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Bu calismanin amaci, marka imajinin tutumsal marka sadakatine olan etkisini belirlemektir. Arastirmanin evrenini Bingél'de yer alan
isletme belgeli ve belediye belgeli tesislerde konaklayan otel misterileri olusturmaktadir. Kolayda drneklem yontemiyle 272 kisiye
ulasiimis olup, kullanilan dlceklerin gegerlilik ve givenilirligi test edilmistir. Arastirma bulgularinda, arastirma amacina uygun olarak
olusturulan hipotezler test edilmistir. Hipotezler korelasyon ve yol analizi ile incelenmis olup, elde edilen bulgular bu kapsamda
yorumlanmistir. Arastirma sonuglarina gore marka imajinin; tutumsal marka sadakati boyutlarindan bilissel, duygusal ve cabasal boyutlara
etkisi oldugu goriilmektedir. Ayrica, marka imaji ve bilissel, duygusal ve cabasal marka sadakati arasindaki iliski anlamli bulunmustur.

ABSTRACT

The aim of this study is to determine the effect of brand image on attitudinal brand loyalty. The population of the study consists of
hotel customers staying in facilities with operation and municipal certificates in Bingdl.272 people were reached by convenience
sampling method and the validity and reliability of the scales were tested. In the research findings, the hypotheses which were formed
in accordance with the research purpose were tested. Hypotheses were examined by correlation and path analysis and the findings
were interpreted in this context. According to the results of the research; it is seen that brand image has an effect on cognitive,
affective and conative dimensions of attitudinal loyalty dimensions. In addition, the relationship between brand image and cognitive,
affective and conative brand loyalty was found to be significant.

1. Giris

Marka sadakati ve sadakat tizerinde etkisi oldugu ampirik

Literatiirde marka sadakati ile iligkili oldugu diisiiniilen
degiskenler goze garpmaktadir. Ornegin, algilanan deger (Yang
ve Peterson, 2004; Pura, 2005), miisteri tatmini (Hallowell,

calismalarla test edilen degiskenlere yonelik ¢alismalarin say1s
son yillarda giderek artmaktadir (Gremler ve Brown, 1996;
Back, 2005; Back ve Parks, 2003; Rai ve Medha, 2013). Marka
sadakati, firmalara 6nemli bir rekabet avantaji yarattigindan
kavrama yonelik ¢aligmalarin sayisi hemen her sektorde
giderek artmaktadir. Ornegin saglik sektoriinde (Wu, 2011;
Chahal ve Bala; 2012), egitim sektoriinde (Yu ve Dean, 2001;
Paswan ve Ganesh, 2009), perakende sektoriinde (Neupane,
2015) yapilan ¢alismalar 6rnek gosterilebilir. Marka sadakatine
yonelik ¢alismalara olan ilgi otelcilik sektoriinde de giderek
artmaktadir (Bowen ve Chen, 2001; Ntimane ve Tichaawa,
2017; Kandampully ve Suhartanto, 2000).

* Sorumlu yazar /Corresponding author.

1996; Shankar vd., 2003), markaya yonelik giiven (Laroche
vd., 2012; Lau ve Lee, 1999) ve marka sadakati arasindaki
iliskiye yonelik degerlendirmeler bunlara 6rnek gosterilebilir.
Marka imaj1 ve marka sadakati arasindaki ¢alismalar da
literatiirde yer almaktadir (Sever ve Ling, 2013; Back, 2005;
Sondoh vd., 2007; Hsieh ve Li, 2008; Faullant vd., 2008).
Ozellikle otelcilik endiistrisinde markanin tiiketici algisinda
sahip oldugu imaja yonelik degerlendirmeler yapilmasi
onemli goziikmektedir. Olgunluk asamasini yasayan otelcilik
endiistrisinde, rakiplerinden ayirt edici 6zelliklerin ortaya
¢ikarilmasi adina otelin sahip oldugu fiziksel ve beseri
ozelliklerin tiiketici zihninde nasil konumlandigini anlayarak
rekabet stratejilerinin gelistirilmesi daha yararli olacaktir.
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Aaker, marka imajindan “tiiketicilerin markay: nasil
algiladigina yonelik bir degerlendirme” olarak bahsetmektedir
(Aaker, 1996: 69). Buna gore imaj, markanin gercek nesnelligini
yansitmamaktadir (Aaker, 1991: 109-110). Arnold (1992: 94)
ise marka imajiny “markayla ilgilenen gruplarin markanin
temsil ettigi mal ya da hizmetlerden yankilanan sinyalleri
¢ozme bicimi” olarak tanimlamaktadir. Her iki tanimin ortak
noktas! imajin tiitketici belleginde olusan zihinsel siireclerden
ibaret oldugunu gostermesidir. Benzer sekilde Riezebos (2003:
63) marka imajiny; “bir grup tiiketici tarafindan paylagsilan
markanin 6znel bir zihinsel resmi” olarak tanimlamaktadir. Bu
vb. tanimlamalar, marka imajinin olusumu igin tiiketicilerin
markaya yonelik ilgilenme ve zihinsel ¢abalara sahip olmalari
gerektigini gostermektedir. Literatiirde marka imajina yonelik
oldukga fazla sayida tanimlama yer almakta olup, Poiesz (1989:
461) bu tanimlamalar1 dort kategoride ve kapsaml sekilde
acitklamaktadir.

o Marka imajy, tiiketicilerin zihinsel siireglerinde, markaya
iliskin olusan iligkisel aglarin bir toplamini yansitir. Bu
tanimlama, marka imajinin tiiketicilerin marka ile ilgili
edindikleri bilgilere dayanarak imajin olustugunu one siirerler.

o Marka imaji, marka tutumuna esittir Bu gruba
getirilebilecek tanimlar, marka imajin1 tiketicilerin #riind
ilk gordiklerinde hemen olumsuz veya pozitif olarak
degerlendirme niyetleri olarak tanimlar. Bu dogal tepki, bir
tiiketicinin belirli bir marka ile iligkili olarak hafizasinda veya
hafizasinda kaydettigi tiim iliskilerden kaynaklanmaktadir

o Markaimaji, hafizanin genel birizleniminiyansitmaktadr.
Bu tanimlama, marka imajlarini temel bir toplam izlenim
olarak yansitir. Bu tanimlar temel olarak diger tirtinlere kiyasla
drtinlerin marka imajini konumlandirmaktadir.

o Marka imaji, Grinin maddi olmayan kismina esittir.
Reklam sirketlerinin bir¢ok pazar arastirmacisi bu gruba ait
marka imaj1 tanimlarina sahiptir. Bu tanimlar, marka imajinin,
triinin kendisinin degeri, i¢csel deger ve iiriiniin tiiketiciler
i¢in degeri arasindaki farka esit oldugunu belirtir.

