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OZGUN ARASTIRMA

Calisan Performansi, Algilanan Deger Ve Giiven Faktorlerinin Eczane
Miisterilerinin Tutumsal Ve Davranissal Sadakati Uzerindeki Etkileri

Giiltekin Cem CIFTCIBASI 1, Erkan OZDEMIR 2

Ozet

Bu ¢alisma, eczanelerde ¢alisanlarin performansinin eczane miisterileri tarafindan algilanan deger ve giiven tizerindeki
etkisini ve bu faktorlerin miisterilerin eczanelere yénelik tutum ve davranissal sadakati tizerindeki olasi etkilerini ortaya
koymayr amaglamaktadir. Arastirma, 15 Kasim ve 25 Aralik 2019 tarihleri arasinda Burdur ili merkezinde
gergeklestirilmistir. Arastirmada kolayda érnekleme yontemi kullanilmistir. Arastirma verileri yiiz yiize anket yontemiyle
toplanmugtir. Elde edilen veriler kismi en kiiciik kareler yapisal esitlik modellemesiyle analiz edilmistir. Analiz sonucunda,
calisan performansinin eczane miisterilerinin algiladiklari deger ve giiveni lizerinde pozitif etkisinin oldugu bulunmustur.
Ayrica algilanan degerin giiven, tutumsal sadakat ve davranissal sadakat tizerinde anlamli ve pozitif etkileri bulunmaktadir.
Giiven faktérii de eczane miisterilerinin tutumsal sadakat ve davranissal sadakati iizerinde anlamli ve pozitif etkiye sahiptir.
Son olarak tutumsal sadakatin de davranissal sadakati pozitif yénde etkiledigi bulunmustur. Arastirma sonuglari ¢alisan
performansinin eczane miisterilerinin algiladiklari deger ve eczaneye olan giiven iizerinde etkili oldugunu géstermektedir.
Bu nedenle ¢alisanlarin iyi bir performans gdstermesi icin gerekli énlemler alinmali ve motivasyon araglari etkili bir sekilde
kullanilmalidir. Ayrica algilanan deger ve giiven de miisterilerin eczanelere yénelik tutumsal ve davranigsal sadakat
lizerinde oldukga etkili oldugundan, eczane ¢alisanlarinin ¢abalart miisterilerin algiladiklar: degeri arttirmaya ve giiveni
tesis etmeye yonelik olmalidir. Arastirma sonuglart bu konuda kisitli olan literatiire ve sektérel agidan eczacilik alanina
katki saglamaktadir.
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The Effects of Employee Performance, Perceived Value and Trust Factors on Attitudinal and

Behavioural Loyalty of Pharmacy Customers
Abstract
This study aims to reveal the effect of the performance of the employees in pharmacies on the perceived value and trust by
the pharmacy customers, and the possible effects of these factors on the customers' attitudinal and behavioural loyalty
towards pharmacies. The research was carried out in the city centre of Burdur between November 15, 2019, and December
25,2019. The convenience sampling method was used in the research. Research data were collected by face-to-face survey
method. The obtained data were analysed by partial least squares structural equation modeling. As a result of the analysis,
it was found that employee performance positively affected the perceived value and trust of pharmacy customers. In
addition, perceived value has significant and positive effects on trust, attitudinal loyalty and behavioural loyalty. The trust
factor also has a significant and positive effect on pharmacy customers’ attitudinal and behavioural loyalty. Finally, it was
found that attitudinal loyalty also positively affected behavioural loyalty. The research results show that employee
performance affects the perceived value and trust of pharmacy customers. For this reason, necessary precautions should be
taken, and motivation tools should be used effectively in order for the employees to perform well. In addition, since the
perceived value and trust are very effective in the attitudinal and behavioural loyalty of the customers towards the
pharmacies, the efforts of the pharmacy staff should be directed towards increasing the perceived value of the customers

ATIF ONERISI (APA): Ciftcibasi, G.C. ve Ozdemir, E. (2023). Calisan Performansi, Algilanan Deger Ve Giiven Faktorlerinin
Eczane Miisterilerinin Tutumsal Ve Davranigsal Sadakati Uzerindeki Etkileri. izmir [ktisat Dergisi. 38(2). 282-304. Doi:
10.24988/ije. 1113291

1 Doktora Ogrencisi, Mehmet Akif Ersoy Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, isletme Anabilim Dali, Burdur / Tiirkiye
EMAIL: cemciftcibasi@gmail.comORCID: 0000-0002-9356-2904

2 Prof. Dr., Bursa Uludag Universitesi, [ktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi, isletme Boliimii, Bursa / Tiirkiye

EMAIL: eozdemir@uludag.edu.trORCID: 0000-0003-0903-7638

282


mailto:cemciftcibasi@gmail.com
mailto:eozdemir@uludag.edu.tr

G.C. Ciftcibasi - E. Ozdemir
Izmir Iktisat Dergisi / Izmir Journal of Economics
Yil/Year: 2023 Cilt/Vol:38 Sayi/No:2 Doi: 10.24988/ije.1113291

and establishing trust. The research results contribute to the limited literature on this subject and to the field of pharmacy
from a sectoral perspective.
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1. GIRIS

Ulkemizde 27.000 eczane, yaklasik 80.000 calisani ile kesintisiz saglik hizmeti veren énemli birinci
basamak kuruluslar arasinda yer almaktadir (Orhan ve Aslan, 2020: 75). Isletmeler degisen ve
gelisen sartlara uyum iginde calisabilmek icin miisteri beklentilerini karsilamak ve bu sayede
varliklarini stirdiirmek durumundadirlar. Bilindigi gibi satin aldig1 trtlin veya hizmetten memnun
olan misterilerin isletmeye karsi sadakati artma egiliminde olmaktadir. Bu da isletme gelirlerine
artis olarak yansimaktadir (Bilgener ve Unal, 2019: 260). Giiniimiizde eczaneler de artik tiim
sektorlerde oldugu gibi degismekte ve doniismektedir. Eskiden sadece hasta ve hasta sahiplerine ilag¢
temini yapan eczaneler, giiniimiiz sartlarinda artan rekabetle birlikte tiim miisterilerine kapilarini
acmak ve onlara miisteri odakl hizmet saglamak durumundadir. Geleneksel ila¢ eczaciligi disinda
artik eczaneler miisterilerine kisisel bakim tirtinleri, bitkisel lirlinler, mamalar, dermo-kozmetikler,
medikal malzemeler, anne bebek tirtinleri, agiz dis saglig1 iirtinleri ve cinsel lirtinler gibi ¢cok c¢esitli
urunler sunmaktadirlar.

Bagimsiz bir isletme gibi diisliniiliip ele alindiginda artik eczanelerin de modern yonetim ve
pazarlama yontem ve stratejilerini kullanmalari, eczacilarin ve galisanlarinin bu konularda bilgi
sahibi olmalar gerekmektedir. Bu noktada eczacilik hizmeti sunanlarin meslek hayatlarina bu
degisimi yerlestirmeleri gerekmektedir. Eczanelerin eski usul eczaciliktan ¢ok daha farkh sekilde
konumlandirmalar1 ve siirduriilebilir olabilmek icin degisime ayak uydurmalar1 gerekmektedir
(Ozdemir, 2015: 16).

Miisteri sadakat merdiveninde olasi miisteri olarak baslanilan siirecte sadakat diizeyi cok yiiksek
miisteriler elde edilmesi eczanenin konumu, biiytikliigii gibi kriterlerin yani sira hizmet sunan eczane
calisanlarinin sunduklar1 hizmetlerin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisi de dogaldir ki yiiksek
olacaktir. Bir diger ifadeyle eczane miisterilerinin tatmini, algilanan deger, algilanan giiven gibi
faktorler miisteri sadakati tizerinde 6nemli etkiye sahip onciiller olabilmektedir. Konu bu agidan ele
alindiginda ilgili literatiiriin oldukca kisitli oldugu ve 6zellikle lilkemizde bu konuda bir ¢alismanin
yapilmadig1 gorulmektedir. Eczacilik sektoru ile ilgili literatiir kisith oldugundan bu calismada
eczacilik sektorii disindaki konuyla ilgili calismalar da ele alinmistir. Bu dogrultuda mevcut literatiir
incelediginde bazi calismalarin ¢alisan performansinin etkilerine (Antunes, Gomes ve Miguel, 2015;
Athavale, Banahan, Bentley ve Donna, 2015; Bastos ve Gallego, 2008; Cagirci ve Yegenoglu, 2007;
Kevrekidis, Minarikova, Markos, Malovecka ve Minarik, 2018; Nitadpakorn, 2017; Rabbanee,
Burford ve Ramaseshan, 2015) ve bazi ¢alismalarin da algilanan degerin etkilerine (Chen ve Tsai,
2006; El-Adly, 2018; Kalyoncuoglu ve Faiz, 2017; Lai, Griffin, ve Babin, 2009; Morgan ve Govender,
2017; Rasheed ve Abadi, 2014; Tiirker ve Turker, 2013; Tiirkyillmaz ve Ozkan, 2004) odaklandigi
goriilmektedir. Ayrica gliven faktoriiniin etkileri konusunda da (Castaldo, Grosso, Mallarini ve
Rindona, 2016; Chaudri ve Holbrook, 2001; Eren ve Erge, 2012; Harris ve Goode, 2004; Perepelkin
ve Zhang, 2011; Yildiz, 2017) literatiirde yapilmis calismalar bulunmaktadir.

Bu calismada, eczacilik sektoriindeki calisanlarin performansi ile miisterilerin algilanan deger ve
giiven faktorlerinin onlarin tutumsal ve davranissal miisteri sadakati tizerindeki etkisini ortaya
koymak amac¢lanmaktadir. Calismanin ilk boliimiinde ilgili literatiir gozden gecirilmis ve bilgiler
verilmistir. Daha sonra calisan performansi, algilanan deger, giiven, tutumsal ve davranigsal sadakat
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kavramlar agiklanmistir. ikinci béliimde ise arastirma ile ilgili arastirma modeli, yéntem, bulgular
yer almakta ve arastirma sonuglari tartisilmaktadir. Son olarak, gelecekteki arastirmalar i¢in 6neriler
sunulmaktadir.

