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Ozet

Bu calisma musterilerin ¢alistiklari bankalara karsi sahip olduklari gliven, 6nem,
maliyet algilarinin sadakat algisina olan etkisini ortaya ¢ikarmay hedeflemekte-
dir. Bu amagla, 340 banka musterisinden anket yéntemiyle elde edilen veriler ya-
pisal esitlik modeli (YEM) ile analiz edilmistir.

Calismada, araci rollerin arastirildigi yapisal modelde, misterilerin bankaya ver-
dikleri Gnem ve guvenin bankaya olan sadakati arttirdigi belirlenmis, maliyet al-
gisinin ise sadakati anlamli olarak etkilemedigi ortaya ¢ikarilmistir. Direkt iligkile-
re dayall modelde ise 6nem ve glven algisi sadakati arttirirken, maliyet algisin-
daki artis sadakati azaltmistir. Sadakat Gzerinde en buyuk etkiye, musteri degeri
unsurlarindan biri olan 6nem algisinin sahip oldugu gortimustur.

Uzun doénemli banka karlihgi ve saglkl bir finansal sistemin saglanmasi igin
musteri ile bankalar arasinda olumlu ve guvenilir bir ortamin saglanmasi blyuk
bir 6neme sahiptir. Bu nedenle bankalarin, 6zellikle musterilerin bankacilik hiz-
metlerinin maliyeti ile ilgili olumsuz algilarini dikkate alarak, orta ve uzun vadeli
politikalar gelistirmeleri yerinde olacaktir.

Anahtar Kelimeler: Finans, Bankacilik, Algi, Gliven, Sadakat, Miisteri Degeri
Effect of Trust, Importance and Cost
Perceptions on Loyalty in Retail Banking

Abstract

This study aims to find out the effect of trust, importance and cost perceptions of
customers working with banks on loyalty. For this reason; data, obtained through
questionnaire from 340 customers in Usak city in Turkey, were analized by using
structural equation modeling(SEM).

In structural model, also investigated intermediate roles, has been determined
the importance and trust perceptions of customers increase the loyalty but, cost
perception doesn’t meaningfully affect loyalty. Besides, while the importance and
trust perceptions have positive effect on loyalty, the cost perception has a ne-
gative effect on loyalty in the model based on direct relations. Importance per-
ception, one of the elements of customer value, has been seen the biggest ef-
fect on loyalty.

Establishing positive and reliable environment among banks and customers has
a great importance to provide long term bank profitability and healthy financial
system. Therefore, the banks should create long term policies considering nega-
tive perceptions.

Keywords: Finance, Banking, Perception, Trust, Loyalty, Customer Value.
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1-Giris

Degisken ¢evre ve artan rekabet kosullar1 altin-
da rakipleriyle siirekli bir yaris i¢inde olan ban-
kalar, hizmetlerini siirekli olarak geligtirmekte ve
daha gelismis bir teknolojik altyap1 ve hizmet sun-
maya calismaktadir. Bu calismalarla miisteri sa-
yisin1 ve karliligimi siirdiiriilebilir bicimde arttir-
may1 amacglamaktadir. Bankalar hizmetlerini iire-
tirken ¢ok cesitli maliyetlere katlanmaktadir. Bu
maliyetler i¢inde; fiziki altyapt maliyetleri, yazi-
lim maliyetleri, mevduata ve kredilere 6denen fa-
izler ve komisyonlar dnemli yer tutmaktadir. Yo-
gun rekabet kosullar1 altinda bankalar, sundukla-
11 hizmet ve {riinler i¢in, katlandiklar1 maliyetleri
karsilayacak en uygun fiyatlamay1 yapmaya calig-
maktadir. Bankalarin hizmet ve iiriin fiyatlamala-
r1 misterileri agisindan hizmet kullanim maliyeti-
ni olusturmaktadir.

Bankalar yaptiklar1 fiyatlama ile miisterilerden
daha cok kar elde etmeyi hedeflerken, bu kazang-
larin1 uzun vadede korumay1 diigiinmektedir. Kisa
ve uzun vadede daha ¢cok miisteri ve kazang hedef-
leyen bankalar, potansiyel miisterilerini etkilemek
icin reklam gibi ¢ok degisik calismalarda da bu-
lunmaktadir.

Bankalarin miisterilerini etkileme ¢abalar1 ve miis-
terilerin bankayla ilgili gegmis deneyimleri potan-
siyel miisterilerde bankalarla ilgili belirli algilar
olusturmaktadir. Bu algilar ¢cogunlukla, bireylerin
bankacilik hizmetlerini kullanip kullanmama ka-
rar1 veya banka tercihleri agisindan énem kazan-
maktadir.

Solso vd., (2009:86) algty1, miisterinin hissettigi
seyleri yorumlamasi olarak tanimlamaktadir. Miis-
terilerin genellikle bir banka ile ilgili olumlu algi-
lar1 o bankanin hizmetlerinden yararlanmasina ve
bu iligkinin devamliliginin giiglenmesine yol aca-
caktir.