Marka imajy, tiiketicilerin bir markay: tercih etmesinde ve
marka gelistirme siirecinde 6nemli bir aragtir. Ancak markaya
yonelik imaj algis1 sadece mal ya da hizmeti daha fazla satmak
amactyla yonetilmemelidir. Marka imajinin tiiketicilerin
iletisim faaliyetlerinin hedef kitlesi olarak tiiketicilerin
marka mesajlarini nasil yorumladig: (kod ¢6zdigii) ve bunu
yasamlarinda nasil gerceklestirdigi ile kendi kavramlarini ve
gergekliklerini nasil olusturduklarinin bir pargasi olduklariyla
da ilgili oldugu unutulmamahidir (Wijaya, 2013: 56).

Literatiire yonelik incelemelerde marka sadakatine yonelik
gerceklestirilen galigmalarin sadakati, tutum ya da davranig
olarak iki boyutta degerlendirdikleri dikkat ¢ekmektedir.
Tiiketicilere yonelik psikolojik etkenlerin varligini gz ardi
ederek genel olarak davranigsal sonuglara odaklanan ¢aligmalar
(Chaudhuri ve Holbrook, 2002; Watson vd., 2015; Gupta
vd., 2017) markanin tekrarli satin alinma siirecine ve satin
alma miktarina dayandiran davranigsal sadakat boyutu ile
degerlendirmektedirler. Ancak, tekrarli ve rutin satin alma
sonuglarina odaklanan davranigsal marka sadakati yaklagimu,
titketicilerin satin alma siirecindeki psikolojik faktorleri goz
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ard1 ettigi saviyla elestirilere maruz kalmustir (Back, 2005; Jones
ve Taylor, 2007). Buna gore davranigsal marka sadakatinin
olusumu agisindan arastirmacilarin oncelikle tiiketicileri
davranis sergilemeye iten tutumsal siire¢lere odaklanmasi
daha yaral1 bir sadakat 6l¢iimii ortaya koyacaktir. Akin (2012:
159), marka sadakatinin ilk donemlerde salt davranis olarak
incelenmesinin ardindaki gerek¢enin pazarin diisiik rekabet
seviyesi ve tiiketicilerin sadik miisteri profili sergilemesinden
kaynaklandigini belirtmektedir. Zins (2001: 270), gercek bir
marka sadakati 6l¢iimiine ulasmanin ancak tutum bilesenlerinin
dahil edilmesi ile olanakli olacagini, bu yiizden davranistan 6nce
tutumlarin anlasilmasinin yararl olacagini belirtmektedir. Bu
nedenle bu ¢alismada marka sadakati tutumsal olarak biligsel,
duygusal ve ¢abasal olarak degerlendirilmektedir.

Jacoby ve Chestnut (1978), tutumsal marka sadakatini
“tiiketicinin bir markaya karsi tutumunu, psikolojik siireglerin
bir fonksiyonu yani markaya yénelik tercih ve baghlik” olarak
ifade etmektedirler. Benzer bir tanimlamaya dayanarak marka
sadakati ‘gelecekte tercih edilen bir mal veya hizmeti siirekli
olarak yeniden satin almak veya yeniden kullanmak igin
kullanmaya devam eden bir baglhilik” olarak ifade edilmektedir
(Walsh vd., 2008: 982). Oliver (1999: 34) sadakati “tercih edilen
bir mal/hizmeti siirekli olarak gelecekte yeniden satin alma ya
da yeniden yapilandirma konusunda derinlemesine taahhiitte
bulunma, boylece durumsal etkilere ve mal/hizmet degistirme
davranisina neden olma potansiyeline sahip pazarlama
¢abalarima ragmen tekrarlayan ayni marka seti satmm alimlarr”
olarak tanimlamaktadir. Oliver (1997; 1999), marka sadakatini
bir tutum olarak kavramsallastirirken, tiiketicilerin markaya
yonelik tutumsal sadakate ulagmalarinda zamansal gecislerden
bahsetmektedir. Buna gore tiiketiciler markaya yonelik
tutum olustururlarken sirasiyla 6ncelikle bilissel (cognitive),
ardindan duygusal (affective), akabinde ¢abasal (conative)
ve nihayetinde davranigsal (behavioural) olarak sadik hale
geleceklerdir. Diger ifadeyle tutumsal sadakat olusumu bir
stirece dayandirilmaktadir.

Ik sadakat asamasinda, tiiketiciler, mevcut diger
alternatiflere gore bir marka i¢in deger beklentileri ve
tercihlerini gelistirirler. Bu asama bilissel sadakat veya marka
imajina dayali sadakat olarak adlandirilir. Oliver (1999)a
gore, bu asamada bir markaya tiiketici sadakati yiizeysel
gorinmektedir ve bu tir deneyime dayal: bilgiler rutindir ve
tatmini tesvik etmemektedir. Bu nedenle sadakat derecesi,
tiketicinin marka performansina iliskin yargisidir. Tiiketici, bu
asamadaki tatmininin tutarl: biligsel degerlendirmesi agamali
olarak deneyiminin bir par¢ast haline gelir ve duygusal anlamlar
almaya baslar (Oliver, 1999). Ikinci asamada tiiketiciler,
markayla gittikce artan tatmin edici bir deneyime dayanarak
markaya kars1 bir begenme veya tutum gelistirmeye baslarlar.
Bu agama duygusal sadakat olarak tanimlanir. Béylece biligsel
sadakat, tiiketicinin markaya duygusal olarak bagliligini
gelistirir. Bilis, yeni bilgilerden dogrudan etkilenebilse de,
etki kolayca degistirilemez (Reichheld vd., 2000). Cabasal
sadakat asamasi, tiiketicinin davranissal niyetiyle sinirli olan
sadakat gelisiminin tgiincti agamasidir. Davranigsal niyetler,
markaya yonelik olumlu duygularin tekrar eden olaylarindan
etkilenir. Markaya yonelik ¢abasal agama, tiiketicinin yakin
gelecekte belirli bir markay1 geri satin alma taahhiidiinii veya
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planini agiklar. Buna bagli olarak, cabasal sadakat gelistirmede
tiiketici, markay1 satin alma konusunda biiytik bir taahhiitte
bulunmaktadir. (Oliver, 1999).