2. LITERATUR TARAMASI VE ARASTIRMA HIPOTEZLERI

Calisan performansi, algilanan deger ve giiven faktoriinlin miisteri sadakati konusunda olumlu
etkilerinin olup olmadig1 konusunda yapilmis calismalar bulunmasina karsin, eczane baglaminda
eczane c¢alisani performansi, algilanan deger ve giivenin miisteri sadakati saglayip saglamadigi
konusunda literatiiriin kisith oldugu gorilmektedir. Bu nedenle 6ncelikle eczane ile ilgili olan
literatiir taramasi bilgileri verildikten sonra diger isletmelerle alakali da yapilmis olan ¢alisan
performansi, algilanan deger ve giiven faktoriiniin miisteri sadakatine etkisi konusunda bazi literatiir
bilgileri verilecektir.

2.1. Calisan Performansi

Performans kavrami, belli bir zaman igerisinde gerceklestirilen faaliyetlerin, amaca hizmet etme
derecesi, bireyin veya grubun kendisi icin belirlenen standart ve hedeflere ne 6lciide ulasildiginin
gostergesi olarak ifade edilebilir. Bir diger ifadeyle performans, amacgh ve planlanmis bir etkinlik
sonucunda elde edileni, nicel ve nitel olarak belirleyen bir 6l¢tittiir (Duman ve Akdemir, 2016: 34).
Calisan performansi ise, orgiitsel hedeflerle ilgili ve calisanlarin kontrolii altinda olan c¢alisan
faaliyetlerini ve davranislarini ifade etmektedir. Bu noktada bir isletmenin hizmet kalitesine yonelik
miisteri algis1 biliylik oOl¢iide calisanlarin sundugu hizmet ve davranislarina bagh olmaktadir
(Rabbanee ve digerleri, 2015: 727).

Eczanelerdeki eczaci ve calisanlarin performansi konusu ise, ¢calisilan sektoriin saglik sektorii olmasi
ve miusterilerin saglik konusunda daha hassas olmalari nedeniyle ayrica 6nem arz etmektedir. Bu
nedenle c¢alisan performansinin, algilanan deger, giiven ve sadakati etkileme seviyesi de oldukca
yliksek olabilmektedir (Singh, 2000: 20). Calisanlarin miisteri taleplerine olumlu karsilik
verebilmesi, miisterilerin algiladiklar1 degeri ve giiveni olusturarak miisterilerine Kkisisel ilgi
duygusunu verebilmesi eczaneler agisindan oldukc¢a 6nemlidir (Rabbanee ve digerleri, 2015: 728).
Bilindigi gibi ¢alisan performansi ne kadar yiliksek olursa, isletmelerin kazanimlar1 da o derece
ylksek olacaktir.

Rabbanee ve digerleri (2015) eczane c¢alisanlarinin performanslarinin eczane miisterilerinin
sadakatine etkilerini inceledikleri g¢alismalar1 sonucunda ¢alisan performansinin, eczane
misterilerinin algillanan degerini, gliven ve sadakatini olumlu ydnde etkiledigi sonucuna
varmislardir. Athavale ve digerleri, (2015) 'nin yapmis olduklar1 ¢alismada ise eczane sadakat
davranislarinin onciillerinin ve sonug¢larinin belirlenmesi amaglanmistir. Buna gore calisanlarin
hizmet kalitesinin misteri sadakatini etkileyen unsurlardan biri oldugu sonucuna varilmistir.
Basarili pazarlama stratejileri ve miisteri sadakati icin ortaya konan ¢abalar olduk¢a 6nemlidir. Bu
noktada calisan davranislarinin miisteri giiveni olusturmasi eczaneler acgisindan oldukg¢a 6nemli bir
konudur. Kevrekidis ve arkadaslarinin (2018) calismasinda ise miisterilerin eczane secimini
etkileyen faktorler arastirilmis ve arastirma sonucunda kolaylik, dnceki deneyimler, eczaci ve
calisanlarin misterilerine sunduklari goriislerin eczane seciminde etkili oldugu bulunmustur.

Bastos ve Gallego (2008) calismalarinda sadakatin, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinin bir
sonucu oldugunu gostermek icin gelistirdikleri arastirma modelini Portekiz’deki eczaneler iizerinde
arastirmislardir. Arastirma sonucunda ¢alisan performansi baglaminda eczane tarafindan sunulan
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi bulunmustur. Ancak sadakati
etkiledigi konusu 6nemli diizeyde dogrulanmamistir. Antunes ve digerlerinin (2015) ¢alismasinda
ise eczaci-hasta aligverisi esnasinda calisanlarin eczacilik hizmetlerini sunarken ayni zamanda
ilaclarla ilgili teknik yetkinliklerinin hastaya yansitilmasinin hastanin bir sonraki eczane seciminde
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etkisi olup olmadig1 arastirilmistir. Arastirma sonucunda ilagla ilgili teknik yetkinliklerin sosyal
becerilere gore sadakati daha az etkiledigi, miisteri sadakati olusturmada sosyal becerilerin daha
onemli oldugu bulunmustur. Dolayisiyla eczane ¢alisanlarinin sadece teknik becerilere degil, iliskisel
becerilere de yogun bir sekilde odaklanmasi gerektigi calismada belirtilmistir. Bir diger ¢alismada
ise eczanenin sundugu hizmet kalitesine yonelik alginin hizmet kalitesinin, ilag fiyat stratejisinin ve
olumlu miisteri algilarinin hem eczane katilimini hem de eczane miisteri sadakatini olumlu etkiledigi
sonucuna varilmistir (Nitadpakorn, 2017). Cagirci ve Yegenoglu (2007) ise calismalarinda hastalarla
bir diger ifadeyle miisterilerle kurulacak iletisimin eczacilar agisindan 6nemine deginmis ve
eczacilarin etkili bir iletisimi gerceklestirebilmesi halinde hem hasta memnuniyetinin saglandigi,
hem de mesleki sorumluluklarin yerine getirildigini belirtmislerdir. Hasta ag¢isindan
degerlendirildiginde, eczane calisanlarinin hastalarin tibbi bakim ve tedavilerini anlamalar1 ve
hatirlamalarinin hasta tatmini arttirdig1 degerlendirilmistir. Eczaci agisindan ise, hastalarin artan
tatmini, eczaciya olan giivenin artmasina neden olmaktadir.

Sonug olarak eczacilik sektoriinde calisan performansi olduk¢a 6nemli olup, miisteri olarak hasta ve
hasta yakinlari calisan performanslarindan memnun olduklar1 eczanelere sadakatlerini uzun yillar
stirdiirebileceklerdir. Yukarida ele alinan ilgili literatiir dogrultusunda arastirmanin ilk iki hipotezi
asagidaki sekilde olusturulmustur:

Hi: Eczane ¢alisanlarinin performansi, miisterilerin algiladiklar: deger tlizerinde olumlu etkiye sahiptir.
Hz: Eczane ¢alisanlarinin performansi, miisteri giiveni iizerinde olumlu etkiye sahiptir.
2.2. Algilanan Deger

Algilanan deger kavrami, miisterinin satin aldig1 bir iiriin veya hizmetin maliyeti ile bu {lirtin veya
hizmetten elde ettigi faydalarin karsilastirilmasi sonucunda ortaya ¢ikan deger algisini ifade
etmektedir (Simsek ve Noyan, 2009: 128). Bir diger ifadeyle algilanan deger, miisterilerin sagladigi
fayda ile karsihiginda katlandiklar1 maliyeti ifade eden bir degis tokus isleminin sonucundan olusur
(Zeithhaml, 1988). Bu nedenle miisteriler satin alinan iiriin veya hizmetlerin harcanan para ve
zamana degip degmedigini degerlendirerek, satin alinan iirlin veya hizmetin faydalarim
maliyetleriyle kiyaslamaktadirlar (Tiirker ve Tiirker, 2013: 56). Algilanan deger, miisterinin nelerin
alindigina ve neyin verildigine iliskin algilara dayanan bir tiriiniin veya hizmetin yararlarina iliskin
genel degerlendirmeyi ifade ettigi icin parasinin karsiligini alan miisteriler, almayanlara gére daha
ylksek diizeyde algilanan degere sahip olacaklardir (Rabbanee ve digerleri, 2015: 727).

Algilanan deger, iiriin odakl ve iliski odakli olmak iizere iki grupta ele alinabilmektedir. Uriin odakh
yaklasim {riin veya hizmetin algilanan kalite ve fiyatiyla sinirli iken, iliski odakl yaklasimda ise
misteri istek, beklenti ve ihtiyaclar1 6n plana ¢ikmaktadir (Kiipeli, 2014: 13). Bu noktada algilanan
deger boyutunun, miisteriler ile calisanlar arasindaki etkilesimden etkilenen énemli bir boyut oldugu
(Biedenbach ve digerleri, 2011) ifade edilebilir. Dolayisiyla miisteriler genellikle ¢alisanlarindan
daha fazla ilgi gordiikleri, bilgi aldiklar1 eczanelerden ila¢ satin almayi tercih eder ve algiladiklari
degere gore eczanelere giiven duyar ve sadakat gosterirler.