Bireylerin banka ve iiriin tercihlerine iliskin farkli
alg1 boyutlar1 bulunmaktadir. Bu ¢alismada miiste-
rilerin bankalarla ilgili farkli algilari arasindan; sa-
dakat, giiven, 6nem ve maliyet algilamalar1 6n pla-
na ¢ikarilarak incelemeye alinmistir.

Miisterilerin bankayla daha uzun siire ¢alisma ve
hizmetlerinden daha ¢ok yararlanma olgusu kar-

simiza ilk olarak miisteri sadakati kavramini ¢i-
karmaktadir. Sadakat, Oliver (1999:34) tarafin-
dan “sec¢ilmis bir iiriin veya hizmetin, benzer mar-
ka veya iiriinlerin rekabeti ve satin alma davrani-
sinda degisikligine neden olabilecek farkli durum-
lara ragmen, gelecekte miisterisi olmak veya ye-
niden satin almak i¢in derin bir bagllik i¢inde ol-
mak” olarak tanimlanmaktadir. Fry vd. de (1973:
518) bankaya olan sadakati, zamana bagli olarak
stirekli bicimde bankanin miisterisi olarak kalmak
diye tanimlamaktadir.

Sadik miisteri yaratan bir banka bundan 6nemli
faydalar saglamaktadir. Bir bankanin miisteri sa-
dakati banka icin bir deger yaratmakta, bankanin
pazar pay1 ve gelirleri artmakta, elde etme mali-
yetleri ise azalmaktadir (Reichheld, 1993: 64).
Bennett ve Bove (2002: 3-4) de mevcut miisterinin
yeni miisteri kazanmaktan daha diisiik maliyetli ve
yeni lriin satmanin daha kolay oldugunu ve sadik
miisterinin banka hakkinda ¢evrede olumlu haber-
ler yaydigini 6ne siirmektedir. Uzun siireli miiste-
ri daha ¢ok tiriin kullanmakta ve bundan memnun
oldugunda, baskalarina banka hakkinda satis artti-
ric1 olumlu sozler sdylemektedir(Cohen vd., 2007:
46). Ayrica; uzun siireli sadik miisteri, isletmelerin
daha az zamanini almakta ve fiyat degisikliklerine
kars1 daha diisiik duyarlilik gostermektedir (He-
aly, 1999: 22-26). Biitiin bu sonuglar, sadik miis-
teri kitlesini arttiran bankalarin finansal basarilar
tizerinde olumlu etkilere sahip olmaktadir.

Giiven algisi, kurumun bir hizmeti yerine getir-
mesi ile ilgili yetenegine duyulan giiven, kuru-
mun diiristliigl, yardimseverligi (Zahedi ve Song,
2008: 225-248; Suh ve Han, 2002: 249) ve 6ngo-
rilebilirlik (McKnight ve Chervany, 2002: 37-38)
gibi anlamlarda kullanilmaktadir. Ancak, bu galig-
ma agisindan giiven algisi ile miisterinin bankanin
diriistliigiine inanmasi kastedilmektedir.

Saparito vd. (2013: 840), bireyler ve kurumlar ara-
sindaki giivenin, verilerin zamanl ve daha fazla
ilgili olmasini sagladigini ve uzun doénemli iligki-
lerin gii¢lenmesinde biiyiik etkilere sahip oldugu-
nu ifade etmektedir. Suh ve Han da (2002: 247-
263) miisterilerin diisiince yapilarinin i¢inde gii-
ven algisinin 6nemli oldugunu vurgulamaktadir.
Giuvenin pek ¢ok igletmenin iligkilerinde hayati
o6neme sahip oldugu vurgulanmaktadir (Luarn ve
Lin, 2003: 156; Kumar et al., 1995: 55). Ozellik-
le, bankacilik hizmetlerinin énemli unsurlarindan



Finans Politik & Ekonomik Yorumlar 2014 Cilt: 51 Sayr: 594

E. OZEN

olan mobil ve internet bankaciliginda gliven daha
da 6nemli hale gelmistir. Bu nedenle bankalar, sif-
releme ve dijital imza gibi 6nlemler almaya bas-
lamislar, bu gibi 6nlemler sayesinde internet do-
landiriciligr gibi sorunlarin yasanmasi olasiligini
azaltmig ve artan giiven sayesinde internet banka-
ciligint her gecen giin daha ¢ok miisteri kullanir
hale gelmistir.

