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0oz

Bilindigi iizere, iiriin ve hizmete iliskin miisteri sadakatinin en belirgin karakteristigi siirekliliktir.
Miisteriler, hizmet iireten isletmenin sadik miisterileri haline gelmeden dnce sunulan hizmete yonelik
bir fayda-maliyet analizi yapmak suretiyle degerlendirme yaparlar. Bu anlamda, ¢alismanin amaci
miisterilerin bankacilik hizmetlerine iliskin degerlemeleri ve bu degerlemelerin hizmet sadakati
iizerindeki etkisini fayda-maliyet yaklasimi ile arastirmaktir. Hizmet sadakatinin gelistirilmesinde
kullanilan fayda bileseni hizmet kalitesi unsurundan olusurken, maliyet bileseni ise ekonomik
maliyetler, islem maliyetleri ve degistirme maliyetlerinden olusmaktadir.

Bu amacla, dzel bir bankanin Ankara ve Trabzon illeri miisterilerinden elde edilen verilerle, fayda
ve maliyet bilegenlerinin, miisterilerin gelistirmis olduklart sadakat diizeyleri iizerindeki etkisi
regresyon analiziyle incelenmigtir. Bunun yam sira miigteri tiirii ve yasamlan gehirlerin miigterilerin
sadakat diizeyleri iizerinde anlamlt bir farklilik yaratip yaratmadigi da arastiriimaktadir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Sadakati, Fayda- Maliyet Analizi, Hizmet Kalitesi

A COST-BENEFIT APPROACH IN DEVELOPMENT OF SERVICE
LOYALTY: AN APPLICATION IN THE BANKING SECTOR

ABSTRACT

As is known, for both of the goods and services, the most determining characteristic of customer
loyalty is permanency. Consumers evaluate the service of a company by making a cost-benefit analysis
before they become the regular customers of the company. This study aims to investigate both customers’
evaluations of the banking services and the effects of these evaluations on the service loyalty in terms of
cost-benefit approach. In the development of service loyalty, the benefit component involves service
quality factor, while the cost component involves economic costs, transaction cost and switching costs.

With the data obtained from the customers of Trabzon and Ankara branches of a private bank, the
roles of both benefit and cost dimensions on service loyalty were explored by regression analysis.
Besides, we investigated the type of customer and customer’s residential area creates a statistically
significant difference on service loyalty.
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1. GIRIS

Fayda-maliyet yaklagimi1 karar verme siirecinde olduk¢a sik kullanilan bir yaklagimdir. S6z konusu
yaklasim herhangi bir karar verme siirecinde lirlin veya hizmetin maliyetlerine karsilik faydalarinin be-
lirli bir ol¢ii birimi ile degerlendirilip siralanmasi olarak ifade edilebilir. Uriin ve hizmet hakkinda ye-
terli bilgiye sahip olunamamasi veya ayrintili arastirma yapilmasimin gerekli olmasi gibi, karar verebil-
menin zor oldugu veya imkansiz hale geldigi durumlarda, fayda-maliyet analizi kullanmanin zorunlu
hale geldigi ileri siiriilebilir. (Gramlich, 2002, 5.68). S6z konusu yaklagimin giinliik yasamda bilerek ve-
ya bilmeyerek gerek miisteriler gerekse yoneticiler tarafindan yazili veya diisiinsel olarak siirekli g6z
oniine alindig1 sdylenebilir.

Ote yandan miisteri sadakati her isletme tarafindan hedeflenen bir olgudur. Sadakat ¢alismalarinin ¢ogu
ya somut iiriinlere iligkin miisteri sadakati kavramini (Oliver, 1999 ; Taylor vd, 2004 ; Aydin ve Ozer,
2005a ; Aydin ve Ozer, 2005b) ya da ambalajli iiriinler i¢in gelistirilen marka sadakati kavramm (Ja-
coby ve Kyner, 1973 ; Jacoby, 1975 ; Huang ve Yu, 1999 ; Fournier ve Yao, 1997 ; Palumbo ve Herbig,
2000 ; Odin vd, 2001 ; Merviso ve Raulas, 2004 ; Brink vd, 2006) ele almaktadir. Hizmetlerin soyut,
degisken, stoklanamaz ve ayrilmaz olusu hizmete iligkin niceliksel dl¢limler yapilmasini zorlastirdigin-
dan hizmet sadakatine iligkin ¢aligsmalar hala literatiirde eksikligini siirdiirmektedir. Bu nedenle son y1l-
larda hizmet sadakati kavramina odaklanilmaktadir. Sadakat sadece tiiketim iiriinleri iireten igletmeler
icin degil, hizmet igletmeleri icin de dnemli bir rekabet avantajidir. Dahasi sadakatin isletmelerin pazar-
lama ve maliyet stratejilerinin gelistirilmesine de katkida bulundugu sdylenebilir.

Literatiirde, hizmet kalitesinin, hizmet sadakatinin 6nciilii oldugunu ve aralarinda pozitif yonde bir ilis-
kinin varligini ileri siiren ¢alismalara rastlanmaktadir (Javalgi ve Moberg, 1997 ; Bloemer vd, 1998 ;
Ruyter vd, 1998 ; Bloemer vd, 1999 ; Butcher vd, 2001 ; Lee ve Cunningham, 2001 ; Caruana ve Mal-
ta, 2002 ; Aydin ve Ozer, 2005b). Benzer sekilde degistirme maliyetlerinin de hizmet sadakatinin gelis-
tirilmesinde etkin bir unsur oldugu bilinmektedir (Ruyter vd, 1998: 446 ; Aydin ve Ozer, 2005a, 5.920 ;
Aydin ve Ozer, 2005b, 5s.498 ; Vansudevan vd, 2006, s.344 ; Sharma ve Patterson, 2000, s.482). Dola-
yistyla hizmet sadakatine iligkin diger maliyet bilesenlerinin de ele alinarak miisterilerin bir hizmete sa-
dik hale gelebilmelerine iligkin bir fayda-maliyet analizi yapilmasinin yararli olacag: diisiiniilmektedir.

Caligmada hizmet sadakatinin dl¢limiine yonelik olarak, Lee ve Cunningham (2001) tarafindan gelisti-
rilen aragtirma modelinden yararlanilarak bir fayda-maliyet analizi yapilmaktadir. Model hizmet sekto-
riinlin onde gelen kurumlarindan bankacilik sektoriinde uygulanarak, Ankara ve Trabzon illerinde 6zel
bir banka miisterilerinin bankacilik hizmetlerini nasil degerlendirdikleri ¢esitli istatistiksel analizler so-
nucunda elde edilen bulgulardan hareketle karsilagtirilmistir. Bu amagla calismada 6ncelikle hizmet sa-
dakati ve hizmet sadakatine iligkin fayda-maliyet unsurlar1 kavramsal ve kuramsal acidan ele alinmak-
ta sonrasinda ise aragtirmanin metodolojisi kapsamli olarak incelenmektedir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

2.1. Fayda Maliyet Analizi

Fayda maliyet analizi herhangi bir proje veya politika ile ilgili olan toplam maliyet ve faydalarin kargi-
lagtirmasini icermektedir. S6z konusu projenin, piyasa mekanizmasindan direkt olarak etkilenmeksizin
dis ekonomik ve dogal cevre tarafindan belirlenen piyasa degerini yansitmaktadir. Bu anlamda dig ma-
liyet ve faydalar1 hesaplamanin kolay olmadig: aciktir (Diakoulaki ve Karangelis, 2006, s.719). Bu ana-
lizlerde genellikle ilk 6nce maliyetler belirlenir ve daha sonra bu maliyetler sonucunda kazanilacak fay-
dalar hesaplanir (Rehesaar ve Mead, 2005, s.89).
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Giinliik yagsamda siirekli kullanilan fayda-maliyet analizlerinde genellikle ii¢ farkli veri kullanilabilmek-
tedir. Bunlardan birinde s6z konusu analiz parasal degerler veya verilerle yapilmaktadir. Digerinde ise
parasal olmayan degerler veya veriler kullanilmaktadir. Ugiinciisiinde ise her iki veri grubu kullanilarak
karma bir analiz yapilabilir. Calismanin temelini olusturan miisteri sadakati parasal olmayan bir unsur-
dur. Bu nedenle parasal olmayan veriler iizerinden sonuglara gidilmektedir.

Hizmet isletmelerinde uygulanan fayda-maliyet yaklasiminin temel varsayimi, miisterilerin fayda-ma-
liyet analizi sonucunda olugturduklar1 niyetlerinin igletmeleri yonlendirmesidir (Lee ve Cunningham,
2001: 113). Bu yaklasimdaki fayda unsurlarinin yonetim agisindan sorunlar1 ve dl¢timii hizmet kalitesi
baglig1 altinda son yillarda oldukga caligilmis olmasina ragmen; maliyet bilesenleri ilgili kism1 gézden
kacmustir (Lee ve Cunningham, 2001, s.114). Diger bir ifadeyle maliyetle ilgili kismi1 dikkate alan calis-
ma sayisinin sinirl oldugu soylenebilir.