Algilanan deger ve sadakat arasindaki iliski farklh sektorlerde de siklikla ele alinan bir konudur.
Ornegin GSM sektoriinde marka sadakatini olusturan faktérleri arastirdiklar1 calismalarinda Tiirker
ve Tiirker (2013), marka imaji, markaya giiven, miisteri memnuniyeti, algilanan deger, degistirme
maliyeti ve algilanan kalite faktorlerinin marka sadakatini anlamli bir sekilde etkiledigini
bulmuslardir. Ozellikle miisteri memnuniyeti, algilanan deger ve markaya giiven faktérleri marka
sadakati olusturmada son derece énemli faktorler olarak ortaya ¢ikmaktadir. Tiirkyllmaz ve Ozkan
(2004) ise, tiiketici pazari icin gelistirilmis miisteri memnuniyet endeksini kullanarak, cep telefonu
pazar1 icin miisteri sadakatinin belirleyicileri lizerine bir pilot uygulama gerceklestirmislerdir. Bu
uygulama neticesinde Tiirkiye’de cep telefonu pazarinda isletmelerin imajinin, miisterilerin satin
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alma oncesi beklentilerinin, algilanan kalitenin ve algilanan degerin sadakat iizerinde etkili oldugu
sonucuna ulasilmistir. Tiirkiye’de akill telefon pazarindaki miisterilerin algiladig1 deger, degistirme
maliyeti ve miisteri sadakatinin arastirildig1 baska bir ¢alismada da algilanan degerin miisteri
sadakati tizerindeki etkisinin istatistiki olarak anlamli oldugu bulunmustur (Kalyoncuoglu ve Faiz,
2017). Gliney Afrika’da telekomiinikasyon sektoriinde sadakat, miisteri memnuniyeti, marka imaji,
algilanan kalite ve algilanan deger arasindaki iliskileri arastiran Morgan ve Govender (2017),
arastirmalar1 sonucunda marka imaji ve algilanan degerin miisteri memnuniyeti lizerinde olumlu
etkisinin 6nemli diizeyde oldugunu, ayrica marka imaj1 ve algilanan degerin miisteri memnuniyetini
etkileyerek miisteri sadakatini dolayl olarak etkiledigini bulmuslardir. El-Adly (2018) tarafindan
otelcilik sektoriinde miisterilerin algiladiklar1 deger, miisteri memnuniyeti ve sadakati arasindaki
iliskiler incelendigi arastirma sonucunda algilanan deger boyutunun miisteri sadakati iizerinde
o6nemli bir etkisinin oldugu bulunmustur. Malezya’da bankacilik, sigortacilik ve telekomiinikasyon
hizmet sektorlerinde hizmet kalitesi, giiven ve algilanan degerin miisteri sadakatine etkisini
arastirmayi amacladiklari calismalarinda Rasheed ve Abadi (2014), hizmet kalitesi ile gliven, hizmet
kalitesi ve algilanan deger, giiven ve miisteri sadakati ve algilanan deger ile miisteri sadakati arasinda
pozitif iligkilerin oldugunu bulmuslardir. Bir baska arastirmada ise algilanan deger ve miisteri
memnuniyeti faktorlerinin sadakatte 6nemli belirleyiciler oldugu ve algilanan degerin sadakat
lizerinde miisteri memnuniyetinden daha etkili oldugu bulunmustur (Lai ve digerleri, 2009). Chen
ve Tsai (2006) ise calismalarinda algilanan degerin miisteri memnuniyeti ve sadakatini olumlu
etkiledigini bulmustur.

Yukarida ele alinan ilgili literatiir dogrultusunda asagidaki hipotezler sunulmustur:
Hs: Eczane miisterilerinin algiladiklar: deger, onlarin giiveni iizerinde olumlu etkiye sahiptir.

Hy4: Eczane miisterilerinin algiladiklart deger, onlarin eczaneye yonelik tutumsal sadakati tlizerinde
olumlu etkiye sahiptir.

Hs: Eczane miigsterilerinin algiladiklar: deger, onlarin eczaneye yénelik davranissal sadakati tizerinde
olumlu etkiye sahiptir.

2.3. Giiven

Gliven, bir tarafin diger tarafin diiristliigiine inanmasina goére olusmaktadir. Yeterlilik,
yardimseverlik ve diriistliik giiveni ortaya c¢ikaran 6zelliklerdir (Simsek ve Noyan, 2009: 127).
Gliven, kisinin karsisindaki kisiden, onun hareketlerinden emin olmasi ve buna gore hareket etme
istegi olarak da ifade edilebilir. Miisterilerle iligkilerin olusturulmasinda ve stirdiiriilmesinde giiven
onemli bir role sahiptir. Bu noktada bir diger iligkili kavram da marka giivenidir. Marka giiveni,
miisterinin marka izerindeki olumlu beklentilerini ve bu markaya olan inanglarini ortaya
koymaktadir. Bir diger ifadeyle marka giiveni, ortalama bir miisterinin markanin olumlu isler
yapabilecegine olan inancidir (Glirbiiz ve Dogan, 2013: 241). Glivenilir bir marka, tirtinii gelistirirken,
tretirken, satarken, onarirken ve reklamimi yaparken kisaca trilinle ilgili her tiirli faaliyette
bulunurken, stirekli olarak miisterilerine vaat ettiklerini yerine getirir ve miisterilerine deger katar
(Tirker ve Tiirker, 2013: 55).

Guven ve sadakat arasindaki iliski eczacilik sektoriiniin yani sira diger sektorlerde de arastirma
modellerinde yer almaktadir. Ornegin miisterilerin pili¢ eti sektériindeki davranigsal ve tutumsal
marka sadakatini arastirildigl bir baska calismada ise marka giiveninin ve memnuniyetinin
davranissal ve tutumsal marka sadakati tizerinde etkili oldugu bulunmustur (Eren ve Erge, 2012).
Hizmet kalitesinin miisteri gliveni ve miisteri tatmini lizerinde, miisteri giiveni ve miisteri tatmininin
sadakat lizerinde ve sadakatin de agizdan agiza iletisim tizerindeki etkilerini inceledigi calismasinda
Yildiz (2017), hizmet kalitesinin miisteri gliveni ve miisteri tatmini; tatmin ve giivenin sadakat ve
sadakatin de agizdan agiza iletisim tizerinde anlamli ve olumlu bir etkiye sahip oldugunu bulmustur.
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Eczacilik sektoriinde giiven, hem bilissel ve hem de duyussal boyutlarn icermektedir. Miisterinin
eczaneye ve calisanlara giiveni satin alma tercihinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Hastalar giivendigi
eczanelerin calisanlarinin tavsiyelerine giivenmekte ve kendilerini bu eczanelerden satin alim
yaptiklarinda giivende hissetmektedirler. Bir eczanenin hizmet kalitesini etkileyen en onemli iki
faktor, yazilan ilaclarin dogru sekilde hastaya verilmesi ve hastalarin eczaneden yararh tavsiyeler
almasidir. Bu iki faktor de biiytik dlciide eczane ¢alisanlarinin performansina baghdir (Rabbanee ve
digerleri, 2015: 728-729). Miisteri giiveni, saglam ve Kkalict bir miisteri iliskilerinin temelini
olusturmaktadir (Perepelkin ve Zhang, 2011: 179).

Isletmeler icin miisterileri {izerinde giiven saglayabilmek isletmelerin en degerli kazanglarindan bir
tanesidir. Giiven konusu eczacilik sektérii s6z konusu oldugunda bir kat daha 6nemli olmaktadir.
Giiven boyutu eczacilik sektériiyle iliskili arastirmalarda ele alinmistir. Ornegin Italya'daki eczaneler
icin sadakatin belirleyicilerini tespit etmek amaciyla Castaldo ve digerleri (2016) tarafindan
gerceklestirilen arastirma sonucunda miisterilerin eczaneye sadakatini olusturmada anahtar roliin
eczacl, eczane ¢alisanlari ve misteri arasindaki iliski oldugu bulunmustur. Bu noktada eczaciya
duyulan giivenin, marka sadakatinin olusmasinda en 6nemli etken oldugu kabul edilmektedir. Bir
baska calismada ise; giinimiizde eczanelerin sadece kaliteli olmasinin yeterli olmadig, rekabet
avantaji1 saglamak icin samimiyet ve giiven faktorlerinin daha 6nemli oldugu ifade edilmektedir.
Genel hizmet kalitesinin miisteri giiveni lizerinde olumlu bir etkisi olmasina ragmen, samimiyet
algisinin daha 6nemli bir etkiye sahip oldugu belirtilmektedir. Dolayisiyla sadakat olusturmada bu
faktorlerin dikkate alinmasi gerekmektedir (Perepelkin ve Zhang, 2011; Perepelkin ve Zhang, 2014).
Chaudri ve Holbrook (2001) calismalarinda, markaya duyulan giiven ile miisterinin marka sadakati
arasinda giiclii bir iliski oldugunu 6ne siirerek markaya duyulan giivenin, marka sadakatine énciiliik
ettigini belirtmislerdir. Harris ve Goode (2004) ise, isletmelerin marka sadakati kazanmak icin
miisterilerin giivenlerini kazanmak zorunda oldugunu 6ne stirmektedirler.

Yukarida ifade edildigi gibi eczane miisterilerinin giiveni, onlarin uzun dénemli sadakatini 6nemli
Olclide etkileyebilecektir. Bu gliven tutumsal olabilecegi gibi davranislara donen bir sadakat de
olacaktir. Bu bilgiler 1s181nda giiven ve sadakat arasindaki iliskiye yonelik olarak asagidaki hipotezler
Onerilmistir:

He: Eczane miigsterilerinin giiveni, onlarin eczaneye yonelik tutumsal sadakati tizerinde olumlu etkiye
sahiptir.

H7: Eczane miisterilerinin gtiveni, onlarin eczaneye yonelik davranissal sadakati tizerinde olumlu etkiye
sahiptir.