Teoride fayda ve maliyet arasindaki iliski, miisteri
degeri kavrami ile ifade edilmektedir. Miisteri de-
geri, miisterinin hizmetten elde ettigi fayda/deger
ile bu degeri elde etmek i¢in katlandigi maliyetin
miisterilerin beklentileri, istek ve ihtiyaclart dog-
rultusunda karsilastirmasinin bir sonucu olarak ta-
nimlanmaktadir (Uzkurt ve Kog, 2007: 115; Sim-
sek ve Noyan, 2009:128). Miisteri degeri kavra-
minin tek basina kullanilmasi yerine fayda/deger
ve maliyet kavramlarinin ayri ayri incelenmesinin
daha agiklayict olacagi ifade edilmektedir(Uzkurt
ve Kog, 2007: 115-116). Bu nedenle galismada
misteri degeri kavrami, fayda ve maliyet olmak
iizere iki kisimda ele alinmistir.

Calismada miisteri degeri kavraminin bir parga-
st olan fayda algisi yerine, 6nem algisi ifadesi-
nin kullanimi tercih edilmis ve 6nem, miisterilerin
bankacilik hizmetlerinden elde edilen bireysel ve
toplumsal faydalari algilama derecesi olarak kabul
edilmistir.

Maliyet algisi ise, miisterilerin bankacilik hizmet-
leri nedeniyle yapmis olduklar1 6demelerin makul
karsilanip karsilanmadigi anlamina gelmek iizere
kullanilmigtr.

2-Literatiir

Literatiirde bankalarda giiven, 6nem ve maliyet al-
gilarinin sadakat iizerindeki etkilerini bir arada ele
alan az sayida ¢alismaya rastlanmistir. Caligmalar
cogunlukla, misteri degeri, miisteri memnuniye-
ti ve miisteri sadakati gibi miisteri algilarini etkile-
yen faktorler ve bu algilar arasindaki iliskiler tize-
rinde yogunluk kazanmaktadir. Literatiir incelen-
diginde bankalardaki giiven, 6nem, maliyet ve sa-
dakat iligkilerinin de ¢ogunlukla internet bankaci-
l1g1 ve kredi kartlarimin kullanimi g6z dniinde bu-
lundurularak arastirildigi belirlenmistir.

Kim vd.(2011: 256), yapisal esitlik modeli (YEM)
kullanarak online turizm pazarlama islemlerin-

de giiven, memnuniyet ve sadakat {izerinde etki-
li olan faktorleri incelemislerdir. Kim vd.(2011:
256)’nin caligmasina gore; hizmetlerin fonksiyo-
nelligi ve algilanan giivenlik, miisterilerin gliven
algisin1 olumlu olarak etkilemektedir. Islem mali-
yetlerinin giiven lizerinde etkili olmadigini, mem-
nuniyetin giiveni arttirdigini ve giivendeki artigin
da sadakati arttirdigini ortaya ¢ikarmistir.

Internet bankaciligi kullanimini etkileyen faktor-
leri arastiran Fonchamnyo (2013: 166), algilanan
giivenlik, giiven, hizmet maliyeti, fayda ve erisile-
bilirligin miisteri tutumlarini ve internet bankaci-
lig1 kullanimi {izerinde etkili oldugunu gostermis-
tir. Fonchamnyo (2013) gibi internet bankaciligin-
da miisteri giiveninin sadakat iizerindeki etkisini
arastiran Suh ve Han (2002: 247) da yapisal esit-
lik modelini kullanarak, giiven ve fayda algisin-
daki bir artisin sadakati arttirdigi sonucuna ulag-
mistir. Suh ve Han’in arastirmasina gore; giiven
duygusunun sadakate olan etkisi, hizmetin sagla-
dig1 fayda veya dneminin sadakate olan etkisinden
daha giiclidiir.

Bankacilikta sadakat ve miisteri memnuniyeti ilis-
kisi iizerine de ¢ok sayida ¢aligma oldugu gori-
lebilmektedir. Cohen vd. (2007: 53-54), Yeni
Zelanda’da bankalar i¢in miisteri memnuniye-
ti, kurumsal imaj ve miisterinin hizmete erigimi-
ni smirlayan engelleri ortadan kaldirmanin sada-
kat tizerinde etkili oldugunu ileri siirmiistiir. Cen-
giz vd. (2007: 70-71) de, bankalarda imaj, reklam
etkinligi, miisteri memnuniyeti, miisteri beklenti-
leri, algilanan kalite, algilanan deger, misteri sika-
yeti ve miisteri sadakati arasindaki iligkileri ince-
lemisler; yapisal esitlik modeli kullanilan galisma
sonunda, banka imaji ve reklamlarin etkinliginin
miisteri sadakati tizerinde etkili oldugunu ortaya
cikarmiglardir. Duman (2003: 54) miisteri algilari-
nin memnuniyet ve sadakati onemli derecede etki-
ledigi sonucuna ulagsmis, Fornell (1996: 7-18) de,
miisterilerin herhangi bir {irlin veya hizmete dair
algilanan degerin miisteri memnuniyeti ve sadaka-
tin en 6nemli belirleyicisi oldugunu tespit etmistir.

