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Ozet

mast, gunumiz pazarlamacilart igin oldukga nemli
miisteri sadakati gibi kavramlarin yamnda onlarin
oncelleri de pazarlama arastirmactlarinin ve uygulamacilarinin iizerinde gittikge
daha yogun ¢aligtiklan konular olmaktadir. Tiiketicilerin satin alim sonrasit
davramglan, tiketicilerin pazarlama faaliyetlerine karst tepkilerinin ongoristinde
onemli bir rol oynamaktadir. I'iiketicilerin satin alim sonrast degerlendirmeleri
miigteri sadakatini belirlemektedir. Bundan dolayi, miigteri sadakatinin tahmin

edilmesi, firmalar icin oldukga snemli olmaktadir.

,
liiketici davramiglarimin anlagl
bir konudur, Miigteri tatmini,

, onun belirleyiciler arasindaki iligkiyi
rin hangisinin daha iyi uyum
dcgcrlendirmektir’. Bu amag
n degerlendirilmesi
denklem modelleri
sadakatinin  temel

milsteri sadakati ile
mevcut kuramsal modelle
sektorii  agisindan

Bu calismanin amaci,
incelemek ve literatiirde

verecegini  Tiirk bankactlik
dogrultusunda Tiirkiye'nin dort ilinde bankacilik hizmetlerini

icn  anket wygulamast yapilmighr. Analizlerde yapzsal
kullanilmistrr Bulgular, bankactlik sektoriinde  miigtert

belirleyicisinin tatmin oldugunu ghstt'rrlxr'klcdir.

Anahtar Kelimeler: Muiisten Sadakati, Miigteri sadakati modellert, Miigteri

tatmini, Hizmet kalitest.

Arastirmarnun verileri ilk yazann doktora tezinden alinmustir.
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Abstract
Underst
standing cons
e ¢ ns oy >
The concepts (?/' . umer behavior is of crucial
are SL’HUIQ ] customer '\‘l“-‘,’ih tHon. cust ’ ”I.']'«'I[.lh‘«l- for todays marke!
eavy atte stomer lovalh narkeier
» . ention of re alty as we
P”r(‘llagv . pE J of researchers . ! wir g A e 1
i e behaviors of consumers o chers and practitioners of market { \ v \ avramlarindan biri
ctions of cons y J : ay sienific y of marketing. Post . )
T f consumer towards & ant role in vredictine possibl y rim naktadir. Pazarlama
consumers determine § a marketing stimuli. P prediciing possivie jutur ) ‘
]”‘l’dl'(‘[ She cae ‘1 customer ll'l/’][h/ ’)-” li. Post-pun fans analentingy of ) \ la calismann y .\‘\1[\113‘:1 ve
stomer lo ence, it 1s o g nin | \
(]/411/}/_ is important for the firms t . ' ova O ollerinin neler
The aim of this study is t ATa | , Qikler olmasima  ragmen
4y / S ¢ is to e ) ' | )
its antecedents. Also i examine the "’]”““”'}“I' s | assopoule 000, miisteri
] » i stomer " < s Deiueen « bromow | y { )
ﬁt e h””“”“\' sector. For lm/'l“v'/ models wer ustomer loyaily and ’ in ldugu | onusunda, tum
% four I,r“z:,_” ; . For the purpose of thi ¢ compared in terms goodn ‘ ) - \ teld
/ 5 ) s 1S eoodness of ' ! s "t ) ’ > > <
methodolo ces of Turkey. In the anal study, a questionnaire 1 » ir modelden bahsetmek
0Q . Y ar v ' LD was carried out \
b s 8Y was used. Findings ind walysis of Structural Faouat "y irrea Ol \ ! vout arastirma bulgulari, milsteri
eterminant of cus 8s indicate that in b al Equation Models SEM . ‘ '
it of customer loyalty at in banking industry satisfact adakati emedeki gorece belir leyicilikleri
. ; satisfaction 1s ih .
Keywords: Cust Rl Ornegin, bazi rrastirmalarda lacobuccl
A vl il stomer Lo . y . N §
Service Quality yalty, Models of Customer 1 s )ean, 2001; Caruana Ve Malta, 2002
: ¢ ovalty ) . :
valty, Customer Satisfaction ) larak ortaya kovulurken, baz
\if «ter  tatmini vaninda hizmet
\ fade ed aektedu
it \ n olarak } arsilasilan migtern sadakati
s lamindal bankacilik sektdri acisindan
{ le¢iskenlert wrasindaki iliskilerin ortaya
tasimaktadir Birincisi literatiirde mevcut
erind hangisinin rirk Bankac ik sektord
\ faha | wwum vereceginin belirlenmesi, hem
i etkile inceleyen lll\'r‘\lnr\h' ortaya cikan
wHavacag kuramsal katki acisindan, hem de banka
inin sadakatlerind dogrudan belirleyen stratejik
wandan onem t‘\u'.n‘.llkl.uhl
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sadakati {1zerinde etkisi
algilanan deger
g\‘ll&“\il(‘l'(' 151K
arastirilmasi

miisteri
tatmin1 Ve

ortaya gikan
lhk‘.l\lsinin

wucunda
ot kalitesi miisteri
ralamalarn 'hmuuumi.\
|.araci-sonu

w61 1ligkile rde oncel

{eki bazi calismalarda, ele alinan yapilann
yer verilmis,

literature
faky olerinde tilkeler arasl ku|‘~.1I(\stn'm.1lam
‘..\',Hﬂ‘il.nnn\.n\ dolay1, miigter s‘adakatind(‘ onemli
tnin degiskenlik s"n\h‘!\h.\"‘l tespit edilmistir. Bu acidan
N . kiiltirel farklihklarin, tilketici

Mizdeki cosval Ve
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