2.4. Tutumsal ve Davranissal Sadakat

Son yillarda artan rekabetle birlikte geleneksel yontemleri birakma ve yeni pazarlama stratejileri
uygulama zorunlulugu her sektérde oldugu gibi eczacilik sektoriinde de etkisini gostermeye
baslamistir. Artik bu sektorde yer alan eczaneler varliklarini siirdiirme, bliytime ve karlihgi artirma
gibi amaclar icin yeni pazarlama stratejilerini uygulamaya yonelmektedirler. Artan eczane sayisi ve
ortaya cikan yeni yontemler bu durumun yasanmasindaki 6nemli faktorlerdir. Gliniimiizde diger
sektorlerde oldugu gibi eczacilik sektoriinde de miisteri sadakati 6nemli bir kavram haline gelmeye
baslanmistir (Castaldo ve digerleri, 2016).

Sadakat, miisterinin bir isletme veya markayla devam eden iliskisini siirdiirmek istemesi olarak ifade
edilebilir (Cat1 ve digerleri, 2010: 429). Marka sadakati ise miisterilerin markaya olan baghlik
derecesini gostermektedir (Aaker, 1991). Marka sadakati karar alma ve degerlendirmede bulunma
gibi psikolojik bir siire¢ sonunda gergeklesmektedir (Erbas, 2016: 385). Marka sadakati miisterilerin
bir markaya kars1 gelistirdikleri arkadasliga benzeyen psikolojik baghlik anlamina gelmektedir.
Miisteriler belirli bir tirtin markasina karsi, Urtin ailesinin markasina veya bu tiriinlerin dagiticisina
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kars1 sadakat davranisi gosterebilmektedirler (Yilmaz, 2005: 260). Sadakat diizeyi yliksek
misteriler, rakip markalara ve reklamlarina daha az ilgi gosterme, daha diisiik fiyat duyarhlhgina
sahip olma ve sadakat gosterdikleri isletme hakkinda pozitif agizdan agiza iletisimde bulunma
egiliminde olmaktadir (Rabbanee ve digerleri, 2015: 728-729).

Sadakat, tutumsal ve davranissal sadakat olarak iki baslikta ele alinmaktadir. Tutumsal sadakat,
sadakatin yapisinda dogal bir sekilde olan psikolojik ve duygusal baglihg: ifade edebilmek icin
tutumsal verilerin kullanilmasini ifade etmektedir. Bir miisterinin sadakatli olmasinin gostergesi
olan tekrar satin alma ve tavsiyeleri dikkate alinmaktadir. Tutumsal sadakat kavraminda bir miisteri
o isletmeden aligsveris yapmasa bile sadakatli miisteri olmaya devam edebilmekte, isletmeye karsi
duygusal baga sahip olma ve tavsiye etme egilimi gosterebilmektedir. Davranissal sadakat ise,
miisterilerin 6lgtlebilen, dogrudan satislar1 etkileyebilen davranislarini ve isletmenin iiriin veya
hizmetlerini tekrar satin alma egilimi olarak ifade edilmektedir (Cat1 ve Kogoglu, 2008: 172). Dogal
olarak tutumsal sadakate sahip olan miisterilerin davranissal sadakat de gosterecegi
beklenmektedir. Bu bilgiler dogrultusunda arastirmanin son hipotezi asagidaki gibi olusturulmustur.

Hs: Eczane miisterilerinin sahip olduklar tutumsal sadakat, onlarin eczaneye yonelik davranigsal
sadakati tizerinde olumlu etkiye sahiptir.

Yukarida ele alinan literatiire gore onerilen hipotezler dogrultusunda olusturulan arastirma modeli
asagidaki sekil 1'de goriilmektedir.

Sekil 1. Arastirma Modeli

Tutumsal
Sadakat

Algilanan He — 5

Deger

Calisan Hs

Performansi

Davranigsal
Sadakat

Giliven

3. METODOLOJi

Glnlimiizde sayilarn gittikce artan eczanelerin bazilarinin isletme performansi oldukca iyi iken,
bazilarinin performansi ise diisiik kalabilmektedir. Bu performans degiskenliginde calisanlarin
sunduklar1 hizmet performansinin 6nemli bir yere sahip oldugu distiniilmektedir. Dolayisiyla bu
arastirmanin amaci, saglik sektoriiniin 6nemli unsurlarindan biri olan eczanelerdeki ¢alisanlarin
performansinin miisterilerin algiladig1 degere ve giivene etkisini belirlemek ve bu iki unsurun da
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miisterilerin eczanelere olan tutumsal ve davranigsal sadakate etkisini ortaya koymaktir. Arastirma
sonuclar1 halen daha oldukga kisith olan bu sektorle ilgili calismalara teorik acidan katki saglayacagi
gibi, pratik acidan da eczanelerin misteri sadakati saglamada ¢alisan performansinin 6nemini ve
buna bagli olarak da miisterilerin algiladiklar1 degerin ve giivenin miisteri sadakatine etkisini ortaya
koymasi agisindan 6nemlidir.

Arastirma amacini gergeklestirmek icin veriler eczane alisverisi olan miisterilerden toplanmistir.
Arastirma verileri 15 Kasim - 25 Aralik 2019 tarihleri arasinda Burdur ilinde yasayan kisilerden ytiz
ylze anket yontemiyle toplanmistir. Arastirmada, kolayda 6rnekleme yontemi kullanilmistir. Anket
formu iki béliimden olusmaktadir. ilk boliimde 6lgek ifadeleri, ikinci boliimiinde ise demografik
sorular bulunmaktadir. Olgek ifadelerinin degerlendirilmesinde 5’1i Likert 6lceginden
yararlanilmistir. Anket formundaki oOlgek ifadeleri Rabbanee ve digerleri (2015) tarafindan
literatiirden derlenerek olusturulan 20 adet Likert o0lgek ifadelerinden yararlanilarak
olusturulmustur. Bu 6l¢ek ifadeleri, bu makalede ele alinan konuya uyarlanmistir. Kullanilan 6lgekte
5 adet ¢alisan performansi, 5 adet algilanan deger, 4 adet giiven, 3 adet tutumsal sadakat, 3 adet de
davranissal sadakat ile ilgili ifade bulunmaktadir.

4. ARASTIRMA BULGULARI

Veri toplama siireci sonunda elde edilen veriler frekans analizi ve yapisal esitlik modellemesi analizi
ile degerlendirilmistir. Anket formunda yer alan Kkategorik sorular frekans analiziyle
degerlendirilmistir. Bunun icin SPSS 23 istatistik paket programindan yararlanilmistir. Ayrica
Olcegin genel olarak giivenilirligini test etmek amaciyla gerceklestirilen Cronbach’s Alfa analizi i¢in
de bu istatistik programi kullanilmistir. Arastirma hipotezlerini ve modelini test etmek icin ise Smart
PLS (Ringle, Wende ve Becker, 2015) programindan yararlanilmistir. Bu kapsamda 6ncelikle 6lgek
ifadelerinin yapisal modele uygun olup olmadigin1 test etmek igin O6l¢im modeli analizleri
gerceklestirilmis, sonrasinda ise uygun bulunan 6l¢ciim modeli sonuglarina gore arastirma modeli
PLS-YEM analizi ile test edilmistir.

4.1. Katimcilarin Demografik Ozelliklerine Iliskin Bulgular
Asagidaki Tablo 1'de katilimcilarin demografik bilgileri goriilmektedir.
Tablo 1. Katiimcilarin Demografik Ozellikleri

Degiskenler Siklik | Yiizde Degiskenler Siklik | Yiizde
Bag-Kur 36 14,4 L Erkek 140 56,0
. - — Cinsiyet

Sigorta | Emekli Sandig 117 46,8 Kadin 110 44,0
Tiiri Sigorta 86 34,4 Medeni Evli 121 48,4
Ozel Sigorta 11 4,4 Durum Bekar 129 51,6

15-24 73 29,2 lIkégretim 4 1,6
25-34 82 32,8 Lise 36 14,4

35-44 33 13,2 Egitim | On Lisans 24 9,6
Yas 45-54 17 6,8 Diizeyi Lisans 146 58,4
55-64 28 11,2 Yiiksek Lisans 27 10,8

65-74 16 6,4 Doktora 13 5,2

75 yas ve lizeri 1 0,4 1500 TL ve alt1 48 19,2

Memur 76 30,4 1501-2500 TL 55 22,0

Isci 23 9,2 TAoﬁ;l;n 2501-3500 TL 60 24,0

Meslek | Emekli 32 12,8 Gelir 3501-4500 TL 42 16,8
Serbest Meslek 25 10,0 4501-5500 TL 21 8,4

Ev Hanimi 13 5,2 5501-6500 TL 10 4,0
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Ogrenci 81 32,4 6501-7500 TL 5 2,0
Diger - - 7501 TL ve tlizeri 9 3,6
Toplam 250 100 Toplam 250 100

Yukaridaki tablo 1 incelendiginde katilimcilarin %14,4’tiiniin sahip oldugu sigorta tiirtintiin Bagkur,
%46,8'inin Emekli Sandig1, %34,4’linlin sigorta, %4,4'lintn ise ozel sigorta oldugu gorilmektedir.
Katilimcilarin demografik 6zellikleri incelendiginde ise katilimcilarin %44’iinti kadinlar, %56’sin1 ise
erkekler olusturmaktadir. Katilimcilarin medeni durumlar incelendiginde ise katihimcilarin
%48,4’linlin evli, yiizde 51,6’sinin ise bekar oldugu gorilmektedir. Katiimcilarin yas dagilimi
incelendiginde ise katilimcilarin buiyiik bir ¢ogunlugun %29,2 ile 15-24 ve %32,8 ile 25-34 yas
araliginda oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin egitim diizeyleri incelendiginde ise katilimcilarin
%°58,4 ile bliylik bir ylizdesinin lisans dlizeyinde egitime sahip oldugu goriilmektedir. Bu oran1 %14,4
ile lise ve %10,8 ile yiiksek lisans diizeyi takip etmektedir. Katihmcilarin %32,4’tinii 68renciler,
%30,4'linti memurlar, %12,8’ini emekliler ve %10’unu serbest meslek ¢alisanlar1 olusturmaktadir.
Bu orani %9,2 ile isciler ve %5,2 ile ev hanimlar: takip etmektedir. Katilimcilarin gelir diizeyleri
incelendiginde ise %19,2’sinin 1500 TL ve alt1, %22’sinin 1501-2500 TL, %24’iintin 2501-3500 TL,
%16,8’inin 3501-4500 TL gelire sahip oldugu goriilmektedir. Bu gelir diizeylerini %8,4 ile 4501-
5500 TL, %4 ile 5501-6500 TL, %2 ile 6501-7500 TL ve %3,6 ile 7501 TL ve iizeri gelir diizeyleri
takip etmektedir.