Yilmaz vd. (2006: 171), bir devlet ve bir 6zel ban-
ka miisterilerinin hizmetlerden memnuniyetleri ile
bankaya olan sadakatleri arasindaki iligkileri ince-
lemisler; devlet bankalar1 i¢in bankalarin hevesli-
ligi ve yeterliligi, 6zel bankalar i¢in de, duyarli-
lik ve yeterliligin bankalara olan sadakati arttiran
onemli faktorler oldugunu ortaya ¢ikarmislardir.
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Yilmaz vd. (2008: 64) kredi kartt sahiplerinin kre-
di kartlarina kars1 olumsuz ve olumlu algilarinin
memnuniyet ve sadakatlerine olan etkisini yapisal
esitlik modeli (YEM) ile arastirmiglar ve analiz so-
nucunda kredi kartlarina ve kredi kartinin ait oldu-
gu bankaya karst olumlu alginin kredi kartina kar-
s1 gelistirilen sadakatte 6nemli faktdrler oldugunu
ortaya ¢ikarmiglardir.

Yilmaz vd.(2009: 137) biiylik oranda banka miis-
terisinin kredi kartlarinin aidat gibi maliyeti nede-
niyle kredi kart1 kullanimlarini azaltacaklar1 veya
kartlarin1 iptal ettirme karari alacaklarmi belirt-
mistir. Diger taraftan yazarlar, kredi kartlarina du-
yulan giivenin sadakati arttirdigini ifade etmistir.
Oktay vd.(2009: 1)’de kredi kartlarmin sagladigi
fayda nedeniyle sahip oldugu 6nemin, miisterile-
rin kredi kart kullanimini arttirdigini goéstermistir.

Simsek ve Noyan (2009: 121), cep telefonu paza-
rinda miisteri sadakatinin belirleyicilerine iliskin
olarak yapisal esitlik modeli kullanarak yaptiklar
bir model denemesinde; miisteri memnuniyeti ve
giivenin sadakatini arttirict yonde etkisi oldugu-
nu ortaya ¢ikarmistir. Biilbiil vd. (2012: 28) de ca-
lismalarinda miisteri memnuniyetinin miisterilerin
tekrar satin alma davranigini, dolayisiyla miigteri
sadakatini arttirdigini ortaya ¢ikarmistir.

Webb ve Jagun (1997: 147), miisteri memnuniye-
ti, algilanan deger, miisteri sikayetleri ve sadakat
arasindaki iligkileri incelemis ve aralarinda gii¢lii
korelasyon iliskileri elde etmistir. Kuo vd.(2009:
887), Tayvan’da yaptiklar c¢alismada; algilanan
degerin hem miisteri memnuniyetini hem de ye-
niden satin alma istegini arttirdigini, algilanan de-
gerdeki artisin ayn1 zamanda miisteri sadakatini de
arttirdigini belirlemistir. Islami sigortacilik siste-
mi lizerine Malezya’da miisteri sadakati-miigteri
memnuniyeti iliskisini arastiran Abu Hassan
vd.(2014: 362), miisteri memnuniyetindeki artigin
sadakati pozitif etkiledigini ortaya ¢ikarmustir.

Luarn and Lin (2003: 156) sadakat iizerinde etki-
li oldugu diisiiniilen gliven, miisteri memnuniye-
ti ve algilanan deger arasindaki iliskiyi arastirmis-
tir. Yazarlarin arastirma sonuglarina gore; giiven,
miisteri memnuniyeti ve algilanan deger sadaka-
ti belirlemekte, miisteri memnuniyeti ve algilanan
deger, sadakat iizerinde giivenden daha biiyiik bir
etkiye sahip olmaktadir. Buna gore, miisteriler gii-
ven algisindan ¢ok miisteri degeri ve memnuniye-
ti 6n planda tutmaktadir.

Diger yandan Ilter ve Gékmen (2009: 1-2), hiz-
mette Oncelik, aligveris indirim kuponu ve iicret-
siz hesap isletimi gibi iliskisel pazarlama politi-
kalariin bankalarda miisteri sadakati ile iligkisi-
ni arastirmig ve iliskisel faydanin miisteri sadaka-
tini arttirdig1 sonucuna ulagsmislardir. Sadakat tize-
rinde etkili olan iliskisel fayda, miisterinin iglet-
me ile uzun siireli iliskiye girmesinin sonucu sag-
ladig1 faydalar olarak tanimlanmaktadir (Gwinner
vd.,1998; Aktaran: Ilter ve Gokmen, 2009:7). Tas-
kin vd. (2010: 18)’nin ¢alismalarinda da persone-
lin diirtist ve giivenilir olmasinin miisterilerin ban-
ka tercihini etkileyen en onemli etken oldugu be-
lirlenmistir.

Virvilaite vd.(2009: 101), literatiirde fazla goriil-
meyen hizmet maliyeti ile sadakat arasindaki ilig-
kileri, hizmet isletmeleri boyutunda incelemistir.
Yazarlar ¢aligsmalarinda, memnuniyet ve adaletli
fiyat’in miisteri sadakatini dogrudan etkiledigini,
fiyatin adil oldugunda miisterilerce kabullenildigi-
ni belirlemistir.