2.1.1. Ekonomik Maliyetler

Ekonomik maliyetler en basit anlamda, bir {iriin veya hizmeti elde etmek icin miisterinin feda ettigi sey-
ler olarak ifade edilebilir. Ekonomik maliyetler maddi ve maddi (parasal) olmayan maliyetler olarak si-
niflandirilabilir (Lee ve Cunningham, 2001, s.115);

a- Maddi ekonomik maliyetler

Faiz, komisyon veya fiyat olarak ortaya ¢ikan maddi ekonomik maliyetlerin miisteri davranisi iizerine
etkisinin olduk¢a énemli oldugu soylenebilir. Butcher vd (2001, s.321) de hizmetin maliyetinin hizmet
sadakatinin dnemli onciillerinden biri oldugunu ileri stirmektedir.

b- Maddi olmayan ekonomik maliyetler

Sunulun hizmetin hizlilig1 veya hizmet siiresi gibi parasal olarak ifade edilmesi zor olan maliyetler ya-
ninda, sunulan hizmete giiven veya bankaya giiven (mesela alinan bir hizmetin eksik veya yanlis olma
riskinin az olmasi veya olmamast) gibi miisteri davranisi iizerinde etkisi olan psikolojik maliyetler mad-
di olmayan maliyetler i¢inde yer alabilmektedir. Nitekim, Bloemer vd (1998, 5.284) bankacilik hizmet-
lerinde hizmet siiresinin miisterilerin sadakat diizeylerini etkileyen en énemli faktorlerden biri oldugu-
nu ileri siirmektedir.

2.1.2. islem Maliyetleri

Diger bir maddi olmayan maliyet unsuru da islem maliyetleridir. Williamson islem zorluklarinin veya
islem maliyetlerinin gesitli faktorler arasindaki etkilesimin sonucu olarak karsilikli aligveris siirecinde
olustugunu ileri siirmekte ve de organizasyonel yapilarin ve sinirlarin iglem maliyetlerini minimize et-
me cabalari tarafindan belirlendigini varsaymaktadir. islem maliyeti analizleri alici-satic1 ve dagitim ka-
nallart iligkileri gibi bir ¢ok pazarlama konusunun anlagilmasi i¢in kullanilmaktadir (Lee ve Cunning-
ham, 2001, s.115-116).

Hizmet agisindan agagidaki faktorler islem maliyeti ile 6zellikle ilgili olmaktadir (Lee ve Cunningham,
2001, s.116);
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a-Hizmet performansimin degerlendirilme giicliigii:

Isletme degistirme siirecine miisteri tarafindan bakildiginda hizmet performansimin degerlendirme giig-
liigii islem maliyetine neden olan baglica sebeplerinden biridir. Genellikle soyut olmalarindan dolay1
hizmetlere iligkin bu tiir giicliikler olagandir ve iglem maliyetlerinde ortaya c¢ikan farkliliklar soyutluk
derecesini artirir (Lee ve Cunningham, 2001, s.116). Rahman (2004, s.427) miisteri sadakati arttikca
mevcut iglem maliyetlerinin diistiiglinii ve hizmetlerin soyut kavramlar olmalar1 nedeniyle degerlendi-
rilmelerinin oldukca gii¢ oldugunu dile getirmektedir.

b-Hizmet isletmesinin edindigi miisteriye 6zgii bilgiler:

Islem maliyetleri ile ilgili bir diger faktor ise isletmelerin edindigi miisterilere 6zgii bilgilerdir. Bu bil-
giler sayesinde isletmeler miisterilerin istek ve ihtiyaclarini karsilayarak sadik hale gelmelerini saglaya-
bilir.

2.1.3. Degistirme maliyeti

Degistirme maliyeti miisterinin bir igletmeyi digerine tercih etmede dikkate aldig1 maliyetler olarak ta-
nimlanabilir. Degistirme maliyeti, objektif olarak 6l¢iilebilen parasal maliyetlerin yaninda, yeni bir ig-
letme ile ¢alismanin dogurdugu belirsizlikleri de iceren psikolojik ¢aba ve zamam da kapsamaktadir
(Ruyter vd, 1998, 5.439 ; Aydin ve Ozer, 2005, s.914). Degistirme maliyeti miisterileri rakip markalara
gecme fikrinden caydirma maliyeti olarak da gériilebilir (Aydin ve Ozer, 2005, s.914). Degistirme ma-
liyetinin somut iiriinlerden ziyade soyut iiriinlerde daha yiiksek oldugu &teden beri tartisiimaktadir. Us-
telik, degistirme maliyeti, bazen miigteri seviyesindeki beklenen belirsizligi aciklamakta veya pazar ya-
pisinin belirleyicisini tespit etmede de kullanilir. Ornegin Quinlan (1991) miisterinin yogun oldugu bazi
fast-food restoran ve perakendecilerde degistirme maliyetlerinin diisiik oldugunu ileri siirmektedir. Bu-
na karsilik, kamu hizmetleri, yonetim danismanligi ve saglik hizmetleri gibi tedarikg¢ilerin sinirli sayida
oldugu hizmetlerde degistirme maliyetlerinin yiiksek oldugunu dile getirmektedir (Ruyter vd, 1998,
5.439).

Andreasen’nin (1982, 5.1984) yaptig1, saglik hizmetlerinde yiiksek degistirme maliyetlerinin miisteri sa-
dakatini etkiledigi fikrini destekleyen gozlemlere rastlanmaktadir. Miisteri belirsizligi ve pazar yapisina
ilaveten, rekabet seviyesi ve sadakat programlari da (iiyelik programlari, miisteri kliipleri, tiyatroya ve-
ya operaya sezonluk biletler gibi) gerceklesen ve beklenen degistirme maliyetlerini artirabilir. Sonug
olarak, hizmet sektoriinde degistirme maliyetleri ile miisteri sadakati arasinda pozitif bir iligkinin oldu-
gu aciktir (Ruyter vd, 1998, 5.440).

Degistirme maliyetleri miigteri sadakatinin dnemli bir belirleyicisi olarak diisiiniilmekte (Lee ve Cun-
ningham, 2001, 5.116 ; Aydin ve Ozer, 2005, 5.914) veya aralarinda pozitif bir iliski oldugu ifade edil-
mektedirler (Sharma ve Patterson, 2000, s.471). Aragtirmalarda degistirme maliyetlerinin farkli faktor-
lere bagl oldugu ifade edilmektedir. Aydin ve Ozer (2005, s.914) degistirme maliyetlerinin; miisterinin
satin alma karar1 ve bu kararin uygulanmasi siirecinden dogdugunu ve satin alma siirecinin ise; taninma
ihtiyaci, bilgi edinme, alternatifleri degerlendirme, satin alma karar1 ve satin alma sonrasi davraniglari
icerdigini ifade etmektedir. Sharma ve Patterson ( 2000, s.472) ise yeni isletme se¢gmenin maliyetinin
isletme hakkinda bilgi edinme cabalari, finansal cezalar ve risklerden olusan ekonomik ve psikolojik
maliyetler oldugunu séylemektedir. Lee ve Cunningham ise (2001, s.116-118), degistirme maliyetinin;
bilgi edinme maliyeti, algilanan risk, isletmenin ikame edilebilirligi, isletmenin cografi yakinlig: ve di-
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ger igletmelerin miisteriyi kabul edip etmeme durumu gibi faktorlere bagli oldugunu ileri siirmekte; ca-
lismada da bu faktorler benimsenmektedir.

2.2. Hizmet Sadakati

Hizmet sadakati, somut iirlinlere yonelik olarak gelistirilen miisteri sadakatinin aksine hizmet pazarla-
masinin temel bileseni olan kisisel iligkilere baglidir (Bloemer vd, 1998, 5.227).