4.2. Ol¢iim Modeli Analiz Sonuglar

Toplanan verilerin degerlendirilmesi asamasinda ilk olarak o6lgekte yer alan tiim ifadelerin
Cronbach’s Alfa degeri analiz edilmistir. Analiz sonucunda bes boyuttan olusan 6l¢egin Cronbach’s
Alfa degeri 0,94 bulunmustur. Glivenilirlik analizi sonucunda bulunan bu degerin 0,7 degerinden
biiylik olmasi durumunda 6lgegin giivenilir oldugu kabul edilmektedir (Giirbiiz ve Sahin, 2015: 318).
Bu agidan uygulanan 6lgeginin giivenilir oldugu ifade edilebilir.

Arastirma modelinde yer alan degiskenlerin giivenilirlik ve gecerlilik analizleri kapsaminda 6l¢iim
modeli analizleri sonrasinda ise yapisal esitlik modellemesi analizi gerceklestirilmistir. Bu analizler
icin Smart PLS programi kullanilmistir. PLS-YEM son yillarda pazarlama alan yazinda sik kullanilan
Yapisal esitlik modellemesi analiz yontemlerinden birisi olmustur (Henseler, 2017: 361). Kovaryans
temelli YEM analizlerine kiyasla bu analiz tekniginin normal dagilim sartini gerektirmemesi,
karmasik modelleri analiz edebilmesi, istatistiki giicii, daha kii¢liik 6rneklemlerle analiz yapabilmesi
ve uyum iyiligi analizleri gibi analizleri gerektirmemesi (Sarstedt, Ringle ve Hair, 2017: 11-14) bu
analiz yonteminin tercih edilmesine neden olan 6zelliklerdir. Smart PLS programinin kullanici dostu
olmasi da tercih edilmesinde 6nemli etkenlerden biridir. Bu ¢alismada ulasilan 6rneklem biiytkligi
yeterli olmakla birlikte bu program diger 6zellikleri sebebiyle tercih edilmistir.

Onerilen modeldeki hipotezlerin test edilmesinden énce toplanan verilerin giivenilirlik ve gecerlilik
analizlerinin yapilmasi gerekmektedir. Bu baglamda 6ncelikle anket formunda yer alan ifadelerin
faktor ylik degerleri, boyutlarin giivenilirlik ve AVE degerlerine iliskin sonuglar degerlendirilmistir.
Sonrasinda ise modeldeki yapilarin Fornell ve Larcker ve HTMT ayrisma gegerlilik analizleri
yapilmistir.

Hair, Black, Babin ve Anderson (2014: 618-619) 6l¢iim modeli analizi sonucunda faktor yiiklerinin
0,50'nin, Cronbach’s Alpha ve Birlesik Giivenilirlik (CR) degerlerinin 0,70’in, A¢iklanan Ortalama
Varyans (AVE) degerlerinin de 0,50’nin lizerinde olmasi gerektigini belirtmektedirler. Bu ¢calismada
Onerilen arastirma modelinde 5 boyut ve 20 ifade bulunmaktadir. Asagidaki Tablo 2’de her bir
ifadenin faktor yiik analiz sonuclar1 gériilmektedir.
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Tablo 2. Faktor Yiikii Analiz Sonuclari

2=
ifade g 5 2 =
- (3] (=] -
ifadeler Kodlart £, | £ E8| - |28
—~ 0| x| = ® o 5 ®
P =55 &5 | 5T
“a|da|ad| & &
D.1ger ecza.nt.eler ile karsllast.lrlldlgmda bu eczane {iriin ve ADEGER 1 0,633
hizmetler icin daha uygun fiyatlar sunar.
Diger eczanelerle karsilastirildiginda, bu eczane benzer
liriinler /hizmetler icin daha diirtist fiyatlar sunar. ADEGER 2 0,776
Dlger"eczan.elelj ile karsllagtlrlldlglnda bu eczane bana daha ADEGER 3 0,785
fazla licretsiz hizmetler saglar.
Dllger ?czanele.rv}le. kelllrsnllanstlrlldlglnda bu eczanenin bana iyi ADEGER 4 0,852
bir deger verdigini diisiiniiyorum.
Diger eczanelerden ne elde edebilecegimi karsilastirdigimda,
bu eczanenin bana gelecekte iyi bir deger saglayacagini ADEGER 5 0,822
diistiniiyorum.
En.gok alisveris yaptigim eczanenin ¢alisanlari miisterinin PERFORMANS1 0,749
ihtiyaclarini anlar
(;ahlgal.]lar kendilerini miisterinin yerine koyabilme yetenegine PERFORMANS?2 0,834
sahiptir.
Calisanlar her miisteriye uyum saglama yetenegine sahiptir. PERFORMANS3 0,840
Calisanlar miikemmel hizmetiyle miisterilerini sasirtirlar. PERFORMANS4 0,857
Cal}ganl"ar dllge.zr eczanelerde zor bulunan miikkemmel hizmet PERFORMANSS 0,820
kalite diizeyini sunarlar.
Bu eczane hakkindaki olumlu diisiincelerimi ¢evreme sozlii DSADAKAT 1 0,912
olarak paylasirim.
Bu eczaneyi arkadaslarima tavsiye ederim. DSADAKAT 2 0,947
Eger :jlrkadaslarlrr.l bir eczane ariyorsa onlara. en ¢ok alisveris DSADAKAT 3 0,894
yaptigim eczaneyi denemelerini tavsiye ederim.
{\llg.ve.rls yavptlglm eczanenin bir hlzmet sunmak icin ne kadar GUVEN 1 0,790
ileri gidecegi konusunda herhangi bir sinir yoktur.
Alisveris yaptigim eczane sundugu iirtin/hizmetler hakkinda
bir iddiada bulunursa muhtemelen dogrudur. GUVEN 2 0,846
Deneyimlerime gore, bu eczane ¢ok giivenilirdir. GUVEN 3 0,870
Bu eczaneden beklentilerimin ne oldugunu biliyorum. GUVEN 4 0,515
Bu eczaneye sadakat gostermeyi diisiiniiyorum. TSADAKAT 1 0,888
Bu eczane benim ilk se¢imimdir. TSADAKAT 2 0,788
Bu eczanede aradlglrp triinleri buldugum siirece diger TSADAKAT 3 0,833
eczanelerden alisveris yapmam.

Yukaridaki tablo 2 incelendiginde tiim ifadelerin faktor yiiklerinin 0,50'nin iizerinde oldugu
gorilmektedir. Kendi boyutlar icerisinde toplanan ifadelerin faktor yiiklerinin 0,515 ile 0,947
arasindadir. Bu anlamda analizden cikarilan ifade olmamistir. Asagidaki Tablo 3’de ise Olgeklerin
guvenilirlik ve gecerlilik analizi sonuglar1 goriilmektedir.
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Tablo 3. Ol¢eklerin Giivenilirlik Ve Gecerlilik Analizi Sonuglar:

2 Cronbach's Alfa Birlesik Giivenilirlik . .
Olgekler Degeri (S)CR) Degeri AVE Degeri
Algilanan Deger 0,84 0,88 0,60
Calisan Performansi 0,88 0,91 0,67
Davranigsal Sadakat 0,91 0,94 0,59
Giiven 0,76 0,85 0,73
Tutumsal Sadakat 0,79 0,88 0,70

Yukaridaki tablo 3 incelendiginde, her bir boyutun Cronbach’s Apha degerlerinin 0,76 ile 0,91,
birlesik giivenilirlik degerlerinin ise 0,85 ile 0,94 arasinda oldugu goriilmektedir. Bu degerler 6lcegin
kendi icinde tutarh oldugunu gostermektedir. Boyutlarin AVE degerleri incelendiginde ise bulunan
degerlerin 0,59 ile 0,73 arasinda oldugu goriilmektedir. Bu sonuglar ise birlesme gecerliligi sartinin
yerine getirildigini gostermektedir.

Asagidaki Tablo 4’de ise boyutlarda yer alan ifadelerin kendi boyutu icerisinde toplanip
toplanmadigini gésteren ¢apraz yiik analiz sonuglar gériilmektedir.

Tablo 4. Capraz Yiik Analiz Sonuclari

Algilanan Davranigsal Giiven Tutumsal Calisan
Deger Sadakat Sadakat Performansi
ADEGER 1 0,633 0,229 0,399 0,341 0,388
ADEGER 2 0,776 0,469 0,496 0,478 0,422
ADEGER 3 0,785 0,528 0,559 0,450 0,482
ADEGER 4 0,852 0,658 0,704 0,646 0,681
ADEGER 5 0,822 0,651 0,731 0,613 0,707
DSADAKAT 1 0,589 0,912 0,650 0,534 0,586
DSADAKAT 2 0,638 0,947 0,634 0,577 0,571
DSADAKAT 3 0,663 0,894 0,662 0,601 0,586
GUVEN 1 0,669 0,539 0,790 0,524 0,610
GUVEN 2 0,601 0,547 0,846 0,549 0,629
GUVEN 3 0,659 0,671 0,870 0,551 0,704
GUVEN 4 0,392 0,379 0,515 0,472 0,299
PERFORMANS1 0,513 0,551 0,592 0,444 0,749
PERFORMANS?2 0,561 0,543 0,602 0,445 0,834
PERFORMANS3 0,567 0,483 0,597 0,424 0,840
PERFORMANS4 0,643 0,533 0,657 0,460 0,857
PERFORMANSS5 0,646 0,493 0,642 0,461 0,820
TSADAKAT 1 0,663 0,606 0,673 0,888 0,535
TSADAKAT 2 0,496 0,366 0,471 0,788 0,367
TSADAKAT 3 0,510 0,559 0,532 0,833 0,443

Yukaridaki tablo 4 incelendiginde, her bir boyutta yer alan ifadelerin kendi boyutu igerisinde
toplandigi ve binisik maddenin olmadigi goriilmektedir.