Pek ¢ok ¢aligmanin aksine Vera ve Trujillo (2013:
579), Meksika’da hizmet kalitesi ve algilanan
misteri degeri ile sadakat arasinda anlamli bir ilig-
kiye rastlamamislardir. Bunun nedeni miisterile-
rin kalite ve elde edilen faydalara ragmen banka-
ya yiiksek bedel 6demek istememesi olarak agik-
lanmustir.

Literatiirde 6nem, maliyet ve giiven algilarinin sa-
dakat algisi ilizerindeki etkilerini bir arada ele alan
calismalara fazla rastlanmamaktadir. Calisma,
bankacilikta sadakat ve sadakat algisi tizerinde
etkili olacagi diisliniilen giiven, maliyet ve dnem
gibi miisteri algilar1 arasindaki iligkileri 6lgmeye
caligmis ve bu siirecte, literatiirde sik goriilen in-
ternet bankacilig1 veya kredi kart1 kullanimi degil,
genel olarak tiim bankacilik hizmetleri goz oniin-
de bulundurulmustur.

3-Materyal ve Metod

Miisterilerin banka algilari1 6lgmek amaciyla
Usak il merkezinde, 1-10 Subat 2014 tarihlerinde,
kolayda ornekleme yoluyla 390 kisi ile yiiz ylize
goriisme yapilmistir. Anketteki asir1 u¢ degerler
mahalanobis uzakliklar1 kullanilarak 6lgekten ¢i-
karilmistir. Boylelikle analiz, 340 birim iizerinden
yliriitilmis ve ¢alismadaki gliven, 6nem ve mali-



Finans Politik & Ekonomik Yorumlar 2014 Cilt: 51 Sayr: 594

E. OZEN

yet algilarinin sadakat algisina olan etkilerinin be-
lirlenmesi i¢in de yapisal esitlik modeli (YEM)
kullanilmustir.

Onem, maliyet ve giiven algisin1 dlgen sorula-
rin hazirlanmasinda, kismen Yilmaz vd. (2009:
135)’nin ¢aligmalarindan yararlanilmigtir. Miis-
terilerin bankalarla ilgili Gnem, maliyet ve giiven
diizeylerini 6lgen anket sorulari, bankalarin birey-
sel oldugu kadar toplumsal 6nemini de ortaya koy-
mas1 bakimindan biiyiik 6l¢lide tarafimizdan olus-
turulmustur. Sadakat 6l¢egini olusturan sorularin
hazirlanmasinda ise Mols (1998: 196-199)’den ya-
rarlanilmigtir.

Anket formunda bulunan 5°1i likert dlgegindeki
sorular, 1-Kesin katilmiyorum, 2-Katilmiyorum,
3-Kararsizim, 4-Katiliyorum ve 5-Kesin katiliyo-
rum big¢iminde siralanmugtir.

Calismadaki bankacilik algisina iliskin sorular da
asagidaki gibi siralanmaktadir:

Onem (0) Olgegi:
O1: Bankalar ekonomi i¢in cok énemlidir.

02: Bankalar ihtiyaclarimi gidermeyi kolaylasti-
Ir.

03: Bankalarm sosyal sorumluluk kampanyalari
olumludur.

O4: Bankalarin batmast beni ilgilendirir.

05: Bankalar bilgi ve teknolojiyi en 6nde kullanan
lider kurumlardir.

06: Bankasiz bir yasam diisiinemem.
O7: Bankalarla ¢alistigim i¢in mutluyum.

08: Bankalar iyi bir dost gibidir.

Giiven (G) Olgegi:

G1: Bankalarin beni aldatmayacagina inanir ve
giivenirim.

G2: Banka calisanlarimin beni aldatmayacagina
inanir glivenirim.

G3: Kendi bankamin beni aldatmayacagia inanir
giivenirim.

G4: Kendi bankamin ¢alisanlarinin beni aldatma-
yacagina inanir giivenirim.

Maliyet (M) Olgegi:
M1: Hesap islem ticretlerini yanlig buluyorum.
M2: Kart ticreti alinmasini yanlis buluyorum.

M3: Kredi faizi ve islem iicretlerini yiiksek bulu-
yorum.

Sadakat (S) Olgegi

S1: Bankam hakkinda baskalarina olumlu seyler
sOylerim.

S2: Bankami bagkalarina tavsiye ederim.

S3: Bagkalarini bankamla ¢aligmalar1 igin tesvik
ederim.

S4: Bankamla ¢alismaya devam edecegim.

S5: Bankamla gelecekte daha ¢ok konuda calisa-
cagim.