Lee ve Cunnigham’e gore (2001, s.14) hizmet sadakati; miisterilerin gecmis deneyimleri ve gelecek
beklentilerine dayali olarak hizmet saglayicilarinin tekrar miisterisi olma niyetleridir. Lee ve Cunnigham
(2001) sadakati tutum olarak ele almaktadir. Miisteri sadakatine iliskin yapilan erken calismalarda sa-
dakat davranis olarak ele alinmakta ve 6lciilmesinde davramigsal yaklagimlardan yararlanilmaktadir. On-
celeri davranigsal olceklerle yapilan calismalardaki, davranigsal olclimler daha kolay ve daha az mali-
yetli olmasina ragmen (Odin vd,2001, s.76 ; Quester ve Lim, 2003, s.27 ; Brink vd, 2006, s.17), tekrar-
I1 satin alma davraniginin gercek sadakatten mi yoksa satin alma ataletinden mi kaynaklandigini agikla-
mada yetersiz kalmistir. Dolayisiyla konu, Jacoby’nin (1971) kavramsal tanimlamasina Dick ve Basu
(1994) tarafindan tutumsal bilesen eklenerek elde edilen 6lceklerle agiklanmaya ¢aligilmistir. Butcher vd
(2001) ise tutumsal bilegenlerin eklenmesinin dahi gergek sadiklari, sahte sadiklardan ayiramayacagi yo-
niinde goriis bildirmektedir. Butcher vd (2001) sadakati Oliver (1999) gibi psikolojik bir siire¢ olarak
ele almakta ve sadakat ile tekrarli satin alma davranisinin farkli kavramlar oldugunu iddia etmekte da-
has1 hizmet sadakatinin;

* Memnuniyet, kalite ve hizmetin maliyeti gibi degerlendirmelerden,
* Miisterilerle olan saygi, sevgi ve giiven iligkileri gibi iligkisel faktorlerden,
e Sozlesmeli kisitlamalar gibi degistirme engellerinden kaynaklandigini ileri stirmektedir.

Bu onciillerden yararlanilarak tekrarli satin almaya odaklanmadan hizmet sadakati dl¢iildiigiinde sahte
sadakat problemi ortadan kalkmaktadir.

Caruana ve Malta (2002, s.812) da sadakati tutum olarak ele almakta ve hizmet sadakatini; miisterile-
rin bir hizmete ihtiya¢ duyduklarinda, sadece bu hizmet vereni kullanma fikrinin, hizmet verene yone-
lik olumlu tutum ve davranig gelistirmesinin ve hizmet isletmesinden tekrar hizmet saglama davranigi
sergilemesinin bir derecesi olarak tanimlamaktadir.

Wong ve Sohal (2003, s.497) hizmet sadakatinin; bir hizmetin tekrarli satin alinmasi ve hizmete veya
hizmet isletmesine yonelik olarak miisterilerin olumlu tutumlar gelistirdikleri zaman ortaya ¢iktigini id-
dia etmektedir.

Bankacilik sektoriinde hizmet sadakatini inceleyen Bloemer vd (1998, 5.227), bankacilikta sadakatin ge-
nellikle, bir bankanin miisterisi olma davranisinin siirdiiriilmesi ve belirli bir zaman periyodunda hesap-
larin izlenmesiyle 6l¢iildiigiinii; ancak miisterilerin niyetleri ve tercih egilimleri yerine tekrar satin alma
ve ziyaret sikli§1 gibi davranigsal dlclimlerin hizmet sadakatini agiklamada yetersiz kaldigini iddia et-
mektedir. Ayrica miigterilerin bir bankaya sadik olmalari i¢in banka ile aralarinda bir bag kurulmasi ge-
rektigini, aksi takdirde satin alma ataletinin s6z konusu oldugunu ileri siirmektedirler.

Bu calismada da gercek hizmet sadakatini 6lgmek i¢in sadakat tutum olarak ele alinmakta ve miisteri
tercih ve egilimlerine dayali niyetleri 6l¢en tutumsal Slgeklerden yararlanilmaktadir.
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2. 3. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi, bu alandaki caligmalarin onciileri tarafindan yapilan 6l¢iimler yoluyla tanimlanmakta-
dir. Hizmet kalitesi, Bogluk Teorisi ad1 verilen, miisterilerin bir hizmetten beklentileri ile ayn1 hizmetin
gercek performansinin miisteriler tarafindan algilanmasi arasindaki farkla tanimlanmaktadir (Parasura-
man vd, 1985, 5.42). Bu baglamda algilanan kalite, miisterilerin bir varligin, genel iistiinliigii ve miikem-
meliyeti konusundaki yargisi olarak ifade edilmektedir (Parasuraman vd, 1988, s.16). Beklenen kalite
ise, miisterilerin, kendilerine sunulacak olan mevcut hizmet siirecinden beklentilerini ifade etmektedir
(Sekerkaya, 1997, s.30). Kisacas1 hizmet kalitesi, verilen hizmetin miisteri beklentilerinin ne kadarini
karsiladiginin bir ol¢iisiidiir. Kaliteli hizmet vermek ise miisteri beklentilerinin karsilanabilmesidir (Al-
tan vd, 2003, s.4). Hizmet kalitesi kavraminda yapilan bir diger siniflandirma ise Grénroos (1984, 1990)
tarafindan ileri siiriilen teknik (cikti, fiziksel) ve fonksiyonel (siire¢, enteraktif) kalite modelidir. Bu mo-
delde teknik kalite, miisterilerin hizmet isletmesi ile iligkileri sonucunda “ne” aldiklarini, fonksiyonel
kalite ise; “nasil” aldiklarini ifade etmektedir (Asubonteng vd, 1996, s.63 ; Sekerkaya, 1997, s.30 ; Ca-
ruana ve Malta, 2002, s.813 ; Wong ve Sohal, 2003, s.496).

Literatiir gbzden gegirildiginde hizmet kalitesine iligkin calismalarin genellikle hizmet kalitesi 6l¢egi-
nin gelistirilmesine odaklandig1 goriilmektedir. Ciinkii hizmet kalitesi dlciilemezse iyilestirilemez (Pa-
rasuraman vd, 1985, s.42). Parasuraman vd, hizmet kalitesini tanimlamaya ve onu etkileyen faktorleri
bulmaya daha sonra da olg¢iilebilir hale getirebilmek i¢in her hizmet tiiriine uygulanacak genel bir mo-
del gelistirmeye calismiglardir. Yaptiklari odak grup ¢alismasi sonucunda, miisterilerin algiladiklari hiz-
met kalitesini belirleyen kriterleri tespit edip bu kriterleri 10 baslik altinda (giivenilirlik, heveslilik, ye-
terlilik, ulagilabilirlik, saygi, haberlesme, itibar, giivenlik, miisteriyi anlamak ve bilmek, dokunulabilir-
lik) toplamiglardir (Sekerkaya, 1997, s.35 ; Wong ve Sohal, 2003, s.497). Parasuraman vd (1988) tara-
findan bes ayr1 hizmet sektoriinde (bakim-onarim hizmetleri, kredi kart1 hizmetleri, uzun mesafe telefon
hizmetleri, perakende bankacilik hizmetleri, finansal giivenlik hizmetleri) gerceklestirilen arastirmanin
sonucunda, bu 10 kriter 5 boyuta indirgenerek (dokunulabilirlik, giivenilirlik, heveslilik, giiven, empa-
ti) 22 parcalik SERVQUAL 6lcegi olusturulmugtur. Hizmet kalitesi 6l¢iimiinde Cronin ve Taylor (1992,
1994) SERVQUAL modeline alternatif bir model olan SERVPEREF 6lcegini gelistirerek dikkat cekmig-
lerdir. SERVPERF modeli miisterilerin kalite beklentileri ve algilamalar1 arasindaki fark yerine, perfor-
mans temelli bir dl¢ek ile dogrudan miisterilerin kalite algilamalarin1 6lcerek daha gecerli ve giivenilir
sonuglarin elde edildigini ileri siirmektedir. Ancak SERVQUAL yoneticilere daha ayrintilt bilgi vermek-
te ve 2 farkli deger sunmaktadir. Calismada SERVPERF o6l¢eginden yararlanilarak, banka miisterileri-
nin bankanin hizmet kalitesine iliskin algilamalari1 degerlendirilmektedir. Bu nedenle hizmet kalitesini
6l¢gmede kullanilan 5 boyutu agagida agiklanmaktadir (Sekerkaya, 1997, 5.38);

1. Dokunulabilirlik: Fiziksel faaliyetler, ara¢ gereg, personelin dis goriiniimii.
2. Giivenilirlik: S6z verilen hizmeti dikkatli ve giivenilir bir sekilde yapabilme.
3. Heveslilik: Miisterilere yardimci olma arzusu ve hizmetin hizli verilmesi.