Ayrisma gecerliligi analizi icin bu ¢alismada Fornell ve Larcker (1981) ile HTMT kriterine gore
ayrisma gecerlilik analizleri yapilmistir. Fornell ve Larcker (1981) ayrisma gecerliliginin
saglanabilmesi icin arastirmada yer alan boyutlarin her birinin AVE degerinin karekokii alindiginda
bulunan degerinin boyutlar arasindaki korelasyonlardan daha yiiksek olmasi gerekmektedir.
Fornell-Larcker ayrisma gecerlilik analiz sonuclar1 asagidaki Tablo 5’de goriilmektedir.
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Tablo 5. Fornell-Larcker Kriterine Gore Bulunan Ayrisma Gegerliligi Analiz Sonuglari

Boyutlar Algllzjman Davranigsal Giiven Tutumsal Calisan
Deger Sadakat Sadakat Performansi

Algilanan Deger 0,777

Davranigsal Sadakat 0,688 0,918

Giiven 0,769 0,707 0,768

Tutumsal Sadakat 0,673 0,623 0,678 0,837

Calisan Performansi 0,717 0,633 0,754 0,545 0,821

Not: Tabloda koyu olarak yazilan degerler her bir boyutun AVE degerinin karekék degeridir.

Yukarida yer alan Tablo 5 incelendiginde, tabloda koyu olarak gosterilen her bir boyutun AVE
degerinin karekokiniin, ilgili degiskenin diger boyutlarla olan korelasyon degerlerinden daha
yliksek ciktig1 goriilmektedir. Sonug¢ olarak Fornell ve Larcker ayrisma gecerliligi kriterine gore
gecerlik sart1 elde edilmistir.

Gegerlilik ile ilgili son yillarda ortaya konan bir baska Kkriter ise Henseler, Ringle ve Sarstedt (2015)
tarafindan 6nerilen HTMT (Heterotrait-Monotrait Ratio) rasyosudur. Bu kritere gére bulunan HTMT
degeri 0,85 degerinin altinda bir deger olmalidir. Ancak ilgili boyutlar benzer bir icerige sahiplerse
HTMT kriteri 0,90 degerine kadar da kabul edilmektedir (Henseler ve digerleri, 2015). Asagidaki
Tablo 6’da bu kritere gore elde edilen ayrisma gecerlilik analiz sonuclar1 goriilmektedir.

Tablo 6. HTMT Kriterine Gore Bulunan Ayrisma Gecerliligi Analiz Sonuclari
.. Algilanan Davranissal . Tutumsal alisan
Olgekler geger Sadakzt Given Sadakat Peffor;anm
Algilanan Deger
Davranissal Sadakat 0,744
Giiven 0,926 0,850
Tutumsal Sadakat 0,787 0,719 0,880
Calisan Performansi 0,796 0,711 0,906 0,643

Tablo 6 incelendiginde, giiven ve algilanan deger ile giiven ve calisan performansi arasindaki
degerler disinda HTMT kriteri icin gerekli sartlarin yerine getirildigi gériilmektedir. Ozellikle Fornell
ve Larcker ayrisma gecerliligi sartlar1 saglandigl icin ayrisma gecerliliginin saglandigi
degerlendirmesi yapilabilir.

Sonug olarak, yukarida gergeklestirilen ve sonuclari degerlendirilen 6l¢iim modeli analiz sonuglari,
Onerilen arastirma modelindeki ifadelerin ve boyutlarin yapisal esitlik modellemesi analizini
gerceklestirmeye uygun oldugunu gostermektedir.

4.3. PLS-YEM Analiz Sonuglari

Bu bolimde oOnerilen arastirma modeli PLS Yapisal Esitlik Modeli (PLS-YEM) analiziyle
degerlendirilmistir. Yapisal esitlik modellemesi analizinde kismi en kiiciik kareler yol analizi
kullanilmistir. Modeldeki degiskenler degerlendirilirken 3, t-degerleri (t degeri > 1,96), R2, etki
biytkligi (f2) ve tahmin giicii (Q%) degerlerinin analizi gerceklestirilmistir. Modeldeki yol
katsayilari, dogrusallik (VIF), etki buytkligi (f2) ve R2? degerleri PLS algoritmasi c¢ahistirilarak
hesaplanmis; modelin tahmin giicti (Q2) degeri ise blindfolding analizi calistirilarak hesaplanmistir.
Yeniden ornekleme (bootstrapping) teknigi kullanilmak suretiyle t-degerleri, 6rneklemden 5000 alt
orneklem alinarak hesaplanmistir. Onerilen arastirma modelinin PLS-YEM analiz sonuglari asagidaki
Sekil 2’de goriilmektedir.
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Sekil 2. PLS-YEM Analiz Sonucu Ekran Goriinttisi

ADEGER 1
L~
ADEGER2 | 11750 TSADAKAT 1
*24847 722827
ADEGER 3 424383 0.367 (0.000) —————»| —21.999 b TSADAKAT 2
54.504 T32.523
ADEGER 4 | 49027 TSADAKAT 3
/ Algil
ADEGER 5 De
0.717 (0.000)
PERFORMANS1
h 1
PERFORMANS2 21330 0338 (0.000)
21205y
PERFORMAMNS3 437.931 = 0470 (0.000) 0.187 (0.007)
228287
PERFORMANSA 32,098
A Calisan 0.283 (0.000)
PERFORMANS5 Performans!
0.416 (0.000)
GUVEN 1
| DSADAKAT 1
GUVEN 2 ‘_32752? 52.813
(60302 0363 (0.000) ————————H 88,395 -$DSADAKAT 2
GUVEN3 o0 71237,
' DSADAKAT 3
GUVEN 4 Giiven Davranissal
Sadakat
PLS Yapisal Esitlik Modellemesi yol analizi sonuglar1 asagidaki Tablo 7’de goriilmektedir.
Tablo 7. Yapisal Esitlik Modeli Yol Analizi Sonuglari
St
o
~ Standardize
3 Yollar Beta Standart | T ... | PDegeri
g Hata Istatistigi
k= Katsayisi
=
H: | Calisan Performansi --> Algilanan Deger 0,717 0,026 27,491 0,000
H: | Calisan Performansi --> Giliven 0,416 0,056 7,397 0,000
H; | Algilanan Deger --> Giiven 0,470 0,057 8,208 0,000
H, | Algilanan Deger --> Tutumsal Sadakat 0,367 0,077 4,792 0,000
Hs | Algilanan Deger --> Davranissal Sadakat 0,283 0,076 3,720 0,000
He¢ | Gliven --> Tutumsal Sadakat 0,398 0,074 5,354 0,000
H; | Gliven --> Davranissal Sadakat 0,363 0,080 4,538 0,000
Hg | Tutumsal Sadakat --> Davranissal Sadakat 0,187 0,069 2,689 0,007

Tablo 7 incelendiginde tiim hipotezlerin p degerlerinin 0,05’den kii¢iik oldugu goriilmektedir.
Dolayisiyla onerilen tim hipotezler desteklenmistir. Her bir boyut arasindaki yol katsayilar ise
asagida degerlendirilmistir.

Calisan performansi boyutunun algilanan deger boyutu lizerindeki etkisine iliskin H1 hipotezinin
standardize beta katsayisi incelendiginde ¢alisan performansi boyutunun algilanan deger {izerinde
B=0,717 diizeyinde oldukga yiiksek bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir.
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Calisan performansi boyutunun giiven boyutu tizerindeki etkisine iliskin Hz hipotezinin standardize
beta katsayisi incelendiginde ise ¢alisan performansi boyutunun giiven boyutu iizerinde =0,416
diizeyinde dnemli bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir.

Algilanan deger boyutunun giiven tizerindeki etkisine iliskin H3 hipotezinin standardize beta
katsayisi1 incelendiginde ise bu boyutun giiven iizerinde =0,470 diizeyinde énemli bir etkiye sahip
oldugu goriilmektedir.

Algilanan deger boyutunun tutumsal sadakat tizerindeki etkisine iliskin H4 hipotezinin standardize
beta katsayisi incelendiginde ise Algilanan deger boyutunun tutumsal sadakat lizerinde (=0,367
diizeyinde 6nemli bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir.

Algilanan deger boyutunun davranissal sadakat tizerindeki etkisine iliskin Hs hipotezinin etki oranini
ifade eden standardize beta katsayisi incelendiginde ise algilanan deger boyutunun davranigsal
sadakat lizerinde 3 =0,283 diizeyinde bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir.

Gliven boyutunun tutumsal sadakat lizerindeki etkisine iliskin He hipotezinin standardize beta
katsayis1 incelendiginde ise giiven boyutunun tutumsal sadakat iizerinde [3=0,398 diizeyinde bir
etkiye sahip oldugu goriilmektedir.

Gliven boyutunun davranissal sadakat lizerindeki etkisine iliskin H7 hipotezinin standardize beta
katsayisi incelendiginde ise bu boyutun davranissal sadakat lizerinde 3=0,363 diizeyinde bir etkiye
sahip oldugu gorilmektedir.

Tutumsal sadakat boyutunun davranigsal sadakat tlizerindeki etkisine iliskin Hs hipotezinin
standardize beta katsayisi incelendiginde ise tutumsal sadakat boyutunun davranissal sadakat
tizerinde $=0,187 diizeyinde bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir.

