri oldugu ortaya
cikmistir. Ozellikle miisteri memnuniyeti, algilanan deger ve markaya giiven faktérleri marka sadakati
olusturmada son derece 6nemli faktorler olarak ortaya g¢ikmaktadirlar. Arastirmanin sonug bélimiinde
soz konusu iliskiler degerlendirilerek isletme yoneticilerine, pazarlamacilara ve pazarlama
arastirmacilarina éneriler sunulmustur.
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DETERMINING THE FACTORS EFFECTING CUSTOMER LOYALTY IN GSM OPERATORS SECTOR: AN
APPLICATION AMONG THE UNIVERSITY STUDENTS

ABSTRACT

Brand loyalty which is defined as customers buying tendency of a specific brand regular and consistent is
a concept attracting intensive attention in marketing literature. The purpose of this study is to
determine the factors effecting customer loyalty in GSM operators sector. The study consists of two
main parts. In literature search part where it is tried to draw conceptual framework, brand and brand
loyalty definitions are described and the importance of brand loyalty for business firms is mentioned. In
same part, definitions of the factors which are thought to effect brand loyalty are made. Measuring of
relations between brand loyalty and the factors which are presented in theoretic part of this study is
provided by the questionnaires applied on 952 university students. Analyse of the questionnaires takes
part in second part. As a result of research it ensued that brand image, brand reliability, customer
satisfaction, perceived value, conversion cost and perceived quality factors have significant effects on
brand loyalty. Especially customer satisfaction, perceived value and brand reliability came out as most
important factors in constituting brand loyalty. In conclusion part suggestions are presented to business
administrators, marketing experts and marketing researchers by evaluating of these relations.
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GiRiS

Marka, Uretici veya satici firmanin Grin veya hizmetlerini tanilayabilmek, pazardaki diger
isletme Urlin veya hizmetlerinden ayirt edebilmek igin kullanilan isim, terim tasarim, sembol veya bu
kavramlarin birlesimidir (Gllmez ve Dortyol, 2009:169). Cagimiz pazarlama diinyasinin yogun rekabet
ortamlarinda rakiplerinden bir adim daha 6ne geg¢me amaci guden isletmeler marka olusturma
stratejilerine  6nem vermektedirler. Ancak teknolojinin gelismesi, bilgi alisverisinin hizlanmasi,
kiiresellesme gibi etmenler isletmelerin Urettikleri Grunlerin ve gergeklestirmis olduklari pazarlama
stratejilerinin rakipleri tarafindan hizla kopya edilebilmesini saglamaktadir. Emtialasma olarak da
tanimlanan bu durum nedeniyle pazarlarda birbirinin benzeri kalitede ve fiyatta ¢ok sayida {riin ortaya
cikmaktadir. Tiketicilerin ¢ok fazla alternatif sahibi olmalar ise onlarin daha sik marka degistirme
egilimine gitmelerine neden olmustur. Basta doymus olarak tanimlanan rekabetin en yogun oldugu
sektorlerin pazarlari olmak lzere biitlin sektor pazarlarinda musterilerde marka sadakati olusturulmasi
temel problem olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Marka sadakatini, tuketicilerin, pazarda ihtiyaglarini
karsilayacak, benzer kalitede, benzer oOzelliklerde ve benzer fiyatlarda baska markalar bulunmasina
karsin, uzun bir sire igin belirli tek bir markayi israrla tercih etmesi durumu olarak tanimlamak
mimkindir (Gllmez ve Doértyol, 2009:172).

isletmeler ancak miisterilerini memnun edebildikleri siirece ayakta kalabileceklerdir. Miisteri
memnuniyetinin saglanmasi, misteri sadakati i¢in 6n kosuldur (Oliver, 1999: 43). Her ne kadar her
memnun misteri sadik milsteri anlamina gelmese de misteri memnuniyeti misteri sadakatini arttirici
bir faktordir. Musteri memnuniyetinin yani sira; algilanan kalite, algilanan deger, marka taninirhigi, imaj,
given, beklenti ve degistirme maliyeti gibi faktorlerde literatiirde yer alan galismalar icerisinde marka
sadakatini etkileyen faktorler icerisinde yer almaktadir (Simsek ve Noyan, 2009: 123).

Tirkiye’de hizla gelismekte olan sektdrlerden biri de gsm operatorlagidir. Turkcell, Avea ve
Vodafone markalarindan sonra TTNET Mobil, BIMCell ve PTTCell markalarinin da pazara girmesi ile
rekabetin giderek arttigi bir pazar haline gelen gsm operatorligi pazari Turkiye icin dnemli sektérlerden
biri haline gelmistir. Akilli telefonlar, 3G, internetin cep telefonu lGzerinden kullanimi, cep telefonlarinin
kredi karti, fotograf makinesi, mp3 calar, video oynatici vb. bircok arag olarak kullanilabilir olmasi bu
cihazlarin ve dolayisiyla da gsm operatorlerinin insanlarin hayatlarina daha ¢ok girmelerine neden
olmustur. Ozellikle yeni markalarin da pazara girmesiyle yogun rekabet ortamini yasanmaya baslandig
gsm operatdrleri pazarinda marka sadakatinin 6nemi de giin gectikge artmaya baglamaktadir. Ozellikle
gerceklestirilen kampanyalarla misterilerin degistirme maliyetlerinin isletmeler tarafindan karsilanir
hale gelmesi, kapsama alani probleminin her gegen giin daha hizli ¢6zimlenmeye baslamasi, hat
degistirme ve yeni hat sahibi olma islemlerinin kolaylastiriimasi gibi etmenler tiketicilerin operatoérlerini
degistirmelerini de kolaylastirmistir. Bu kosullar altinda gsm operatérleri misterilerini elde tutabilmek,
onlari markalarina sadik misteriler haline getirebilmek icin yogun pazarlama faaliyetleri
gostermektedirler.

Bu calisma, isletmeler ve pazarlama arastirmacilari i¢cin bu denli 6neme sahip olan marka
sadakatini etkileyen faktorlerin belirlenmesi ve bu faktorlerin marka sadakati Uzerindeki etki
diizeylerinin ortaya konmasi amaciyla gercgeklestiriimistir. Cep telefonunun en etkin kullanicilarinin
gengler oldugu varsayimindan yola cikarak calisma (niversite Ogrencileri lizerinde uygulanmistir.
Arastirma sonucunda basta misteri memnuniyeti olmak lzere; marka imaji, algilanan gliven, algilanan
deger, degistirme maliyeti ve algilanan kalite ve beklenti diizeyi faktorlerinin tiketicilerin marka sadakati
Gzerinde anlamli etkiye sahip oldugu gozlemlenmistir. Arastirma sonuglari pazarlama arastirmacilarina
ve isletmelerin pazarlama departmanlarina marka sadakati ve marka sadakatini etkileyen faktorlerin
belirlenmesi agisindan 1sik tutacak niteliktedir.
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