4. Giiven: Caliganlarin bilgi ve sayginlik seviyesi, sirdag ve giivenilir olmalari.

5. Empati: Miisterilere bireysel dikkat ve ihtimam gosterilmesi.
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3. KURAMSAL CERCEVE

Literatiirde hizmet sadakatinin fayda ve maliyet boyutlarinin ayr1 ayr1 ele alindig1 ¢ok sayida calismaya
rastlanmaktadir. Zeithaml vd. (1996) hizmet kalitesi ile miisterilerin davranigsal niyetleri ve finansal so-
nuglari arasindaki iligkileri inceledikleri ¢alismalarinda, hizmet kalitesinin beklenenden daha yiiksek al-
gilanmas1 durumunda miisterilerin hizmet isletmesine sadik hale geldigini, igletmeyi bagkalarina tavsi-
ye ettigini ve sunulan hizmete daha fazla iicret 6demeye goniillii olacagini iddia etmektedirler. Aksi tak-
tirde miisterilerin hizmeti arkadaglarina, satici igsletmeye veya yasal mercilere sikayet ettigini veya hiz-
meti degistirdigini ifade etmektedirler. Ruyter vd (1998) bes endiistride algilanan hizmet kalitesi, hiz-
met sadakati ve degistirme maliyetleri arasindaki iligkileri arastirdig1 ¢alismasinda Zeithaml vd (1996)
gibi sadakati tercih ve fiyata karsi kayitsizlik (fiyat duyarsizlig1) sadakati olarak ele alarak, algilanan hiz-
met kalitesinin her iki sadakat tiiriinii de pozitif olarak etkiledigini ileri siirmektedirler. Ruyter vd
(1998) degistirme maliyetlerini ise araci (araya giren) degisken olarak regresyon analizine sokmakta ve
eger sektorde diislik degistirme maliyeti sz konusu ise algilanan hizmet kalitesinin tercih sadakatini
yiiksek degistirme maliyetine gore daha zayif olarak etkiledigini gostermektedir. Bloemer vd. (1998)
bankacilik sektoriinde imaj, kalite, tatmin ve sadakat arasindaki iligkileri incelemis; imajin hizmet kali-
tesi yoluyla banka sadakati {izerinde etkisi oldugunu bunun yani sira hizmet kalitesinin de dogrudan ve
dolayli olarak hizmet sadakatini etkiledigini iddia etmektedirler. Banka sadakatini etkileyen en énemli
faktorlerin hizmet kalitesi unsurlarindan giivenilirlik boyutu ve imaj unsurlarindan pazar konumu oldu-
gunu ileri stirmektedirler. Ayrica bir banka hesab1 kullanmanin maliyetini de kalite unsurlari olarak ele
almakta ancak bu degiskenin banka sadakati iizerinde etkili olmadiginmi ispatlamaktadirlar. Kuyrukta
beklenen zaman ve iglem hizi gibi kalite unsurlarinin da sadakati dogrudan etkiledigini; kalite unsurlari
altinda ele alinan uygun fiyatin da hem tatmin hem de sadakat iizerinde etkili oldugunu ifade etmekte-
dirler. Diger bir ¢alismada, Bloemer vd (1999) hizmet kalitesi ve hizmet sadakati arasindaki iligkiyi dort
farkli endiistride ¢ok boyutlu olarak ele almis ve bu iki kavram arasinda iliski oldugunu ileri stirmiigtiir.

Caruana ve Malta (2002) bankacilik sektoriinde hizmet kalitesinin miisteri tatmini araci etkisiyle hizmet
sadakati iizerindeki etkisini incelemis; hizmet kalitesi dl¢iimiinde SERVQUAL 6lcegini kullanmis ve
bu etkinin oldugu sonucuna ulagilmistir. Demografik faktorlerinde ele alindig1 ¢caligmada cinsiyet ve me-
deni durumun yapilar arasinda anlamli bir farkliliga neden olmadigi, egitim, yas, meslek ve gelirin ise
hizmet sadakati gelisimi lizerinde anlamli bir farklilifa neden oldugu ifade edilmektedir. Wong ve So-
hal (2003) hizmet kalitesinin satic1 ve igletme seviyesinde hizmet sadakati iizerindeki etkisini aragtirdik-
lar1 caligmalarinda, bu iki yapr arasinda pozitif ve giiclii bir iliski oldugunu ve bu iligkinin igletme sevi-
yesinde satici1 seviyesinden daha giiclii oldugunu ileri siirmektedirler. Beerli vd (2004) bankacilik sekto-
riinde hizmet kalitesinin miisteri tatmini araci etkisiyle sadakat iizerindeki etkisinin yan1 sira dogrudan
degistirme maliyetlerinin de hizmet sadakati lizerindeki etkisinin 6l¢iildiigii caligmalarinda, tatminin ve
degistirme maliyetlerinin sadakatin onciilii oldugunu ancak sadakat iizerinde tatminin degistirme mali-
yetinden daha giiclii bir etkiye sahip oldugunu iddia etmektedirler. Beerli vd (2004) hizmet kalitesi 6l-
ciimiinde SERVPEREF 6lceginden yararlanmiglardir. Miisterilerin bankalarini secim siirecini ise miigte-
rilerin diisliniip tasinma derecesi, banka se¢cimine duydugu ilgi ve bankanin diger bankalardan farkli-
lagma derecesine dayandigini ifade etmektedirler.

Aydin ve Ozer (2005a, 2005b) telekomiinikasyon sektoriinde algilanan hizmet kalitesinin giiven ve al-
gilanan degistirme maliyetlerinin araci etkisiyle miisteri sadakati arasinda pozitif bir etki yarattig1 gorii-
sinii desteklemektedirler. Manrai ve Manrai (2007) bankacilik sektoriinde hizmet 6zellikleri, tatmin ve
degistirme davranisi arasindaki iligkileri arastirmiglar, tatminin tek basina miisterilerin degistirme dav-
ranist lizerinde etkili olmadigini, miisteri tatmininin hizmetin 6zelliklerinin araci etkisiyle bankay1 degis-
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tirme veya sadik kalma davranigini etkiledigini iddia etmektedirler. Ehigie (2006) bankacilik sektoriinde
miisteri beklentileri, hizmet kalitesi algilamalar1, miisteri tatmini ile miisteri sadakati arasindaki iligki-
leri arastirmig ve hizmetin algilanmasi ve hizmet tatmini ile hizmet sadakati arasinda pozitif ve anlamli
bir iligkinin oldugunu miisteri beklentileri ile ise anlamli bir iliskinin olmadigim1 vurgulamaktadirlar.
Cinsiyet, yas, miisteri olma siiresi ve alternatif bankalarin sayis1 gibi 6zelliklerinde 6l¢iildiigii ¢calisma-
da, sadece yasin sadakat iizerinde anlaml1 bir farkliliga neden oldugu; yasli miisterilerin genclere oran-
la daha fazla sadik olma egiliminde oldugunu ifade etmektedir.

4. ARASTIRMANIN METODOLOJISI

4.1. Arastirmanin Amaci

Bu caligmanin amaci, banka miisterilerinin hizmet sadakati gelistirmelerine etkili olan fayda ve maliyet
bilesenlerinin hizmet sadakati lizerindeki etkilerini belirleyerek, banka yoneticilerinin giliniimiiz reka-
bet ortaminda basarili pazarlama ve maliyet stratejileri gelistirmelerine olanak saglayacak verileri suna-
bilmektir.

4.2. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Bagimli degiskenini hizmet sadakati, bagimsiz degiskenlerini ise; fayda maliyet unsurlarinin ve durum-
sal faktorlerin olusturdugu arastirma modeli Sekil 1’de goriilmektedir.

Hizmet Kalitesi Ekonomik Maliyetler
-Dokunulabilirlik [ -Hizmetin maliyeti
- Glivenilirlik H, -Hizmetin stiresi
- Heveslilik H,
- Giiven H;
- Empati Hizmet Islem Maliyetleri
Sadakati | -Hizmet performansini
degerlendirmenin gligligii
-Isletmenin edindigi
miisteriye 6zgii bilgiler
Durumsal H;
Faktorler H, Degistirme Maliyetleri
-Bilgi edinme maliyeti
—Yasaml.an Sehir -Algilanan risk
-Misteri Tirt He -ikame edilebilirlik
-Cografi yakimlik

Sekil 1.Arastirmanin Modeli
H1: Hizmet kalitesi hizmet sadakatini pozitif yonde etkiler.
H2: Ekonomik maliyetler hizmet sadakatini negatif yonde etkiler.
H2a: Hizmetin maliyeti hizmet sadakatini negatif yonde etkiler.

H2b: Hizmetin siiresi hizmet sadakatini negatif yonde etkiler.

H3: Islem maliyetleri hizmet sadakatini etkiler.
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H3a: Miisterilerin hizmetin performansinin degerlendirme giicliigii hizmet sadakatini negatif yonde
etkiler.

H3b: Hizmet isletmesinin miisteriler hakkinda edindikleri 6zel bilgiler hizmet sadakatini pozitif
yonde etkiler.

H4: Degistirme maliyetleri hizmet sadakatini negatif yonde etkiler.

H4a: Hizmet isletmeleri hakkinda bilgi edinmenin maliyeti hizmet sadakatini negatif yonde etkiler.
H4b: Algilanan risk hizmet sadakatini negatif yonde etkiler.