4.4. Yapisal Modele iliskin Degerlerin Analiz Sonuglari

Asagidaki Tablo 8'de yapisal esitlik modelinin R?, f2, Q2 ve VIF degerleri verilmekte ve elde edilen
sonuglar asagida degerlendirilmektedir.

Tablo 8. Yapisal Esitlik Modelinin R?, f2, Q2, VIF Analiz Sonuglari

Yollar f2Degeri | VIF Degeri | R? Degeri | Q? Degeri
Calisan Performansi --> Algilanan Deger 1,060 1,000 0,515 0,293
Calisan Perfovrman51 > Giiven 0,261 2,060 0.676 0.390
Algilanan Deger --> Giiven 0,330 2,060
Alugllanan Deger --> Tutumsal Sadakat 0,116 2,446 0.516 0,350
Giiven --> Tutumsal Sadakat 0,131 2,446
Algilanan Deger --> Davranigsal Sadakat 0,068 2,729
Giiven --> Davranigsal Sadakat 0,110 2,766 0,568 0,468
Tutumsal Sadakat --> Davranissal Sadakat 0,038 2,067

Tablo 8 incelendiginde endojen ve egzojen tiim boyutlarin i¢sel VIF degerlerinin 1,000 ile 2,766
arasinda oldugu ve bu degerlerin literatiirde esik deger olarak nitelenen 5 degerinden (Alj,
Rasoolimanesh, Sarstesdt, Ringle ve Ryu, 2018: 529; Garson, 2016: 77; Hair, Ringle ve Sarstedt, 2011:
145) daha disiik oldugu goriilmektedir. Bu nedenle gizil degiskenleri ifade eden boyutlar arasinda
dogrusallik ile ilgili bir sorunun olmadigi ifade edilebilir.

Icsel modelin analizinde R? degerinin de analiz edilmesi gerektiginden (Hair, Hult, Ringle ve Sarstedt,
2017) bu asamada endojen degiskenlerin R2 degerleri de analize tabi tutulmustur. Analiz sonucunda
bulunan RZ? degerleri incelendiginde, egzojen boyutlarin endojen boyutlar1 genel itibariyle yiliksek
diizeyde acikladig1 ifade edilebilir. Bu baglamda calisan performansi boyutu algilanan deger
boyutunu %51,5, calisan performansi ve algilanan deger boyutu giiveni %67,6 algilanan deger ve
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giiven boyutu tutumsal sadakati %51,6 algilanan deger, giiven ve tutumsal sadakat boyutlar: ise
davranissal sadakat boyutunu %56,8 diizeyinde agiklamaktadir.

Yapisal modelin incelenmesi gereken bir diger degeri de etki biiyiikliigii olarak bilinen {2 degeridir.
Bu degerin 0,02, 0,15 ve 0,35 arasinda olmasi sirasiyla kii¢ilik, orta ve biiyiik etki diizeylerini ifade
etmektedir (Cohen, 1988). Tablo 8 incelendiginde, analiz sonucunda bulunan calisan performansi
boyutunun algilanan deger tizerindeki etki degeri biiyiik, ¢alisan performansinin giiven ve algilanan
degerin giiven tlizerindeki etki degerlerinin orta, digeri etki biiytikliiklerinin ise kiiciik diizeyde
oldugu goriilmektedir.

Blindfolding analizi ¢alistirilarak bulunan Q? degeri, 6nerilen arastirma modelinin tahmini giiciine
sahip olup olmadigini (Ali, Amin ve Cobanoglu, 2016: 463) ortaya koymaktadir. Arastirma modelinin
tahmin giiciine sahip oldugunun ifade edilebilmesi i¢cin Q2 degerinin sifirdan biiylik olmasi
gerekmektedir. Sifirdan biiyiik bulunan Q? degerleri, egzojen degiskenlerin endojen degiskenleri
tahmin etme giiciine sahip oldugunu géstermektedir (Hair ve digerleri, 2011: 145; Peng ve Lai, 2012:
473). Tablo 8 incelendiginde Q? degerlerinin 0,293 ile 0,468 bulunmustur. Bulunan bu degerler
Onerilen arastirma modelinin tahmin giiciine sahip oldugunu ifade etmektedir.

5. SONUC

Bu c¢alismanin amaci, iilkemiz saglik sektoriiniin 6nemli unsurlarindan biri olan eczanelerdeki
calisanlarin ortaya koyduklar1 performansin miisteri olarak hasta ve/veya hasta yakinlarinin
algiladig1 degere ve glivene etkisini ve bu iki boyutun da miisterilerin sectikleri eczanelere yonelik
tutumsal ve davranissal sadakat boyutlari lizerindeki etkisini ortaya koymaktir. Calisma literatiire
saglayacag1 katkilarin yani sira pratik hayatta artik rekabetci bir ortamda bulunan eczanelerin
yasamlarini stirdiirebilmeleri acisindan da 6nemlidir. Gliniimiizde tiim isletmelerde oldugu gibi
eczanelerde de miisteri giiveninin ve algilanin degerin saglanmasi ve arttirilmasi, sonrasinda da
miisteri sadakatinin elde edilmesi olduk¢a 6nemli olmaktadir. Saghk sektériinde bu durum insan
saglig1 s6z konusu oldugu i¢in miisteriler tarafindan daha da 6nemsenen bir durum olabilmektedir.
Bu nedenle miisteriler eczane segerken ¢alisan performansi, giiven, algilanan deger gibi konulara da
onem verebilmekte ve bu durum miisterilerin tutumsal ve davranissal sadakatini etkilemektedir.

Bu calismada eczane isletmelerindeki calisan performansi, algilanan deger, giiven ve sadakat
boyutlarinin birbirlerine etkileri arastirilmistir. Bu amagcla, ¢alisan performansi boyutunun algilanan
deger ve giiven boyutuna, algilanan degerin gliven boyutuna ve algilanan deger ve giiven boyutunun
tutumsal ve davranissal sadakat boyutlarina etkisi arastirilmis olup, onerilen tiim hipotezler
desteklenmistir.

Arastirma sonucunda ¢alisan performansi boyutunun algilanan deger ve giiven boyutlarina anlamh
ve olumlu etkisinin oldugu bulunmustur. Elde edilen bu sonuglar Athavale ve digerleri (2015), Konuk
(2018), Perepelkin ve Zhang (2011), Prepelkin ve Zhang (2014), Rabbanee ve digerleri, (2015) ve
Yildiz (2017) tarafindan yapilan c¢alismalarin sonuglariyla tutarhidir. Calisan performansinin
algilanan deger ve giiven lizerindeki etkilerini belirten yollara iliskin arastirma sonuclari
incelendiginde eczane ¢alisanlarinin sergiledikleri performansin algilanan deger ve giiven tizerindeki
etkilerinin oldukca yiiksek oldugu gorilmektedir. Etki dizeyleri acgisindan o6zellikle ¢alisan
performansinin algilanan deger iizerindeki etkisinin (0,717) giiven iizerindeki etkiye (0,416) kiyasla
daha ytiksek oldugu goriilmektedir. Bu noktada miisteri olarak hasta veya hasta yakinlarinin eczane
alisverislerinde satin aldiklari ile bunun karsiliginda katlandiklar1 maliyetleri olduke¢a yiiksek
diizeyde 6nemsedikleri ifade edilebilir.

Arastirma sonucunda bulunan bir diger 6nemli sonug algilanan deger boyutunun gtiven, tutumsal ve
davranissal sadakate etkisinin anlamli ve olumlu oldugudur. Bu noktada o6nerilen hipotezler kabul
edilmis olup, arastirma sonugclar1 6nceki arastirmalarin sonuglari (Bolton ve Drew, 1991; Chaudri ve
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Holbrook, 2001; Chen ve Tsai, 2006; El-Adly, 2018; Eren ve Erge, 2012; Harris ve Goode, 2004;,
Kalyoncuoglu ve Faiz, 2017; Lai ve digerleri, 2009; Morgan ve Govender, 2017; Nitadpakorn, 2017;
Rasheed ve Abadi, 2014; Salegna ve Goodwin, 2005; Tiirker ve Tiirker, 2013; Tirkyilmaz ve Ozkan,
2004; Yildiz, 2017) ile tutarlh bulunmustur. Arastirma sonucunda bulunan yol Kkatsayilari
incelendiginde algilanan degerin 6zellikle giiven (0,470) ve tutumsal sadakat (0,367) lizerindeki
etkisinin yliksek oldugu goriilmektedir. Algilanan degerin davranissal sadakate etkisi ise bu iki etkiye
nazaran daha diisiik (0,283) bulunmustur. Eczacilik sektoriindeki satin alimlar genel olarak ihtiyag
ortaya ciktifinda gerceklesmektedir. Bu anlamda miisteri olarak hasta veya hasta yakinlarinin
alisverisi de herhangi bir hastalik veya benzer bir ihtiya¢ dogrultusunda yapilmaktadir. Tutumsal
sadakat daha once ifade edildigi gibi miisterilerin alisveris yapmasa bile sadakatli miisteri olmaya
devam etmesi, isletmeye karsi1 duygusal baga sahip olmasi ve tavsiye etme egilimi gostermesini ifade
etmektedir. Bu ifadeden yola ¢ikarak miisterilerin algilanan deger diizeyi ne kadar yiiksek olursa bu
faaliyetleri iceren tutumsal sadakatinin de o derece yiiksek olacagi dne siiriilebilir.