4-Arastirma Bulgulan
Ankete katilan miisterilere iliskin demografik de-

giskenler ve bankalarla olan iligki diizeylerine dair
bilgiler Tablo 1’de gosterilmistir.
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Tablo 1. Miisterilerin Demografik Ozellikleri ve Bankalarla iliski Diizeylerine Dair Degiskenler*

Degisken Tiirti Frekans | % |Degisken Tiirt Frekans | %
o Kadin 117 34,5 18-30 154 45,4
Cinsiyet
Erkek 222 65,5 v 31-40 95 28,0
- a
Ik dgretim 35 10,7 ; 41-50 62 18,3
. Lise 92 28,1 51+ 28 8,3
Egitim — -
Universite 165 50,5 ) Bekar 127 39,1
- Medeni durum -
Lisansiistii 35 10,7 Evli 198 60,9
0-1000 113 33,9 Isci 55 17,0
1001-2000 88 26,5 Memur 89 27,5
Gelir (TL) 2001-3000 91 27,3 | Meslek Esnaf-s.meslek 84 25,9
3001-4000 26 7,8 Ogrenci 65 20,1
4001+ 15 4,5 Diger 31 9,5
Kamu 118 38,7 Vat hesab Var 85 25,1
i " atirim hesabi
Ensikiglem — fey o 178 | 58.4 Yok 253 | 749
yapilan banka
Katilim 9 2.9 Var 189 55,6
Kredi kullanimi
Yok 53 15,7 Yok 151 44,4
Kredi kart1 1 107 31,7 Konut 31 16,4
sayisi 2 109 32,2 ) Arag 29 15,3
Kredi tiirii —
3+ 69 20,4 Tiiketici 100 53,0
internet Kullantyor 166 49,4 Birden ¢ok 29 15,3
bankaciligi Kullanmiyor 170 50,6 |Banka Evet 113 34,0
Kampanyalarina
Kredi kartt Evet 74 25, 1 katilim Haylr 219 66,0
Odemede sorun | gy, 221 | 74,9 |Bankayla Evet 138|419
anlagmazlik
Kredi 6demede |Evet 34 16,7 | yasadimz mi? ~ |Hayir 191 | 58,1
sorun Hayr 170 83,3 Personel 31 22.8
Kamu 116 35,9 Anlasmazligim Yasalar 15 11,0
Size gore en iyi Ozel 180 55,7 | kaynag Banka politikasi 85 62,5
banka hangisi? | Katilim 11 3,4 Kendim 5 3,7
Higbiri 16 5,0

* Eksik gbzeler tabloya yansitiimamistir.

Banka miisterilerinin ¢alistiklar1 bankaya olan sa-
dakatlerinin arastirildigi arastirmada 4 farkli boyut
(gizil degisken) kullanilmistir. Onem boyutunda-
ki O3 ve giiven boyutundaki G3 sorular1 giiveni-
lirligini diistirdiigii icin Olgekten ¢ikarilmig ve al-
gilara iliskin analiz, 18 soru kullanilarak tamam-
lanmustur.

Boyutlarin giivenilirlikleri Cronbach’s Alpha ista-
tistigi ile Ol¢iilmiis ve tiim boyutlar glivenilir bu-
lunmustur. En kiiclik giivenilirlik katsayist 0,745

ile 6nem boyutunda, en yiiksek giivenilirlik katsa-
yis1 ise maliyet boyutunda 0,89 olarak hesaplan-
mustir. Giivenilirlik analizi sonuglar1 ve betimleyi-
ci istatistikler Tablo 2’de verilmistir.

Calismada kullanilan boyutlar banka miisterileri-
nin bankaya verdikleri 6nem, bankaya giiven, ban-
ka iglemlerinde maliyet algis1 ve bankaya sadakat
algisindan olusmaktadir. Arastirmada sinanan hi-
potezler ise asagidaki gibidir.
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H,: Bireylerin banka islemlerinde maliyet algisi
artarken bankaya giiven diigmektedir.

H,: Bireylerin banka islemlerinde maliyet algisi
artarken bankaya 6nem diismektedir.

H,: Bireylerin banka islemlerinde maliyet algisi
artarken bankaya sadakat diismektedir.

H,: Bireylerin bankaya giiveni artarken bankaya

sadakat artmaktadir.

H,: Bireylerin bankaya verdikleri 6nem artarken
bankaya sadakat artmaktadir.

H,: Bireylerin bankaya verdikleri 6nem, banka
maliyetleri ile sadakat arasinda araci rol iistlenir.

H.: Bireylerin bankaya giivenleri, banka maliyet-
leri ile sadakat arasinda araci rol listlenir.