H4c: Hizmet isletmesinin ikame edilebilirligi hizmet sadakatini negatif yonde etkiler.

H4d: Hizmet isletmesinin cografi yakinlig1 hizmet sadakatini negatif yonde etkiler.

HS: Ankara ve Trabzon’da ikamet eden miisterilerin sadakat diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik
vardir.

H6: Bireysel ve kurumsal banka miisterilerinin sadakat diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

4.3. Arastirmanin Kapsam ve Kisitlar:

Aragtirmanin 6rneklemini Ankara ve Trabzon’da bulunan 6zel bir bankanin miisterileri olugturmaktadir.
Ornek sayis1 Ankara’dan belirli bir zaman araliginda doldurulan 157 anketten dolay1 esit 6rneklem bii-
yiikliigli uygulanmast amaciyla 314 olarak belirlenmis olup, tesadiifii olmayan 6rnekleme yontemlerin-
den, kolayda 6rnekleme yontemi uygulanmigstir. Nunnally ve Bernstein (1994, 5.228) 6rneklem biiyiik-
liigiiniin 300 veya lizerinde olmasini 6nermis, bu sayinin 6l¢iimiin giivenilirligi i¢in 6nemli ve yararl ol-
dugunu dile getirmisgtir.

Aragtirmada birincil veri toplama yontemlerinden, anket yontemi kullanilarak 314 banka miisterisinden
verilen yargilar 5°li Likert dlgegine gore yanitlamalari istenmigtir. Lee ve Cunningham (2001)’1n calis-
masindan alinan 6l¢egin anlasilirlifini ve yiizey gecerliligini (face validity) 6lgmek amaciyla iki iist dii-
zey banka yoOneticisiyle goriisiilmiis ve 20 arastirma gorevlisine 6n anket yapilmustir.

Cogu calismada oldugu gibi bu ¢alismanin da en 6nemli kisiti, mali ve teknik imkansizliklar yiiziinden
tamsayim yapilamamasi nedeniyle arastirmanin 6rnekleminin Ankara ve Trabzon illeri 6zel bir banka
miigterileri ile sinirlandirilmig olmasidir. Arastirmada tesadiifii olmayan drnekleme yontemlerinden ko-
layda 6rnekleme yontemi kullanildigindan sonuclar genellenemez. Ancak bu yéntemin kullanilmasiyla
sistematik hata riskinden sakinilmaktadir. Arag etkisinden sakinmak i¢in tek bir veri toplama yontemi
kullanilmis, yapilan yiiz ylize anket ¢aligmasinin degiskenleri ikincil veri kaynaklar1 ve 6n ¢aligmalar so-
nucunda elde edilmistir. Bu calismada sadece 6zel bir banka miisterileri ele alinmig, diger 6zel banka-
lar, vakif bankalari, Tiirkiye’de kurulmus yabanci bankalar ve Tiirkiye’de sube acan yabanci bankalar
ornekleme dahil edilmemistir. SERVPERF 6l¢egi SERVQUAL 6lceginin hizmet performansi kismin-
dan olugmaktadir. Hizmet kalitesinin dl¢iilmesine iligkin yapilan ¢ok sayida caligsma s6z konusu olgek-
lerin boyutlar1, gegerlilik ve giivenilirliklerine odaklanmig ve 22 parcali 6lgek 5 boyutta ele alinmigtir.
(Bknz. Parasuraman vd, 1988; Cronin ve Taylor, 1992; 1994; Bowes vd, 1994; Brensinger ve Lambert,
1990; O’Connor vd, 1994; Fusilier ve Simpson, 1995; Bloemer 1999, Wong ve Sohal, 2003). Bu ne-
denle aragtirmada hizmet kalitesinin s6z konusu &lgeklerle dlclilmesinden ziyade; miisterilerin hizmet
sadakati gelistirmelerinde etkili olan fayda maliyet unsurlarina odaklanilmaktadir. Bu nedenledir ki,
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arastirmada SERVPERF 6l¢eginin yani sira Wong (2004) ve Haemoon’un (1999) calismalarinda kullan-

dig1 toplam hizmet kalitesi 6l¢eginden de yararlanilmaktadir. Ayrica, Lee ve Cunningham (2001) verile-

ri faktor analizine tabi tutmaksizin hizmet kalitesini dogrudan 5 boyut olarak ele almustir.

4.4. Arastirmanin Degiskenleri

Aragtirmanin modeline iligkin degiskenler ve 6lceklerin igsel tutarliliklarina iligkin sonuglar asagidaki
gibidir.

Hizmet Kalitesi ( Parasuraman vd,1985; Cronin ve Taylor, 1992; Lee ve Cunningham, 2001);
(Genel Alfa=0.94)

D. CalistiZim banka modern olanaklara ve ekipmana sahiptir.

G1. Calistigim bankadaki personel, vaat ettigi hizmeti dogru ve giivenilir sekilde saglar.

H. Calistigim bankadaki personel, bana yardim etmeye ve aninda hizmet saglamaya isteklidir.
G2. Calistigim bankadaki personel konularinda bilgili ve naziktir.

E. Calistigim bankadaki personel bireysel olarak ilgilenir.

Toplam Hizmet Kalitesi (Haemoon, 1999; Lee ve Cunningham, 2001; Wong, 2004).

TK. Genel olarak bankamin sundugu hizmet kalitelidir.

Hizmet Sadakati (Lee ve Cunningham, 2001; Juhl vd, 2002; Caruana ve Malta, 2002; Aydin ve
Ozer, 2005a; 2005b).

S. Bir daha ayn1 hizmeti kullanmam gerekirse, yine miisterisi oldugum bankaya gidecegim.
Ekonomik Maliyetler (Lee ve Cunningham, 2001);

(Genel Alfa=0,924)

HM. Bankamin hizmet karsilig1 aldigi iicret diger bankalardan daha yiiksektir.

HS. Bankamdan sagladigim hizmetler fazla zamanimi aliyor.

iglem Maliyetleri (Lee ve Cunningham, 2001);

(Genel Alfa=0,804)

DG. Bankamdan sagladigim hizmetin ne kadar iyi yada ne kadar kotii oldugunu degerlendirebil-
mem oldukca zordur.

B. Bankam benim gereksinim duydugum konulara iligkin uzmanlagmis bilgiler verebilme kapasi-
tesine sahiptir.
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Degistirme Maliyetleri ( Lee ve Cunningham, 2001);

(Genel Alfa=0,846)

M. lyi bir banka bulabilmek igin bankalar hakkinda bilgi edinmenin maliyeti olduk¢a yiiksektir.
TR. Banka se¢imi oldukga risklidir.

I. Bankamin sundugu hizmetleri kolaylikla diger bankalardan saglayamayacagim diisiiniiyorum.
CY. Bankam ile bulundugum yer (ev, isyeri vb.) arasinda uzun bir mesafe var.

Bilindigi iizere, Cronbach Alfa Katsayis1 0,8< o< <1 ise dl¢ek yiiksek derecede giivenilirdir. Dola-
yistyla arastirmada kullanilan 6lgeklerin i¢sel tutarliliginin oldukga yiiksek oldugu soylenebilir.

4.5. Bilgi ve Verilerin Analizi

Elde edilen verilerin analizinde, parametrik testlerden korelasyon, regresyon analizlerinden ve t testin-
den yararlanilmaktadir. Birinci, ikinci, tiglincii ve dordiincii aragtirma hipotezlerinin testinde, miisterile-
rin banka sadakati gelistirilmesini belirleyen fayda ve maliyet unsurlarin hizmet sadakati diizeyleri iize-
rinde bir etkisinin olup olmadiginin ve etkinin yoniiniin arastirilmasinda korelasyon ve regresyon analiz-
lerinden; besinci ve altinci aragtirma hipotezlerin test edilmesinde ise miisterilerin yasadiklar1 sehirlere
ve miisteri tiirlerine gore sadakat diizeyleri arasinda bir farklilik olup olmadiginin belirlenmesinde t tes-
tinden yararlanilmaktadir.