Bu caligmanin amaci, marka sadakatinin 6nemli bir
belirleyicisi olarak kabul edilen marka imajinin tutumsal marka
sadakatinin ti¢ boyutu tizerindeki etkisinin belirlenmesidir.
Bu kapsamda tutumsal marka sadakati, Oliver (1997; 1999)1n
sadakat kavramsallagtirmasina dayanarak bilissel, duygusal
ve ¢abasal boyutuyla ele alinarak marka imajinin her g
sadakat boyutundaki etkisinin incelenmesiyle literatiire ve
uygulayicilara katki saglanmasi hedeflenmektedir.

2. Kuramsal Cerceve

Marka imaji ile marka sadakati arasindaki iliskiyi inceleyen
caligmalar literatiirde oldukga ragbet gormektedir. Bazi
¢aligmalar, marka imaj1 ile marka sadakati arasinda dogrudan
bir iligki oldugunu belirtmektedir. Faullant vd. (2008), tatil
koytinde konaklayan turistler tizerinde gerceklestirdikleri
caligmada; Helgesen ve Nesset (2007)de egitim sektoriindeki
caligmasinda ve Sirgy ve Samli (1985)de perakendecilik
sektoriindeki ¢aligmalarinda marka imaj: ile marka sadakati
arasinda dogrudan bir iliski tespit etmislerdir. Buna kargilik,
bazi ¢aligmalar marka imaji ile marka sadakati arasindaki
iliskinin dolayli oldugunu, marka imajinin marka sadakatini
etkilemesinde hizmet kalitesinin (Bloemer vd., 1998), misteri
tatmininin ve algilanan degerin aracilik etkisine sahip oldugunu
gostermektedir (Lai vd., 2009). Sulibhavi ve Shivashankar
(2017), marka imaj1 ve marka sadakati, marka imaj1 ve
miisteri tatmini, miisteri tatmini ve marka sadakati arasinda
dogrudan bir iligki tespit etmislerdir. Nazir vd. (2016), 156
titketici tizerinden gergeklestirdikleri ¢alismalarinda, marka
imaj1 ile misteri sadakati arasinda miisteri tatmininin araci
etkiye sahip oldugunu tespit etmislerdir. Otelcilik sektoriindeki
¢alismasinda Kandampully ve Hu (2007), marka imaji ile marka
sadakati arasinda dogrudan bir iliski oldugunu belirtirken, Back
(2005) caligmasinda marka imajinin miisteri tatmini yoluyla
biligsel sadakati etkiledigini rapor etmistir. Diger bir ifadeyle,
misteri tatmini marka imaji ile tutumsal marka sadakati
arasinda araci etkiye sahiptir. Lahap vd. (2016), Malezyadaki
300 turist izerinden gergeklestirdikleri ¢alislarinda, marka
imajinin misteri tatmini tizerinde giiglii bir etkisinin oldugu
sonucuna ulagmiglardir. Saleem ve Raja (2014), Pakistanda
bes ve sekiz yildizli otellerde gerceklestirdikleri ¢alismada,
marka imaji, miisteri tatmini ve marka sadakati arasindaki
iliskiyi incelemislerdir. Mazanec (1995), liiks otellere y6nelik
calismasinda, marka imajinin misteri tatmini ve marka sadakati
tizerinde pozitif bir etkisinin oldugunu belirtmistir. Benzer
sekilde Chitty vd. (2007), marka imajinin algilanan deger
ve misteri tatmini aracilifiyla marka sadakatini etkiledigini
ifade etmislerdir. Bu ve benzeri ¢alismalar marka imajinin
dogrudan ve dolayl1 olarak marka sadakatini etkileyebilecegini
gostermektedir. Cheng ve Rashid (2015), Malezyada otellerde
konaklayan 300 turistten topladiklar1 veriler sonucunda,
hizmet kalitesi algisinin miisteri tatmini ile iliskili oldugunu,
hem hizmet kalitesi hem de misteri tatmininin kurum imajt
tizerinde 6nemli etkilere sahip oldugunu tespit etmislerdir.
Caligma ayrica, misteri tatmininin, hizmet kalitesi ile

17

To & Re 2019, 1 (1) 15-22

kurumsal imaj arasindaki iligkide kismi bir araci etkiye sahip
oldugunu vurgulamaktadir. Lien vd. (2015), Tayvandaki otel
miisterilerinden topladiklari verilere dayanarak, marka imaj,
algilanan deger ve algilanan fiyatin satin alma niyetini dogrudan
etkileyen ti¢ 6nemli faktor oldugunu tespit etmislerdir. Han
ve Back (2008), konaklama sektoriinde yaptiklar ¢alismada
imaj uyumunun titketim duygularinda dolayisiyla misteri
sadakatinde olusturdugu etkiyi arastirmislardir. Jani ve Han
(2014), miisteri tatmini, kisilik, ambiyans, imaj ve sadakat
arasindaki iligkiyi incelemis, otellerden algilanan hizmetin
tatmin yaratma durumunun marka imaj1 tizerinde, marka
imajinin da sadakat yaratmada 6nemli bir degisken oldugunu
tespit etmislerdir. Chiang ve Jang (2008), marka imaji, giiven,
deger ve satin almaya yonelik tutum arasindaki iligkiyi otelcilik
endiistrisinde incelemis, marka imajinin giiven ve kalite algisini
pozitif etkileyerek uzun vadeli musteri iliskileri ve satin alma
istekliliginde olumlu bir etki yarattigini belirtmislerdir. Li
(2017), Tayvanda 2016 diizenlenen ve Taichung Uluslararas:
Seyahat Fuar1 katilimcilarindan olugan 380 kisiden toplanan
verilerle, turizm, gezi ve spor {iriinlerine yonelik algilanan
fiyat, algilanan deger, marka imaj1 ve kalite algisinin satin alma
niyetleri tizerindeki etkisini arastirmistir. Calisma sonuglar:
marka imajinin satin alma niyeti tizerinde bir etkisinin
olmadigini, 6te yandan algilanan kalitenin, algilanan fiyatin ve
algilanan degerin ise giiclii bir etkisinin oldugunu belirtmistir.