Tablo 2. Algilara iliskin Giivenilirlik Analizi ve Betimleyici Istatistikler

Boyutlar | Sorular |Ortalama [Std. Sapma| Soru Biitiin Korelasyon Crosrigz((:ilil%sirﬁ;ha Cr(;ril;;ilh’s
01 4,06 ,890 ,501 ,708
02 3,89 ,897 ,485 ,711
04 3,71 1,198 ,319 ,751
§ 05 3,49 ,985 ,342 ,739 0,745
© 06 3,21 1,206 ,540 ,695
07 2,93 1,048 ,563 ,691
08 2,53 1,046 ,512 ,703
- Gl 2,90 1,075 ,582 ,700
5}
B G2 3,08 ,997 ,694 ,561 0,761
© G4 3,46 ,887 ,520 ,759
5 M1 4,16 1,021 ,825 ,809
% M2 4,26 1,006 ,842 ,792 0,89
= M3 4,15 914 ,699 915
S1 3,17 1,001 7193 ,830
= S2 3,10 1,027 ,849 ,815
§ S3 2,91 1,048 ,804 ,827 0,877
2 S4 3,65 ,815 472 ,899
S5 3,03 ,967 ,634 ,869

Aragtirma modeli de Grafik 1°de gosterildigi gibidir.

Grafik 1. Arastirma modeli
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Aragtirmacilar veri setini olustururken direk goz-
lenen veya ol¢iilen degiskenlerin yaninda gozle-
nemeyen degiskenlerle de ilgilenirler. Bu degis-
kenler direkt gozlenemediginden dogrudan 6lgii-
lemezler. Bu degiskenlere gizil (latent) degisken-
ler veya faktorler denilir. Yapisal esitlik modelle-
r1 (YEM) gozlenen ve gozlenemeyen (gizil-latent)
degiskenler arasindaki nedensel iligkilerin sinan-
masinda kullanilan kapsamli bir istatistiksel tek-
niktir. YEM gizil degiskenler seti arasinda bir ne-
densellik yapisinin var oldugunu ve gizil degis-
kenlerin gbzlenen degiskenler araciligiyla dlgiile-
bildigini varsaymaktadir (Y1lmaz, 2004: 783-790).
YEM, verilen bir modeldeki gozlenen degiskenle-
re (hem bagimli hem bagimsiz) iliskin 6l¢tim hata-
larin1 acik¢a hesaba katan ve degiskenler arasinda
dogrudan ve dolayli etkileri belirleme olanag1 sag-
layan bir yontemdir (Yilmaz ve Celik, 2009: 5-7).

Bireylerin islemleri nedeniyle bankalara olan sa-
dakati tizerinde; bankaya verilen 6nem ve giive-
nin, ayrica islemler nedeniyle olusan maliyet al-
gisinin nasil bir etkiye sahip oldugunu belirle-

meye yonelik olusturulan modele yonelik elde
edilen uyum Oolciitleri ¢2=517,7 d.f.=144; x2/
df=3,59, RMSEA=0,080, NFI=0.96, NNFI=0.97,
CFI=0.98, 1IFI=0.98, RFI=0.94, GFI=0.97,
RMR=0.053 SRMR=0.045 olarak elde edilmistir.
Uyum olgtitlerine bakildiginda elde edilen model
kabul edilebilir oldugunu gostermektedir. Modele
yonelik kurulan hipotezler ise yukarda gdsterildi-
&i gibidir.

Banka miisterilerinin ¢alistiklar1 bankaya olan sa-
dakatlerinin arastirildigi bu arastirmada banka-
ya olan sadakate yonelik kurulan iliskilerde mali-
yet ve sadakat arasindaki iliski anlamli bulunmaz-
ken diger tiim iliskiler anlamli bulunmustur. Bo-
yutlar arasindaki iliskiler t istatistigi ile sisnanmak-
ta ve yollara ait en kiiciik t istatistigi (maliyet sa-
dakat arasi harig) -3,74 olarak hesaplanmistir. Do-
layisiyla iliskiler P<0,01 anlam diizeyinde anlam-
11 bulunmustur. Yollara ait t istatistikleri ve iligki-
ler Grafik 2’de verilmistir. Grafik 2 standart ¢6zii-
mii gostermektedir.

Grafik 2. Boyutlar Arasinda Iliskiler ve t Istatistikleri
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Bireylerin banka islemlerinde maliyetlere yonelik
algilamalar ile bankaya olan giiven arasinda ters
yonde 0,35 birimlik bir iligki bulunmustur. Ban-
kacilik islemleri nedeniyle yapilan 6demeler miis-
terilerce uygun karsilanmamakta veya yiiksek bu-
lunmaktadir. Bu nedenle maliyet algilamalarinda
gerceklesen bir birimlik artis miisterilerin bankaya
olan giiven diizeylerini 0,35 birim diigirmektedir.
Dolayisiyla H, desteklenmis olmaktadir.

Miisterilerin banka islemlerinde maliyetlere yo-
nelik olumsuz algilamalari ile bankaya olan 6nem
arasinda ters yonde 0,25 birimlik bir iliski bulun-
mustur. Bireylerin maliyet algilamalarinda gergek-
lesen bir birimlik artis, bankaya olan 6nem algila-

-3.74

(o=
/

-8 4 ea

malarini 0,25 birim diisiirmektedir. Dolayistyla H,
desteklenmistir.