4.6. Bulgular

Katilimcilarin sosyo-ekonomik 6zelliklerine iligkin degiskenlerin tanimlayici istatistikleri Tablo 1°de ve-
rilmigtir. Bu 6zelliklerin yani sira miigteri tiirleri, miisterilerin banka ile ¢alisma siireleri ve banka hiz-
metlerini kullanim siklig1 da ayrintili olarak incelenmistir.
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Tablo 1 Katilimciarin Sosyo-Ekonomik Ozellikleri
Sosyo-Ekonomik Toplam Trabzon Ankara
Faktorler (n=314) (n=157) (n=157)
N %a N %a N %a
Cinsiyet | Kadm 89 28,3 48 30,6 41 26,1
Erkek 225 71,7 109 69,4 116 73,9
Medeni | Bekar 121 38,5 62 39,5 59 37,6
Durum | pyjj 177 56,4 84 53,5 93 59,2
Dul 16 5.1 11 7,0 5 32
Yas 18-30 117 373 54 344 63 40,1
31-40 118 36,6 65 414 53 33,8
41-50 58 18,5 28 17,8 30 19,1
51veiizeri 21 6,7 10 6,4 11 7,0
Egitim fIkégretim 13 4,1 8 5.1 5 32
Lise 110 35,0 70 44,6 40 25,5
Universite 178 56,7 79 50,3 99 63,1
Lisansiistii 13 4,1 - - 13 8,2
Memur 109 34,7 55 35,0 54 344
isci 58 18,5 39 24.8 19 12,1
Emekli 7 22 3 1,9 4 2,5
Meslek ]?v hanimi 4 1,3 - - 4 2,5
Ogrenci 26 8.3 1 0,6 25 15,9
SerbestMeslek 81 25,8 54 344 27 17,2
Diger 29 9.3 5 33 24 153
Gelir 600 ve altt 30 9.6 1 0,6 29 18,5
(YTL) 601-1000 92 293 47 29,9 45 28,7
1001-1400 107 34,1 62 39,5 45 28,7
1401-1800 50 159 33 21,0 17 10,8
1800veiizeri 35 11,1 14 8.9 21 13,4
Miisteri Kurumsal 84 26,8 50 31,8 34 21,7
Trd Bireysel 230 73,2 107 68,2 123 78,3
Tliski 1 yildan az 76 242 38 242 38 242
stiresi 1-5 186 59,2 95 60,5 91 58,0
(Yillk) e 32 102 14 8.9 18 115
10yildanfazla 20 6.4 10 6.4 10 6.4
fliski 1-3 187 59,2 91 58,0 96 61,2
Sikhigt 4-9 93 29.4 57 36,3 36 22,9
(AYIK) [T oveiizeri 36 11,4 9 5,7 25 15,9
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4.6.1. Birinci Arastirma Hipotezinin Test Edilmesi

Cronin ve Taylor’in (1992) SERVPEREF 6l¢eginden yararlanilarak elde edilen miisterilerin bankalarinin
hizmet kalitesini algilamalarinin hizmet sadakati iizerindeki etkisini arastiran birinci aragtirma hipotezi-
nin test edilmesinde, korelasyon ve regresyon analizlerinden yararlanilmaktadir.

Tablo 2. Hizmet Sadakati ve Hizmet Kalitesi Boyutlarina Iliskin Korelasyon Matrisi

S D G1 H G2 E
S 1,000
D NEY 1,000
G1 ,794%% ,838%* 1,000
H ,730%* ,134%* T5T7** 1,000
G2 ,122%% ,149%* ,158%* ,760%** 1,000
E ,128%* ,7130%* ,194%* ,708%* 740%** 1,000

** Korelasyon 0,01 anlamlilik diizeyinde 6nemlidir.
(S: Hizmet Sadakati, D: Dokunulabilirlik, G1: Giivenilirlik, H: Heveslilik, G2: Giiven, E: Empati)

Tablo 2’den de goriilecegi iizere, SERVPEREF 06lgeginden yararlanilarak elde edilen hizmet kalitesinin 5
boyutu hizmet sadakati iizerinde 0,05 anlamlilik diizeyinde pozitif yonde giiclii bir etki yaratmaktadir.

Tablo 3. Hizmet Kalitesi ve Hizmet Sadakati Arasindaki Iliskiyi Arastiran Regresyon Analizi Sonuclar

Beta T Degeri Anlamhlik Diizeyi
Sabit ,627 4,666 ,001
D ,136 2,197 ,029
G1 ,338 4,911 ,001
H ,182 3,311 ,001
G2 ,120 2,113 ,035
E ,142 2,534 ,012
R2= 693 F=139374%*

Algilanan hizmet kalitesinin 5 boyutu hizmet sadakatini %69 oraninda agiklamaktadir. Tablo 3’deki reg-
resyon analizi sonuglart incelendiginde, her bir boyutun 0,05 anlamlilik diizeyinde etkili oldugu goriil-
mektedir. Diger bir ifadeyle, algilanan hizmet kalitesi hizmet sadakatini 0,05 anlamlilik diizeyinde po-
zitif, giiclii olarak etkilemektedir. Hizmet sadakati iizerinde algilanan hizmet kalitesi boyutlarindan en
etkin olanin giivenilirlik oldugu goriilmektedir. Regresyon analizinden elde edilen sonuglar 1s18inda,
1.aragtirma hipotezi 0,05 anlamlilik diizeyinde kabul edilmektedir. Bir diger ifadeyle, performans temel-
li dlgtimler sonucunda elde edilen miisterilerin hizmet kalitesi algilamalar1 gelistirdikleri hizmet sada-
katini pozitif yonde 0,05 anlamlilik diizeyinde giiclii bir sekilde etkilemektedir. Sonuglar, Bloemer ve
digerleri (1998), Lee ve Cunnigham (2001), Aydin ve Ozer’in (2005a) sonuclarini desteklemektedir.

4.6.2. Fayda ve Maliyet Bilesenlerine iliskin Arastirma Hipotezlerinin Test Edilmesi

Fayda ve maliyet bilesenlerinin hizmet sadakati lizerindeki etkisinin incelenmesinde regresyon ve ko-
relasyon analizlerinden yararlanilmaktadir. Ancak burada ele alinan fayda boyutu Lee ve Cunnigham’in
(2001) toplam hizmet kalitesi 6lgeginden yararlanilarak elde edilmistir.
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Tablo 4. Fayda ve Maliyet Degiskenleri Arasindaki Iliskileri Arastiran Korelasyon Matrisi

S TK HM HS DG MB M TR i CYy
S 1,000
TK 784%* 1,000
HM -844%* -,685%* 1,000
HS -,810%* | - 658%* ,862%%* 1,000
DG -,848%* | - 701%* ,900%* ,866%* 1,000
MB J127%* SO7*F% | -,680%* | -,634%* | - 680%* 1,000

M -,666%% | - 503%* ,602%%* ,579%* ,633%%* -,491%* 1,000
TR - TA5%% | - 644%* J716%* ,687%* ,700%* -,564%* ,518%%* 1,000
i -,684%% | - 604%* ,710%* ,654%%* ,684%* -,521%* ,504%%* ,561%* 1,000

CcY S TOT*E | - 652%* ,150%%* ,701%%* J137%* -,613%* ,582%% ,660%* 570** | 1,000

** Korelasyonlar 0,01 anlamlilik diizeyinde 6nemlidir.

(S: Hizmet Sadakati, TK: Toplam Hizmet Kalitesi, HM: Hizmetin Maliyeti, HS: Hizmetin Siiresi, DG: Hizmetin
Degerlendirilme Giigliigii, MB: Hizmet Isletmesinin Edindigi Miisteri Bilgisi, M: Hizmet Isletmeleri Hakkinda
Bilgi Edinmenin Maliyeti, TR: Yeni Bir Hizmet Isletmesi Se¢iminde Algilanan Toplam Risk, I: ikame Edilebilir-
lik, CY: Hizmet Isletmesinin Cografi Yakimlig1)

Tablo 4’de tiim degiskenler arasindaki iligkileri gdsteren korelasyon analizi sonuglarina gore, degisken-
ler arasinda 0,01 anlamlilik diizeyinde beklenen yonlerde giiclii ve 6nemli etkiler oldugu goriilmektedir.