Bu kapsamda yazinda yer alan ¢aligmalar 15181nda su hipotezler
gelistirilmistir.
H: Marka imajimin bilissel marka sadakati iizerinde pozitif

yonde anlamli bir etkisi vardir.

H,: Marka imajimin duygusal marka sadakati iizerinde pozitif
yonde anlamli bir etkisi vardir.

H; Marka imajimin ¢abasal marka sadakati iizerinde pozitif
yonde anlamli bir etkisi vardir.

3. Yontem
3.1. Arastirma Modeli

Marka imajmin tutumsal marka sadakati tizerindeki etkisinin
incelendigi bu ¢aligmada Oncelikle 6rneklem ve olgeklerine
iliskin bilgilere yer verilmistir. Elde edilen veriler Sekil 1de
sunulan arastirma model Onerisi dogrultusunda analiz
edilmigtir.

Aragtirma model Onerisine gore marka imajinin tutumsal
marka sadakatinin ti¢ boyutu tzerinde etkisinin var olup

olmadig: test edilmistir.
Biligsel Marka
Sadakati

Duygusal
Marka
Sadakati

3
\\ Cabasal Marka

H,

H-

[
VXIVIAL TVSINOLLAL

Sadakati

Sekil 1: Aragtirma Modeli
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3.2. Evren ve Orneklem

Arastirmada birincil veri toplama yontemlerinden anket
teknigi kullanilmistir. Anket tig boliimden olugmaktadur. Birinci
béliimde demografik 6zelliklere iliskin sorular yer almaktadir.
Ikinci boliimde marka imaji ile ilgili 8 soru bulunmaktadr.
Ugiincii boliimde biligsel marka sadakatini 6lgmeye yonelik
3 soru, duygusal marka sadakatini 6l¢meye yonelik 3 soru,
cabasal marka sadakatini 6lgmeye yonelik 3 soru olmak tizere
tutumsal marka sadakati 6l¢imiine yonelik toplam 9 soru
yer almaktadir. Arastirmanin 6rneklemini Bingél ilinde yer
alan isletme belgeli ve belediye belgeli tesislerde konaklayan
misteriler olusturmaktadir. Bingdl ilinde isletme belgeli 4
tesis ve belediye belgeli 4 tesis yer almaktadir (Bingol Kiiltiir
Turizm, 2019). S6z konusu arastirma da olasiliga dayali
olmayan 6rneklem tekniklerden ‘kolayda drnekleme’ yontemi
uygulanmistir. Kolayda 6rnekleme yontemi ile %95 giivenilirlik
diizeyinde 280 miisteriye ulasilmis 272 anket veri analiz i¢in
uygun bulunmustur.

3.3. Veri Toplama Araglar1 ve Gecgerlilik Giivenirlik
Analizleri

Arastirmada yer alan 6lceklerin gecerliligi Kesfedici
Faktor Analizi (KFA) ve Dogrulayic Faktor Analizi (DFA) ile
incelenmistir (Giirbiiz ve Sahin, 2015: 301). KFA ve DFA i¢in
verilerin normal dagilim gostermesi gerekmektedir. Normal
dagilim i¢in, -3 ve +3 arasindaki ¢arpiklik ve basiklik degerleri,
kabul edilebilir olarak tanimlanmaktadir (Shao, 2002).

Calismada kullanilan 6l¢eklerin giivenirliligi Cronbach
alfa katsayzsi ile 6l¢iilmistiir. Cronbach alfa degeri 0,60-0,80
arasinda ise anket giivenilirdir; 0,80-1,00 arasinda ise anketin
guvenirliligi oldukga yiiksektir (Kalayci, 2005).

3.4. Marka Imaji Olgegi

Kayaman ve Arasli (2007)’nin turizm enddistrisine yonelik
gerceklestirdikleri ¢calismada kullanmis olduklar: marka imaji
oOlgeginin bu ¢aligma i¢in daha uygun olacag diisiiniilmistiir.
Kayaman ve Arash (2007) ¢alismasinda 6l¢egin, Kim ve Kim
(2005) calismasindaki marka imaji 6l¢tim onerileri dikkate
alinarak olusturuldugunu ifade etmektedirler. Olgek tek
boyut, 8 sorudan olugsmaktadir. Caligmada marka imaji1 dlcegi
Cronbach alfa katsayis1 0,81 olarak bulunmustur. Yapilan
analizde maddelerin ¢ogunlugun basiklik ve carpiklik degerleri
-3 ile +3 arasindadir, bu bulgu verilerin normal dagilima sahip
oldugunu gostermektedir.

Marka imaj1 6lgegi KMO testi sonunda KMO degeri
0,877 olarak tespit edilmis olup faktér analizi i¢in 6rneklem
biyiikliigii yeterlidir. Bartlett’s Kiiresellik Testi sonucunda
ki-kare degeri 511,620, serbestlik derecesi degeri (sd) 28 ve p
degeri <0,0001 bulunmus olup veriler ¢ok degiskenli normal
dagilimdan gelmektedir ve faktor analizine uygundur.

Tablo 1: Model Uyum lyiligi Degerleri
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KFA sonucunda tek faktor elde edilmistir. Olgegin faktor
yiikleri 0,696 ile 0,585 arasinda deger aldigi, agiklanan toplam
varyansinin % 43,339 oldugu goriilmiistiir.

3.5. Tutumsal Marka Sadakati Ol¢egi

Alan yazinda gergeklestirilen ¢aligmalar neticesinde Loken
ve Jhon (1993), Oliver (1997) ve Beatty, Kahle ve Homer (1988)
tarafindan gelistirilen ve Back ve Parks (2003)’1n ¢aligmasinda
kullandig1 6lgekten yararlanilmistir. Bu kapsamda biligsel marka
sadakati 3 soru; duygusal marka sadakati 3 soru ve ¢abasal
marka sadakati 3 soru olmak tizere tutumsal marka sadakati
oOlgegi 9 sorudan olusmaktadir.