Arastirma sonucunda giiven boyutunun tutumsal ve davranigsal sadakat boyutlar lizerinde de
olumlu etkilerinin oldugu bulunmustur. Elde edilen bu sonuclar Antunes ve digerleri (2015),
Castaldo ve digerleri (2016) ve Cagirci ve Yegenoglu (2007) tarafindan yapilan calismalarin sonuclari
ile tutarli bulunmustur. Giiven zaman iginde kazanilan bir duygudur. Miisteri olarak ifade
edebilecegimiz hasta veya hasta yakinlarinin alisveris deneyimleri ve bu calismada Onceki
hipotezlerde test edilen zaman iginde eczane calisanlarinin performanslari ne kadar iyi ise
misterilerin eczane calisanlarina veya bir diger ifadeyle eczaneye olan giivenleri olusmaktadir.
Zaman icinde olusan ve siirdiirtilen bu giiven hem tutumsal hem de davranissal sadakati sirasiyla
0,398 ve 0,363 diizeyinde etkilemektedir. Bu noktada giivenin davranissal sadakat ilizerindeki
etkisinin daha yiiksek oldugu da goriilmektedir. Bir diger ifadeyle miisteriler satin alma ihtiyaclari
ortaya ciktiginda oncelikle glivendikleri eczaneleri tercih edeceklerdir. Sonug olarak miisterilerle
iliskilerin iyi bir sekilde olusturulmasinda c¢alisan performansi 6nemli olup, c¢alisanlarin
hizmetlerinin giiven olusturmasi neticesinde sadakatin de saglanacagi gériilmektedir.

Bu ¢alismada arastirilan son hipotez tutumsal sadakatin davranissal sadakat tizerindeki etkilerine
iliskindir. Arastirma sonucunda tutumsal sadakatin davranissal sadakat lizerinde pozitif etkisinin
(0,187) oldugu bulunmustur. Bu sonug¢ beklenen bir sonu¢ olmakla birlikte etki diizeyinin daha
ylksek olmasi beklenebilirdi.

Arastirma sonuglar1 genel olarak degerlendirildiginde o6zellikle eczane c¢alisanlarinin
performanslarinin gelistirilmesine yonelik 6nlemlerin alinmasi gerektigi goriilmektedir. Bu anlamda
eczane c¢alisanlarinin ise alinmasinda nitelikli Kisilerin secilmesi, ¢iraklik ve kalfalik gibi
uygulamalarla iyi bir egitimden gecirilmesi, miisterilere sunulacak hizmet kalitesinin saglanabilmesi
icin misteri iliskilerine iliskin politikalarin belirlenmesi, hizmet sunum siirec¢lerinin ¢ikarilmas;,
calisanlarin motivasyonunun siirekliliginin saglanmasi ve gereken diizeyde performans kontroliiniin
yerine getirilmesi gerekmektedir. Dogal olarak burada onerilen konularin, eczanenin tim
stireclerinden ve isleyisinden sorumlu olan eczacilar i¢in de yerine getirilmesi gerektigi ifade
edilmelidir. Calisan performansinin algilanan deger basta olmak iizere giiveni de etkiledigini ve
glivenin zaman icinde zor kazanilan, ancak kolay kaybedilebilen bir 6zellik oldugu da
unutulmamalidir.

Pratige yonelik bir diger konu da 6zellikle sigorta kapsami disinda eczanelerde satilan iiriinler
konusunda miisterilerin algiladiklari degere iliskindir. Bu konuda eczane yonetiminden sorumlu
olanlar miisterilerine faydayi nasil daha iyi sunabileceklerine iliskin stratejiler gelistirmelidirler.
Ayrica algilanan degeri belirleyen diger unsur olan maliyetleri konusunda da iyi bir isletmecilik bilgi
ve yOnetimine de ihtiyaclari bulunmaktadir. Dolayisiyla isletme alanindaki konularda eczacilarin
kisisel gelisimlerini ylikseltecek ¢abalar icerisine girmeleri dnerilebilir.
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Onerilen arastirma modeli teorik yapilar1 desteklemektir. Bununla birlikte analiz sonucunda bulunan
Q2 degeri, 6nerilen arastirma modelinin tahmini giiciine sahip oldugunu géstermektedir. Ayrica elde
edilen R? degerleri endojen degiskenlerin az sayidaki endojen degisken tarafindan sosyal bilimler
alani icin oldukea yiiksek diizeyde agiklandigini géstermektedir. Bir diger ifadeyle bu calismanin
sonuclart gercek hayati yansitmakta ve ele alinan egzojen degiskenler eczacilik sektoriinde
miisterilerin algilanan deger, giiven ve sadakate iliskin diisiincelerini etkilemektedir. Bu nedenle
arastirma sonuclari sadece teorik degil, pratik yasama da énemli bir katki potansiyeline sahiptir.

Bircok calismada oldugu gibi bu calisma da bazi sinirlamalara sahiptir. Calismanin anakiitlesi ve
orneklemi Burdur ilinde yasayan eczane miisterileridir. Ayrica ¢alismada kolayda o6rnekleme
yontemi kullanilmistir. Bu iki durum arastirma sonuglarinin genellestirilebilmesini sinirlamaktadir.
Bu nedenle gelecekte yapilacak calismalarin tesadiifi 6rnekleme yontemleri kullanilarak tiim
Turkiye’yi kapsayacak sekilde yapilmasi arastirma sonuglarinin genellestirilebilir olmasina katki
saglayacaktir. Analiz yontemi olarak bu ¢alismada yapisal esitlik modellemesi analizi kullanilmistir.
Bu tiir bir analiz yontemine demografik degiskenler gibi kategorik diizenleyici degiskenler katilarak
analizler ¢esitlendirilebilir. Son olarak arastirma modeline farkli boyutlar katilarak arastirma modeli
daha kapsamli bir hale getirilebilir.
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EXTENDED ABSTRACT

The Effects of Employee Performance, Perceived Value and Trust Factors on Attitudinal and
Behavioural Loyalty of Pharmacy Customers

1. Introduction

In the pharmacy sector, the services provided by pharmacy employees can significantly affect the
perceived value and trust of patients and patient relatives, who can be expressed as customers.
These factors can also be antecedents that significantly affect customer loyalty. This study aims to
reveal the effect of the performance of the employees in pharmacies on the perceived value and trust
by the pharmacy customers, and the possible effects of these factors on the customers' attitudinal
and behavioural loyalty towards pharmacies.

2. Data Set and Method

The research was carried out in the city centre of Burdur between November 15, 2019, and
December 25, 2019. The convenience sampling method was used in the research. Research data
were collected by face-to-face survey method. The data were evaluated by frequency analysis and
structural equation modeling analysis. Smart PLS (Ringle, Wende, & Becker, 2015) program was
used to test the research hypotheses and model. In this context, first of all, measurement model
analyses were carried out to test whether the scale expressions were suitable for the structural
model. Then the research model was tested with PLS-SEM analysis.

3. Empirical Findings

As aresult of the analysis, it was found that employee performance positively affected the perceived
value and trust of pharmacy customers. In addition, perceived value has significant and positive
effects on trust, attitudinal loyalty and behavioural loyalty. The trust factor also has a significant and
positive effect on pharmacy customers' attitudinal and behavioural loyalty. Finally, it was found that
attitudinal loyalty also positively affected behavioural loyalty.

When the standardized beta coefficient of the H1 hypothesis regarding the effect of the employee
performance dimension on the perceived value dimension is examined, it is seen that the employee
performance dimension has a very high effect on the perceived value at the level of $=0.717. When
the standardized beta coefficient of the H:z hypothesis regarding the effect of the employee
performance dimension on the trust dimension is examined, it is seen that the employee
performance dimension has a significant effect at the level of $=0.416 on the trust dimension. When
the standardized beta coefficient of the H3 hypothesis regarding the effect of the perceived value
dimension on trust is examined, it is seen that this dimension has a significant effect on trust at the
level of =0.470. When the standardized beta coefficient of the H4 hypothesis regarding the effect of
the perceived value dimension on attitudinal loyalty is examined, it is seen that the perceived value
dimension has a significant effect on attitudinal loyalty at the level of (=0.367. When the
standardized beta coefficient, which expresses the effect ratio of the Hs hypothesis regarding the
effect of the perceived value dimension on behavioural loyalty, is examined, it is seen that the
perceived value dimension has an effect of § = 0.283 on behavioural loyalty. When the standardized
beta coefficient of the He hypothesis regarding the effect of the trust dimension on attitudinal loyalty
is examined, it is seen that the trust dimension has an effect of 3=0.398 on attitudinal loyalty. When
the standardized beta coefficient of the H7 hypothesis regarding the effect of the trust dimension on
behavioural loyalty is examined, it is seen that this dimension has an effect of $=0.363 on
behavioural loyalty. When the standardized beta coefficient of the Hs hypothesis regarding the effect
of attitudinal loyalty dimension on behavioural loyalty is examined, it is seen that the attitudinal
loyalty dimension has an effect of 3=0.187 on behavioural loyalty.
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The inner VIF values of all dimensions in the research model range from 1,000 to 2.766. These values
are lower than the threshold value of 5 in the literature (Ali, Rasoolimanesh, Sarstesdt, Ringle and
Ryu, 2018: 529; Garson, 2016: 77; Hair, Ringle and Sarstedt, 2011: 145). For this reason, it can be
stated that there is no problem with collinearity between the dimensions expressing latent variables.
When the R2 values found as a result of the analysis are examined, it can be stated that the exogenous
dimensions explain the endogenous dimensions at a high level.

4. Discussion and Conclusion

In this study, the effect of the performance of the employees in pharmacies, which is one of the
important elements of the health sector in our country, on the value and trust perceived by the
patients and/or their relatives as customers, and the effects of these two dimensions on the
attitudinal and behavioural loyalty dimensions to the pharmacies chosen by the customers were
investigated. As a result of the analysis, all proposed hypotheses were supported.

The research results show that employee performance affects pharmacy customers' perceived value
and trust. For this reason, necessary precautions should be taken, and motivation tools should be
used effectively for the employees to perform well. In addition, since the perceived value and trust
are very effective in the attitudinal and behavioural loyalty of the customers towards the
pharmacies, the efforts of the pharmacy staff should be directed towards increasing the perceived
value of the customers and establishing trust. The research results contribute to the limited
literature on this subject and the field of pharmacy from a sectoral perspective.
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