Tablo 5. Fayda ve Maliyet Bilesenlerinin Hizmet sadakati Uzerindeki Etkisini Aragtiran
Regresyon Analizi Sonuclar

Beta T Degeri Anlamhlk Diizeyi
Sabit 3,995 19,366 ,001
TK ,208 6,685 ,001
HM -,081 -2,037 ,043
HS -,073 -2,060 ,040
DG -,087 -2,105 ,036
MB 121 4,647 ,001
M -,125 -4,356 ,001
TR -,092 -3,306 ,001
| -,061 -2,100 ,037
CY -,085 -2,657 ,008
R2= 860 F=207,182**

Tablo 5’de goriildiigii iizere fayda ve maliyet bilesenleri hizmet sadakatini % 86 oraninda aciklamakta-
dir. Tiim bagimsiz degiskenlerin birlikte ele alindig1 regresyon analizi sonuglarina gore, hizmet kalitesi-
nin hizmet sadakati iizerinde pozitif yonde ve 0,05 anlamlilik diizeyinde 6nemli bir etkisinin oldugu go-
riilmektedir. Bir diger ifadeyle, Lee ve Cunnigham’in (2001) dl¢egine gore de hizmet sadakatinin fay-
da bilegenine iligkin 1. arastirma hipotezi kabul edilmektedir. Hizmet sadakatini etkileyen maliyet bile-
senlerin miisterilerin hizmete yonelik olusturduklar1 sadakat diizeylerini 0,05 anlamlilik diizeyinde bek-
lenen yonlerde etkiledigi goriilmektedir. Diger bir degisle, ekonomik maliyetler, islem maliyetleri, de-
gistirme maliyetleri hizmet sadakatini, isglem maliyetlerinden hizmet igletmesinin miisterileri bilgisi
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degiskeni digindaki tiim maliyet degiskenleri hizmet sadakatini negatif yonde etkiler seklinde ileri sii-
riilen 2., 3., ve 4. aragtirma hipotezleri 0,05 anlamlilik diizeyinde kabul edilmektedir. Bankalarin miis-
terileri hakkinda edindikleri 6zel bilgiler bankaya yonelik sadakat gelistirmelerini ise pozitif yonde et-
kilemektedir. Miisterilerin hizmet sadakati gelistirmelerini etkileyen en énemli degiskenin fayda bile-
seni olan algilanan hizmet kalitesi oldugu goriilmektedir. Hizmet sadakatini en az etkileyen bilegen ise
maliyet bilesenlerinden degistirme maliyetlerinden hizmetin ikame edilebilirligidir. Kisacasi miisteriler
banka sadakati gelistirirken alternatif bankalarin onlara saglayacagi fayda ve maliyet unsurlarini deger-
lendirmektedir.

4.6.3. Besinci ve Altinc1 Arastirma Hipotezlerinin Test Edilmesi

Besinci ve altinci arastirma hipotezlerinin testinde, miisterilerin yagsadiklari illerin ve miisteri tiirlerinin
sadakat diizeyleri iizerinde anlaml bir farkliliga neden olup olmadiginin analiz edilmesinde t testinden
yararlanilmaktadir. Lee ve Cunningham (2001) arastirma modellerinde herhangi bir banka (n=84) ve
seyahat acentesi (n=81) miisterilerini ele alarak s6z konusu sektdrlerde fayda maliyet unsurlarinin hiz-
met sadakati lizerindeki etkilerinde bir farklilik olup olmadigini incelemislerdir. Bu ¢aligmada ise ayni
bankanin iki farkli sehirdeki merkez subeleri miisterilerinin sadakat diizeylerinde ve kurumsal-bireysel
miisterilerin sadakat diizeylerinde bir farklilik olup olmadig1 da aragtirilarak daha 6nceki caligmalara bir
katkida bulunulmusgtur.

Tablo 6. Banka Miisterilerinin Iller Itibariyle Sadakat Diizeylerinin Farkliligim Arastiran t Testi Sonuglart

F Degeri t Degeri Serbestlik Derecesi Anlamhilik Diizeyi
Hizmet Sadakati 3,897 -1,568 301,765 118

Tablo 6°daki t testi sonuglarindan hareketle, miisterilerin Ankara veya Trabzon’da ikamet etmeleri ile
bankaya yonelik gelistirmis olduklar1 sadakat diizeyleri arasinda 0,05 anlamlilik diizeyinde anlamli bir
farklilik yoktur. Bu nedenle 5. aragtirma hipotezi 0,05 anlamlilik diizeyinde reddedilmektedir. Diger bir
ifadeyle, miisterilerin yagadiklar: iller, miisterilerin bankaya yonelik gelistirmis olduklar1 sadakat dii-
zeyleri iizerinde anlamli bir farkliliga neden olmaz yoniinde gelistirilen HS in sifir hipotezi 0,05 anlam-
lilik diizeyinde kabul edilmektedir.

Tablo 7. Banka Miisterilerinin Miisteri Tiirleri Ile Sadakat Diizeyleri Arasindaki Farkhhg Aragtiran t
Testi Sonuclan

F Degeri t Degeri Serbestlik Derecesi Anlamhilik Diizeyi
Hizmet Sadakati 2,734 2,204 117,940 ,029

Miisteri tiirlerinin sadakat diizeyleri tizerinde bir farkliliga neden olup olmadigin arastiran t testi sonug-
lart Tablo 7°de goriilmektedir. Buna gore, miisterilerin bankanin kurumsal yada bireysel miisterileri ol-
malarmin sadakat diizeyleri iizerinde anlamli bir farkliliga neden oldugu goriilmektedir. Kurumsal miis-
terilerin, bireysel miisterilere gore bankalarina daha sadik olmalari yadsinamaz. Kisacasi, 6. aragtirma hi-
potezi 0,05 anlamlilik diizeyinde kabul edilmektedir.
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5.SONUC VE ONERILER

Giinlimiiz pazarlarinda rekabet yogun bir bi¢cimde yasanmaktadir. Bilgi, ulagim ve iletisim teknolojile-
rinde meydana gelen gelismeler neticesinde miisteriler sunulan hizmete sadik hale gelmeden 6nce al-
ternatif hizmetleri goz oniinde bulundurarak(somut iiriinlerde oldugu gibi) bir fayda-maliyet analizi
yapmakta ve de ihtiya¢ duydugu hizmete iligkin maksimum faydayr minimum maliyetle sunan hizmet
isletmesinin miisterisi olmaktadirlar. Ancak amag, her zaman faydayr maksimize etmek olmayabilir. En
diisiik maliyetle sinirli 6l¢iide sunulan bir faydayla yetinerek de miisteriler hizmet igletmesine sadik ola-
bilirler. Bu nedenle makale ¢alismasi hizmet isletmelerine yonelik miisterilerin sadakat olusturmalari-
nin temellerine, kisacast sunulan hizmetin fayda-maliyet unsurlarina odaklanmaktadir.

Bankacilik hizmetlerinin ele alinmasinin sebebi ise, soyutlugun 6zellikle banka isletmeleri i¢in s6z ko-
nusu olmasi, bunun yani sira cogu banka hizmetinin kisiye 6zel olmasi, bir dizi banka hizmetinin birbi-
rini izlediginden siireklilik istemesi ve miigterilerin ¢ok sayidaki riskten sakinmak i¢in giiven konusun-
da agir1 duyarli olmalar1 (Yiiksel ve Yiiksel, 2004, s.19) gibi nedenlerle miisterilerin ¢aligacaklari ban-
kalar1 secerken cok 6zen gostermeleridir. Bankacilik sektoriinde, ¢aba harcanacak en 6nemli konu, miis-
terilerin hizmet alacaklar1 bankay1 nasil segtikleri konusudur. Bankalarin birbirinden farklilasmasini ve
miigterileri ceken iki 6nemli husus vardir. Bunlar, miisteri hizmetleri ile bankalarin iiriin ve hizmetleri-
ni nasil sunup, sattiklaridir. Miisterilerin giiler yiizle karsilanip, en iyi sekilde kaliteli hizmet sunulan yer-
lere gitme egilimleri vardir (Eser ve Pinar, 2004, s.4).

Bankacilik hizmetlerini degerlendirirken miisterilerin lizerinde 6nemle durduklar: fayda bileseni banka-
cilik hizmetinin algilanan kalitesidir. Maliyet bilesenlerini ise ekonomik maliyetler, islem maliyetleri ve
degistirme maliyetlerinden ibarettir. Ekonomik maliyetler hizmetin maliyeti ve siiresinden olusurken,
islem maliyetleri, hizmetin performansini degerlendirme giicliigii ve hizmet isletmesinin miisterilerinin
istek ve ihtiyaglarini karsilayabilme kapasitesinden olugmaktadir. Degistirme maliyetleri ise yeni bir
hizmet isletmesi edinmek i¢in alternatifler hakkinda bilgi edinmenin maliyeti, yeni bir hizmet igletme-
si seciminin algilanan riski, hizmetin ikame edilebilirligi ve hizmet isletmesinin miisteriyle cografi ya-
kiligindan ibarettir.