Analizler sonucunda tutumsal marka sadakati 6lgeginin alt
boyutlarindan biligsel marka sadakati Cronbach alfa katsayisi
0,83, duygusal marka sadakati katsayis1 0,80 ve ¢abasal marka
sadakati 0,81 olarak bulunmustur. Tutumsal marka sadakati
genel giivenilirlik katsayisi ise 0,90 olarak hesaplanmistir. Bu
degerler 15181nda 6lcek genel olarak yeterli giivenilirlige sahip
bulunmustur. Yapilan analizde maddelerin basiklik ve carpiklik
degerleri -3 ile +3 arasindadir, bu bulgu verilerin normal
dagilima sahip oldugunu gostermektedir.

KMO testi sonunda KMO degeri 0,927 olarak tespit edilmis
olup faktor analizi igin 6rneklem biiytikligi yeterlidir. Bartlett’s
Kiiresellik Testi sonucunda ki-kare degeri 1266,423, serbestlik
derecesi degeri (sd) 36 ve p degeri <0,0001 bulunmus olup
veriler cok degiskenli normal dagilimdan gelmektedir ve faktor
analizine uygundur. Olgegin biligsel marka sadakati faktor
yuklerinin 0,803 ile 0,706 arasinda duygusal marka sadakati
faktor yiiklerinin 0,811 ile 0,687 arasinda ve ¢abasal marka
sadakati faktor yiiklerinin ise 0,813 ile 0, 722 arasinda deger
aldig tespit edilmistir. Olgegin aciklanan toplam varyansinin
% 73,927 oldugu goriilmiistiir.

Yapilan KFA den sonra AMOS paket programu ile
dogrulayici faktér analizi yapilmugtir. flgili 6lgme modeli énceden
olusturulmus bir model araciligiyla gozlenen degiskenler
yardimu ile gizil degisken olusturmayi hedeflemektedir
(Anderson ve Gerbing, 1988). Arastirmada marka imaji ve
marka sadakati 6lgegi boyutlar ile olusturulan model test
edilmektedir. Boylelikle soru formunda ki ifadelerin 6lgiilmek
istenen degiskenleri ne derece agikladig: belirlenmektedir.
Yapilan analizler sonucunda uyum iyiligi degerleri Tablo 1de
detayli olarak verilmektedir.

Olusturulan modelin uyum indeksleri incelendiginde: Ki-
kare istatistiginin serbestlik derecelerine orani (x2/sd) 1,051;
yaklasik hatalarin ortalama karekokii (RMSEA) 0,014; Tucker-
Lewis indeksi (TLI) degeri 0,99 ve karsilastirmali uyum indeks
(CFI) degeriise 0,99 olarak bulunmustur. Bu kapsamda modelin
iyi uyum gosterdigi belirlenmistir. Degiskenlerin KFA ve DFA
sonucunda 6l¢egin gecerliligi icin yeterli kanit toplanmuigtir.

X sd X/sd GFI CFI TLI RMSEA
Kriter <5 2,85 >,90 >,90 <,08
Deger 118,782 113 1,051 0,95 0,99 0,99 0,014
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4. Bulgular

Caligmanin bu bélimiinde, segilen drneklemi olugturan
Bingolde yer alan isletme belgeli ve belediye belgeli tesislerde
konaklayan ziyaretgilerin bazi demografik 6zellikleri incelenmis
ve ardindan degiskenlere ait korelasyon analizi sonuglar:
raporlanmistir. Daha sonra yapisal esitlik modeli analiz
sonuglar1 raporlanip yorumlanmigtir.

4.1. Arastirmaya Katilan Miisterilere iliskin Demografik
Bulgular

Aragtirmaya katilan miisterilerin demografik 6zelliklerine
ait bilgiler Tablo 2'de verilmistir.

Tablo 2: Frekans Analizi

Demografik Degiskenler Frekans Yiizde
Cinsiyet
Erkek 140 43,1
Kadin 132 56,9
Yas
18> 20 7,4
18-24 47 17,3
25-34 55 20,2
35-44 68 25,0
45-54 59 21,7
55 ve lizeri 23 8,5

Egitim durumu

[lkdgretim

Lise 56 20,6

On lisans 94 34,6

Lisans 83 30,5

Master/Doktora 39 14,3
Aile Gelir Durumu

Cok Diigitk

Diisiik 15 55

Orta 222 81,6

Yiiksek 27 9,9

Cok Yiiksek 8 2,9

Tablo 2’ye gore ankete katilanlarin 140’1 erkek (%43,1) ve
132’i kadin (%56,9) miisterilerden olugsmaktadir. Katilanlarin
9%25’inin (n: 68) yas araliginin 35-44 arasi oldugu belirlenmistir.
En diistik yas araligini ise 18 yas altinda ki kisiler olusturmaktadir
(n: 20). Calismaya katilanlarin egitim durumlar1 dikkate
alindiginda %34,6’lik kisminin lisans diizeyinde (n: 94) egitim
aldiklar1 belirlenmistir. Katilimcilarin gelir durumunun ise
Tablo 3: Korelasyon Sonuglar1
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%81,6 ile orta seviyede oldugu belirlenmistir (n: 222).

4.2. Korelasyon Analizine iliskin Bulgular

Arastirmada degiskenler arasindaki iligkilerin ortaya
¢ikarilmas1 amaciyla korelasyon analizi yapilmis, analiz
sonuglar1 Tablo 3’te sunulmustur.

Tablo 3’te sunuldugu iizere korelasyon katsayilar1 dikkate
alindiginda degiskenler arasinda genel olarak anlamli iligkilerin
bulundugu goriilmektedir. Bagimsiz degisken marka imaji ve
bagimli degiskenler bilissel marka sadakati, duygusal marka
sadakati ve ¢abasal marka sadakati arasinda anlamli iligki
bulunmaktadir. Hipotezlerin test edilebilmesi i¢in yol analizi
yapilmustir ve dl¢iilmesi hedeflenen “H , H, ve H,” hipotezleri
test edilmistir.

Yol analizi sonuglarina gére, model kabul edilebilir uyum
sergilemektedir (Ki-kare: 224,878; d.f. 115; x2/sd: 1,955;
p<0.001; RMSEA: 0.059; NFI: 0.88; CFI: 0,94; IFI: 0,94; TLI:
0,93). Buna gore, marka imaj:1 ve tutumsal marka sadakatinin
alt boyutlari olan bilissel, duygusal ve ¢cabasal marka sadakatine
ait degerleri 0.05 anlamlilik diizeyinin altindadir.

Arastirma hipotezleri kapsaminda yapilan yol analizi
sonuglar1 incelendiginde marka imajinin tutumsal marka
sadakati boyutlarindan biligsel, duygusal ve ¢abasal marka
sadakatine etkisi oldugu gorillmektedir. Bu kapsamda marka
imaji ve biligsel, duygusal ve cabasal marka sadakati arasindaki
iligki istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (p<0,05).
Tutumsal marka sadakati boyutlarindan biligsel, duygusal ve
cabasal marka sadakati ile marka imaj1 arasinda pozitif yonlii
bir iligki vardir. Dolayisiyla arastirma kapsaminda olusturulmusg
“H,: Marka imajimin bilissel marka sadakati iizerinde pozitif
yonde anlaml bir etkisi vardir.”, “H ; Marka imajinin duygusal
marka sadakati tizerinde pozitif yonde anlamli bir etkisi vardir”
ve “H_: Marka imajimin ¢abasal marka sadakati iizerinde pozitif
yonde anlaml bir etkisi vardir” hipotezleri kabul edilmistir.

5. Sonug ve Oneriler

Calisma marka imajinin tutumsal marka sadakati
tizerindeki etkisinin belirlenmesi amaciyla hazirlanmistir.
Bingol ilinde yer alan isletme ve belediye belgeli tesislerde
konaklayan ziyaretciler tizerinden toplanan verilere dayanarak
yapilan ¢alismada yapisal model, marka imajinin tutumsal
marka sadakatinin bilissel, duygusal ve ¢abasal boyutlar
tizerindeki etkisinin 6l¢tilmesi i¢in Onerildi. Genel olarak,
olgiim sonuglarimiz givenilirlik ve gecerlilik acisindan kabul
edilebilir niteliktedir. Korelasyon ve yol analizi teknikleri ile bu

1 2 3 4
1. Marka imaj 1
2. Biligsel Marka Sadakati ,594** 1
3. Duygusal Marka Sadakati ,560%% ,738%* 1
4. Cabasal Marka Sadakati ,A73%% ,665%% ,653*% 1

*p < 0.05, *p < 0.01, **p < 0.001
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Tablo 4: Yol Analizi Sonuglari
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Hipotezler Tahmin Std. Hata t degeri P

H, Marka Imajj ~———+—> Biligsel Marka Sadakati 1,360 ,159 8,535 ,000
H, Marka Imaji EEEmm— Duygusal Marka Sadakati 1,255 ,155 8,098 ,000
H, Marka Imaj: —_— Cabasal Marka Sadakati 1,219 ,153 7,962 ,000

Sekil 2: Yol Analizi Sonuglari

sonuglar belirlenmeye calisilmistir.

Bu ¢alismanin sonuglari H : Marka imajinin bilissel marka
sadakati iizerinde pozitif yonde anlaml bir etkisi vardir.”, “H ;
Marka imajimin duygusal marka sadakati iizerinde pozitif
yonde anlamh bir etkisi vardir” ve “H_: Marka imajinin ¢abasal
marka sadakati iizerinde pozitif yonde anlamli bir etkisi
vardir” hipotezlerinin desteklendigini gostermektedir. Yapilan
korelasyon ve yol analizi sonuglari, miisterilerin otellere yonelik
imaj algilarinin sadakat tutumlar: {izerinde olumlu y6nde
etkisinin oldugunu gostermektedir. Bu anlamda H, H, ve H,
hipotezinin desteklendigi gorilmistiir. Caliymamizda elde
edilen sonuglar alan yazini destekler niteliktedir. Uluslararas:
alan yazinda marka imaj1 ve marka sadakatini iliskisini
inceleyen bircok arastirmaci (Faullant, 2008; Helgesen ve
Nesset, 2007; Sirgy ve Samli, 1985; Sulibhavi ve Shivashankar,
2017; Mazanec, 1995; Kandampully ve Hu, 2007; Lien vd.
2015; Han ve Back, 2008; Jani ve Han, 2014) marka imaji ile
marka sadakati arasinda dogrudan bir iliskinin oldugunu
belirtmislerdir. Bu sonug, tiiketicilerin tutumsal marka
sadakatinin her asamasinda markanin sahip oldugu imajdan
etkilendiklerini gostermektedir. Bu nedenle firmalara, 6zellikle
markalarina kars1 sadakat seviyeleri ne olursa olsun tiim
miisterilerine karsi imaj yaratan unsurlar konusunda daha
dikkatli olmalar1 6nerilmektedir. Tutumsal sadakatin biligsel
agamasinda tiiketiciler, éirtiniin fayda yaratma siirecine daha
fazla odaklanirlar. Arastirma sonucuna gore marka imajinin
biligsel marka sadakatine olumlu yondeki etkisi, firmalar
tarafindan tiiketici zihninde olumlu ¢agrisimlar olusturan
unsurlar konusunda dikkatli olunmasini 6nermektedir. Ayn
sekilde duygusal ve ¢abasal marka sadakati agamasinda
da olumlu imaj yaratmaya yonelik ¢abalarin stirdiiriilmesi
gerekmektedir. Bu noktada olumlu imaj olusturma siirecinde
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iletisim kanallarinin (reklam, halkla iligkiler vb.) etkinliginin
saglanmasi, markanin logo, slogan vs. ayirt edici 6zelliklerinin
vurgulanmasi, marka konumunun gii¢lendirilmesi firmalara
yarar saglayacaktir. Boylelikle markaya yonelik tavsiye etme
istekliligi arttirilarak markaya yonelik talep yaratma noktasinda
avantaj saglanacaktir.

Bu caligma Bingol ilinde yer alan igletme ve belediye belgeli
tesislerde konaklayan ziyaretgiler izerinde gergeklestirilmistir.
Bu nedenle ¢aligmanin 6zellikle turizm potansiyeli ve
olanaklar1 daha yiiksek olan sehirlerde de gerceklestirilmesinin
yararli olacagi distinilmektedir. Ayrica bu galismada,
marka sadakatinin sadece tutumsal boyutuna odaklanilmis,
davranigsal boyuta yonelik sonuglara bakilmamistir. Bu nedenle
gelecek calismalarda davranigsal marka sadakatini de kapsayan
bir ¢alisma yapilarak modelin 6ngorii gliciiniin arttirilmasi
miimkindiir. Son olarak 6ntimiizdeki aragtirmalarda, marka
imaj1 disinda diger marka sadakati degiskenlerinin de
incelenmesi arastirmacilara 6nerilmektedir.