Elde edilen verilerin analiz edilmesi sonucunda fayda ve maliyet degiskenlerinin tiimiiniin miisterilerin
banka sadakati gelistirmelerinde beklenen yonlerde giiclii ve 0,05 anlamlilik diizeyinde anlaml etkileri
oldugu goriilmiistiir. Hizmet sadakatinin fayda bilegeni olan bankacilik hizmetlerinin algilanan kalitesi
maliyet unsurlarina gore daha etkili bir degiskendir. Diger bir ifadeyle banka miisterileri hizmet sada-
kati gelistirirken hizmetin kalitesini maksimize etmekte ve maksimum kaliteyi minimum maliyetle su-
nan igletmeye yonelmektedir. Maliyet bilesenlerinin miisterilerin banka sadakati gelistirmelerine etki-
si ise sirasiyla soyledir: Yeni bir banka secimi hakkinda bilgi edinmenin maliyeti, bankanin miisterile-
rin istek ve ihtiyaglarina yanit verebilme kapasitesi ve algilanan riski, hizmet performansinin degerlen-
dirilebilme giicliigii, hizmet igletmesinin cografi yakinligi, hizmetin maliyeti, siiresi ve ikame edilebilir-
ligidir. Hizmet sadakatinin gelistirilmesine maliyet unsurlar1 agisindan bakildiginda, zaman ve para kay-
bina neden olan ekonomik maliyetlerin islem ve degistirme maliyetlerine nazaran daha az etki yaratma-
sinin sebebinin, tiim bankalarda sunulan hizmetlerin maliyetlerinin giiniimiiz rekabet ortaminda olduk-
ca diigiik ve ortalama olarak birbirine yakin olmasindan kaynaklandig1 sOylenebilir. Ayrica, 6zel banka-
larda kuyrukta bekleme siiresi ve hizmet siiresi de minimize edilmektedir. Degistirme maliyetlerinden
en etkin maliyet unsurunu olan yeni bir banka secimi hakkinda bilgi edinmenin maliyeti ise, miisteriler
icin acik ve somut farkliliklart giin gectik¢e azalan banka hizmetlerini segmelerinde énemli bir sorun-
dur. Bu nedenle s6z konusu banka miisterilerinin alternatif bankalar hakkinda bilgi edinmeleri zorlas-
tik¢a, hizmete olan bagliliklar1 artacaktir. Bankanin miisterilerin istek ve ihtiyaglarini belirleyip, miiste-
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rilere sunmasi ise en etkili islem maliyetidir. Miisteriler ve isletme arasinda bir bilgi akiginin kurulma-
sina odaklanan iligki pazarlamasinin beraberinde getirdigi miisterilerin istek ve ihtiyaclarinin 6nceden
belirlenmesi ve karsilanmasi ile banka ve miisteriler arasinda kurulan baglar, miisterilerin bankaya sa-
dik hale gelmelerini saglayacaktir.

Sonug olarak, bankacilik hizmetlerine iligkin miisterilerin hizmete sadik hale gelmelerinde hizmetin
sundugu faydalar ve maliyetler biiyiik bir 6nem tagimaktadir. Bu bulgular sunduklar1 iiriinler itibariyle
artik farklilasamayan ancak kaliteli hizmet sunarak avantajlar saglayan bankalarin miisterilerini elde tut-
malarma yol gosterecektir. Bilindigi iizere somut {iriin iireten igletmeler i¢cin oldugu kadar hizmet islet-
meleri icinde mevcut miisterileri elde tutmanin maliyeti yeni miigteriler kazanmanin maliyetinden bes
kat daha azdir. Bu nedenle bankalar 6zellikle de kamu bankalari, hizmet sadakatinin 6nciilii olan fayda
ve maliyet unsurlarina 6nem vermelidirler. Bankalar mevcut miisterilerini elde tutmak i¢in genellikle
miisterilerin isteklerine dikkate alarak iiretim siireclerini iyilestirip, daha iyi daha hesapli hizmet suna-
rak ve bu faaliyetleri de reklamla destekleyerek pazar payini artirmaya ¢aligmaktadir. Bahsedilen politi-
kalar gereklidir ancak giiniimiiz piyasalarinda yeterli degildir. Bankalarin mevcut pazar paylarini artir-
ma hedefleri, yeni pazarlar bulma hedefleri ile desteklenmelidir. Mevcut miigterilerin ifade ettikleri is-
teklerinin yaninda ifade edemedikleri istekleri de bulunmaktadir. Bankalarin miisterilerinin ifade ede-
medikleri ihtiyaclarini tespit edip ona gore {liretim yapmalari durumunda yeni pazar hedefleri gercekle-
sebilecegi gibi mevcut miisterilerin sadakat diizeylerinin de arttiracagi, diger bir ifade ile miisterileri-
nin bankaya bagimli hale gelmeleri konusunda 6nemli hamleler atmig olacaklar1 soylenebilir.

Miisterilerin ikamet ettikleri gehirler, ele alinan iki banka subesi miisterilerinin sadakat diizeylerinde
0,05 anlamlilik diizeyinde anlamli bir farklilia neden olmamaktadir. Bunun temelinde, bankalarin her il-
deki hedef kitlelerinin birbirine oldukca benzer davranis ve tutumlar sergilemesi yatabilir. Bu nedenle,
banka yoneticilerinin bolgesel farkliliklarr baz alarak farkli stratejiler izlemelerinin zaman ve kaynak
kaybina neden olabilecegi iddia edilebilir. Bu sonug, iilkelerin politik sinirlarini korumasina ragmen ti-
caret sinirlarin1 ortadan kaldiran kiiresellesmenin bankacilik sektoriinde de yasandigiin bir gostergesi-
dir. Rekabetin ¢cok yogun yasanmasi, miisterilerin tiim iiriinlerden aninda haberdar olmasi, sunulan hiz-
metlerin her yerde ayni1 olmasina diger bir ifade ile {iriin farklilagtirmas: yoluyla iistiinliik saglamanin
imkansiz hale gelmesine neden olabilir. Ote yandan miisterilerin bireysel veya kurumsal miisteri olma-
sinin, sadakat diizeyleri iizerinde 0,05 anlamlilik diizeyinde anlamli bir farklilik yaratmaktadir. Bankalar-
da kurumsal pazarlamaya konu olan islemlerin daha fazla profesyonellik gerektirmesi, 6nceden sunu-
lan hizmetin kalitesi, personelin bilgisi, bankalarin uluslar arast baglantilarinin 6nemi, aligkanliklarin ve
inanglarin kurumsal miisterilerdeki sadakat diizeylerini etkileyen baglica unsurlar olduklari sdylenebilir.
Bireysel miigterilerin sadakat diizeyleri kurumsal miisterilere gore daha diisiik seviyededir. Boyle ol-
masinin sebepleri; bireysel tercihlerin giinliik olarak degisebilmesi, gelisen teknolojiden bireysel alig-
kanliklarin etkilenmesi, toplumun egilimi veya moda, kisisel tercihler bireysel miisterilerin tutum ve
davraniglarinin degismesine neden olacagindan bireysel miisterilerin sadakat diizeylerinin kurumsal
miisterilere oranla daha diisiik olacagi sdylenebilir. Dolayisiyla, kurumsal ve bireysel miisterilerin sada-
kat diizeylerinin farklilik géstermesinin beklenen bir sonu¢ oldugu soylenebilir.

5.1. Gelecekteki Calismalar icin Oneriler

Bu makale ¢alismasinda, miisterilerde hizmet sadakatinin gelistirilmesine yonelik fayda ve maliyet bo-
yutlar farkli bir bakis agisiyla ele alinmigtir. Hizmet sadakatinin 6nciillerinden biri olan fayda boyutunu
hizmetin kalitesi; maliyet boyutunu ise ekonomik maliyetler, islem maliyetleri ve degistirme maliyet-
leri olusturmaktadir. Her bir fayda ve maliyet boyutunun miisterilerin bankaya sadik olma diizeylerini
etkiledigi sonucu elde edilmistir.
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Gelecekteki caligmalarda;

* Fayda bilesenini olusturan hizmetin kalitesinin 6l¢iilmesi amactyla, Cronin ve Taylor’in (1992)
SERVPEREF 6l¢eginin alternatifi olan Parasuraman vd (1988) SERVQUAL o6l¢eginden yararlani-
larak ya da her iki ol¢ekten elde edilen sonuclar karsilastirilarak da benzer bir ¢alisma yapilabi-
lir.

e Hizmet sadakatinin tutumsal yaklagimla ele alindig1 ¢calismada, sadakatin davranigsal etkileri de
analize sokularak, hizmet sadakati kavrami daha ayrmtili bir sekilde incelenebilir.

¢ Hizmet sektoriinde yaygin bir arastirma olanagi bulan bankacilik hizmetlerinin yani sira hastane,
otel hizmetleri gibi diger hizmet tiirleri de incelenerek fayda-maliyet yaklagiminin isleyisi kargi-
lagtirmali olarak incelenebilir.

* Sadece Trabzon ve Ankara ili bir 6zel bankanin miisterileri ele alinarak secilen 6rneklem daha ge-
nis tutularak, iilke capinda kapsamli bir aragtirma yapilabilir.

* Ozel banka miisterilerinin yam sira devlet bankalar1 ve yabanci banka miisterileri icin de fayda ve
maliyet bilesenlerine yaklagimlar1 ve sadakat diizeyleri kiyaslanabilir.

e Miisteri memnuniyetinin hizmet sadakati iizerindeki etkisi literatiirde biliniyorken, bu degiske-
nin de araya giren degisken olarak modele eklenmesiyle daha ayrintili bir ¢calisma yapilabilir.
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