Demirag & Cavusoglu

Kaynak¢a

Aaker, D. (1991). Managing Brand Equity: Capitalizing on the Value of
a Brand Name. New York, The Free Press.

Aaker, D.A. (1996). Building Strong Brands. New York: The Free
Press-A division of Simon&Schuster Inc.

Akin, E. (2012). Literature Review and Discussion on Customer
Loyalty and Consciousness. European Journal of Economics,
Finance and Administrative Sciences, 51, 158-173.

Anderson, J. C.& Gerbing, D. W. (1988). Structural Equation
Modeling in Practice: A Review and Recommended Two-Step
Approach. Psychological Bulletin, 103(3), 411-423.

Arnold, D. (1992). The Handbook of Brand Management. Century
Business, The Economist Books.

Back, K. & Parks, S. C. (2003). A Brand Loyalty Model Involving
Cognitive, Affective, and Conative Brand Loyalty and Customer
Satisfaction. Journal of Hospitality & Tourism Research, 27(4),
419-435.

Back, K. (2005). The Effects of Image Congruence on Customers’
Brand Loyalty in the Upper Middle-Class Hotel Industry.
Journal of Hospitality ¢ Tourism Research, 29(4), 448-467.

Bingél Kiiltiir Turizm (2019). Bingdl Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirligi,
http://www.bingolkulturturizm.gov.tr/TR-208422, Erisim
tarihi: 20.06.2019.

Bloemer, J., Ruyter, K. & Peeters, P. (1998). Investigating Drivers
of Bank Loyalty: The Complex Relationship Between Image,
Service Quality and Satisfaction. The International Journal of
Bank Marketing, 16(7), 276-286.

Bowen, J. T. & Chen, S. (2001). The Relationship Between Customer
Loyalty and Customer Satisfaction. International Journal of
Hospitality Management, 13(5), 213-217.

Chahal, H.,& Bala, M. (2012). Significant Components of Service
Brand Equity in Healthcare Sector. International Journal of
Health Care Quality Assurance, 25(4), 343-362.

Chaudhuri, A. & Holbrook, M.B. (2002). The Chain of Effects from
Brand Trust and Brand Affect to Brand Performance: The Role
of Brand Loyalty. Journal of Marketing, 65(2), 141-149.

Cheng, B.L. & Rashid, Z.A. (2015). Interrelationships of Service
Quality, Customer Satisfaction, Corporate Image and Customer
Loyalty of Malaysian Hotel Industry. In book: Cultural Tourism
in a Digital Era.

Chiang, C. F. & Jang, S. C. (2008). An Expectancy Theory Model for
Hotel Employee Motivation. International Journal of Hospitality
Management, 27, 313-322.

Chitty, B., Ward, S.& Chua, C. (2007). An Application of the ECSI
Model as a Predictor of Satisfaction and Loyalty for Backpacker
Hostels. Marketing Intelligence & Planning, 25, 563-580.

Faullant, R., Matzler, K. & Fiiller, J. (2008). The Impact of Satisfaction
and Image on Loyalty: The case of Alpine Ski Resorts. Managing
Service Quality, 18, 163-178.

Gremler, D. D. & Brown, S.W. (1997). Service Loyalty: Its Nature,
Importance, and Implications. Advancing Service Quality: A
Global Perspective, Edvardsson et al., (Eds.), Quiz 5 Conference
Processing, University of Karlstad, Sweden, 171-181.

Gupta, S., Schivinski, B.&Brzozowska-Wo$, M. (2017). Antecedents
and Consequences of Brand Loyalty. Handel Wewnetrzny,
5(370), 200-212.

Giirbiiz, S. & Sahin, E (2016). Sosyal Bilimlerde Arastirma Yontemleri.
(3.Baski). Ankara: Seckin Yaymncilik.

Hallowell, R. (1996). The Relationships of Customer Satisfaction,
Customer Loyalty, and Profitability: ~an Empirical
Study”, International Journal of Service Industry Management,
7(4), 27-42.

Han, H. & Back, K. (2008). Relationships among Image Congruence,
Consumption Emotions, and Customer Loyalty in the Lodging
Industry. Journal of Hospitality and Tourism Research, 32(4),
467-490.

21

To & Re 2019, 1 (1) 15-22

Helgesen, Q. & Nesset, W. (2007). Images, Satisfaction and
Antecedents: Drivers of Student Loyalty? A Case Study of a
Norwegian University Collage. Corporate Reputation Review,
10(1), 38-59.

Hsieh, A.-T. & C. Kai Li (2008). The Moderating Effect of Brand
Image on Public Relations Perception and Customer Loyalty.
Marketing Intelligence and Planning, 26(1), 26-42.

Jacoby, J. & Chestnut, R. W. (1978). Brand Loyalty: Measurement and
management New York Wiley.

Jani, D. & Han, H. (2014). Personality, Satisfaction, Image, Ambience,
and Loyalty: Testing their Relationships in the Hotel Industry.
International Journal of Hospitality Management, 37, 11-20.

Jones, T. & Taylor, S. E (2007). The Conceptual Domain of Service
Loyalty: How many Dimensions?.The Journal of Services
Marketing, 21(1), 36-51.

Kalayci, S. (2005).  SPSS Uygulamali Cok Degiskenli Istatistik
Teknikleri. Asil Yayin Dagitim, Ankara.

Kandampully, J. & Suhartanto, D. (2000). Customer Loyalty in the
Hotel Industry: The Role of Customer Satisfaction and Image.
International Journal of Contemporary Hospitality Management,
12(6), 346-351.

Kandampully, J. & Hu, H.H. (2007). Do Hoteliers need to Manage
Image to Retain Loyal Customers?.International Journal of
Contemporary Hospitality Management, 19(6), 435-443.

Kayaman, R. & Arasli, H. (2007). Customer Based Brand Equity:
Evidence from the Hotel Industry. Managing Service Quality,
17,92-109.

Lahap, J., Ramli, N.S., Said, N.M., Radzi, S.M. & Zain, R.A. (2016).
A Study of Brand Image towards Customer’s Satisfaction in
the Malaysian Hotel Industry. Procedia-Social and Behavioral
Sciences, 224, 149-157.

Lai, E, Griffin, M. & Babin, B. J. (2009). How Quality, Value, Image,
and Satisfaction Create Loyalty at a Chinese Telecom. Journal
of Business Research, 62, 980-986.

Laroche, M., Habibi, M.R., Richard, M.O. & Sankaranarayanan, R.
(2012): The Effects of Social Media Based Brand Communities
on Brand Community Markers, Value Creation Practices,
Brand Trust and Brand Loyalty. Computers in Human Behavior,
28, 1755-1767.

Lau, G.T. & Lee, S.H. (1999). Consumer’s Trust in a Brand and the
Link to Brand. Journal of Market Management, 4, 341-370.

Li, C.P. (2017). Effects of Brand Image, Perceived Price, Perceived
Quality, and Perceived Value on the Purchase Intention
towards Sports and Tourism Products of the 2016 Taichung
International Travel Fair. The Journal of International
Management Studies, 12(2), 97-107.

Lien, C-H., Wen, M-J., Huang, L-C. & Wu, K-L. (2015). Online Hotel
Booking: The Effects of Brand Image, Price, Trust and Value
on Purchase Intentions. Asia Pacific Management Review, 20,
210-218.

Mazanec, J. A. (1995). Positioning Analysis With Self-Organizing
Maps: An Explanatory Study On Luxury Hotels. Cornell H.R.A.
Quarterly, 36(6), 80-92.

Nazir,B., Ali, M.& Jamil, M. (2016). The Impact of Brand Image
on the Customer Retention: A Mediation Role of Customer
Satisfaction in Pakistan. International Journal of Business and
Management Invention, 5(3), 56-61.

Neupane, R. (2015). The Effects of Brand Image on Customer
Satisfaction and Loyalty Intention in Retail Super Market Chain
UK. International Journal of Social Sciences and Management,
2(1), 9-26.

Ntimane, V. & Tichaawa, T.M. (2017). Customers’s Perceptions of
Value in Relation to Hotels in Gauteng, South Africa.Acta
Universitatis Danubius, 13(2), 17-30.

Oliver, R. L. (1999). Whence Consumer Loyalty?. Journal of
Marketing, Fundamental Issues and Directions for Marketing,
63(4), 33-44.



Demirag & Cavusoglu

Oliver, R.L. (1997). Loyalty and Profit: Long-Term Effects of
Satisfaction. Satisfaction: A Behavioural Perspective on the
Consumer, McGraw-Hill Companies, Inc., New York, NY.

Paswan, A. K. & Ganesh, G. (2009). Higher Education Institutions:
Satisfaction and Loyalty among International Students. Journal
of Marketing for Higher Education, 19(1), 65-84.

Poiesz, T.B.C. (1989). The Image Concept: Its Place in Consumer
Psychology. Journal of Economic Psychology, 10(4), 457-472.

Pura, M. (2005). Linking Perceived Value and Loyalty in Location-
Based Mobile Services. Journal of Service Theory and
Practice, 15(6), 509-538

Rai, A. K. & Medha, S. (2013). The Antecedents of Customer Loyalty:
An Empirical Investigation in Life Insurance Context. Journal
of Competitiveness, 5(2), 139-163.

Reichheld, E, Markey, R., & Hopton, C. (2000). E-Customer Loyalty-
Applying the Traditional Rules of Business for Online Success.
European Business Journal, 12(4), 173-180.

Riezebos, R. K. (2003). Brand Management-A Theoretical and
Practical Approach. Harlow: Pearson Education Limited.
Saleem, H. & Raja, N.S. (2014). The Impact of Service Quality on
Customer Satisfaction, Customer Loyalty and Brand Image:
Evidence from Hotel Industry of Pakistan. Middle East Journal

of Scientific Research, 19(5), 706-711.

Sever, E. & Ling, K. C. (2013). The Mediating Effects of Brand
Association, Brand Loyalty, Brand Image and Perceived
Quality on Brand Equity, Asian Social Science, 9(3), 125-137.

Shankar, V., Smith, A.K. & Rangaswamy, A. (2003). Customer
Satisfaction and Loyalty in Online and Offline Environment.
International Journal of Research in Marketing, 20(2), 153-175.

Shao, A. T. (2002). Marketing Research: An Aid to Decision Making,
Cincinnati, Ohio: South-Western/Thomson Learning.

Sirgy, M. Joseph & A. Coskun Samli (1985). A Path Analytic
Model of Store Loyalty Involving Self-Concept, Store Image,
Socioeconomic Status, and Geographic Loyalty. The Journal of
the Academy of MarketingScience, 13, 265-291.

Sondoh, S. L., Omar, M. W.,, Wahid, N. A., Ismail, I., & Haru, A.
(2007). The Effect of Brand Image on Overall Satisfaction and
Loyalty Intention in the Context of Color Cosmetic. Journal
Asian Academy of Management, 12(1), 83-107.

Sulibhavi, B & Shivashankar, K. (2017). The Impact Of Brand
Image On Customer’s Loyalty Towards Private Label Brands:
The Mediating Effect Of Satisfaction. Hubli-Dharwad
Conglomerate City Of Karnataka. International Journal of
Marketing & Financial Management, 5(8), 43-50.

Walsh, G., Evanschitzky, H. & Wunderlich, M. (2008). Identification
and Analysis of Moderator Variables: Investigating the
Customer Satisfaction-Loyalty Link. European Journal of
Marketing, 42(9), 977-1004.

Watson, G., Beck, J., Henderson, C. & Palmatier, R. W. (2015).
Building, Measuring, and Profiting from Customer Loyalty.
Journal of the Academy of Marketing Science, 43(6), 790-825.

Wijaya, B.S. (2013). Dimensions of Brand Image: A Conceptual
Review from the Perspective of Brand Communication.
European Journal of Business and Management, 5(31), 55-66.

Wu, C.C. (2011). The Impact of Hospital Brand Image on Service
Quality, Patient Satisfaction and Loyalty. African Journal of
Business Management, 5(12), 4873-4882.

Yang, Z. & Peterson, R.T. (2004). Customer Perceived Value,
Satisfaction, and Loyalty: The Role of Switching Costs.
Psychology and Marketing, 21(10), 799-822.

Yu, Y.T. &Dean, A. (2001). The Contribution of Emotional Satisfaction
to Consumer Loyalty. International Journal of Service Industry
Management, 12(3), 234-250.

Zins, A. H. (2001). Relative Attitudes and Commitment in Customer
Loyalty Models. International Journal of Service Industry
Management, 12(3), 269-294.

22

To & Re 2019, 1 (1) 15-22