Banka islemlerinde maliyetlere yonelik miiste-
ri algilamalart ile bankaya olan sadakat arasinda,
O6nem ve giliven algilamasinda oldugu gibi, ters
yonde 0,09 birimlik bir iliski bulunmustur. Birey-
lerin banka iglemlerinde maliyet algilamalarinda
gerceklesen bir birimlik artis bankaya olan sada-
kati 0,09 birim distrmektedir. Ancak bu iliski is-
tatistiksel a¢idan anlamli bulunmamis, bu durum-
da H, desteklenememistir.

Analize gore, banka miisterilerinin islemlerinde
bankaya olan giiven algilar ile bankaya olan sa-
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dakat arasinda ayni yonde 0,28 birimlik bir iligki
bulunmusgtur. Bankaya duyulan giivende gercekle-
sen bir birimlik artis, bankaya sadakati 0,28 birim
artirmakta olmasi H, hipotezinin desteklendigini
gostermektedir.

Bireylerin bankaya verdikleri 6nem ile bankaya
olan sadakat arasinda da ayni1 yonde 0,43 birimlik
bir iligki bulunmustur. Bireylerin bankaya verdik-
leri 6nemde gergeklesen bir birimlik artig bankaya
sadakati 0,43 birim artirmig ve H, desteklenmistir.

Bireylerin bankaya verdikleri 6nem ile banka ma-
liyetleri arasindaki iliski ve 6nem ile sadakat ara-
sindaki iligkiler anlamli bulundugundan H_ des-
teklenmistir. Dolayisiyla bireylerin bankaya ver-
dikleri 6nem, banka maliyetleri ile sadakat arasin-
da araci rol iistlendigi ifade edilebilir.

Bireylerin bankaya giivenleri ile banka maliyetle-
ri arasindaki iliski ve gliven ile sadakat arasindaki
iligkiler anlamli bulundugundan H., desteklenmis-
tir. Buradan da; bireylerin bankaya giivenlerinin,
banka maliyetleri ile sadakat arasinda araci rol tist-
lendigi sonucu ¢ikarilmaktadir.

Buna gore bankalarla ilgili maliyet algist yiiksel-
dikge, miisterilerin bankalara iliskin 6nem, gii-
ven ve sadakat algilar1 olumsuz etkilenmektedir.
Bankanin 6nemi ve duyulan giivendeki artiglar da
miisteri sadakatini olumlu etkilemektedir.

Yapisal esitlikler, hipotezlere iliskin sonuglar
ve standartlastirilmig parametre tahmin degerle-
ri Tablo 3’te verilmistir. Tablo 3’te yer alan yapi-
sal esitlik modeline ait R2 degeri ele alinan fakto-
riin bagiml faktdrdeki degisimin yilizdesini goster-
mektedir.

Tablo 3. Standartlastirilmis. Parametre Tahmin Degerleri, t Degerleri

Faktorler arasi Standartlagtiritlmis parametre t R?
iligkiler tahmin degerleri degerleri
MALIYET GUVEN -0,35 -5,46 0.13
MALIYET ONEM -0,25 -3,74 0.062
MALIYET  SADAKAT -0,09 -1,62 0,008
GUVEN SADAKAT 0,28 4,64 0,078
ONEM SADAKAT 0,43 6,36 0,185
Yapisal esitlikler

ONEM =-0.25*MALIYET
GUVEN =-0.35*MALIYET
SADAKAT = 0.43*ONEM + 0.28*GUVEN - 0.093*MALIYET

R?=0,34

Indirgenmis Yapisal esitlikler

ONEM =- 0.25*MALIYET
GUVEN=-0,35*MALIYET
SADAKAT=-0,30*MALIYET

R2=10.062
R?=0,13
R?=0,09

Banka miisterilerinin bankalara olan sadakatleri-
nin aragtirilldig1 arastirmada, tam yapisal modelin
yaninda sadakat boyutuna olan direk iliskiler de
ele alinmis ve anlamli iliskiler bulunmustur. Gra-

fik 3’te boyutlar arasindaki iligkiler goriilmekte-
dir. iliskilere yonelik yapisal modelin sonuglar1 da
Tablo 4’te verilmistir.
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Grafik 3:Direkt Iliskilere Y&nelik Yapisal Model Sonuglar
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Tablo 4’e gore bireylerin sadakate yonelik kuru-
lan tekli yapisal modellerin tamami anlamli bulun-
mustur. Tekli modellere bakildiginda 6nemde ger-
¢eklesen bir birimlik artis sadakatte 0,71 birimlik
bir artisa neden olurken, giivende gerceklesen bir

birimlik artis ise 0,53 birimlik bir artisa neden ol-
maktadir. Maliyetlerde gerceklesen bir birimlik ar-
tisin ise sadakatte 0,28 birim azalisa neden oldugu
bulunmugtur. Tim modellerde elde edilen uyum
Olciileri gerekli kriterleri sagladigi belirlenmistir.

Tablo 4. Sadakat Boyutuna Olan Direk {liskilere Yonelik Yapisal Model Sonuglari

Yapisal Esitlik t R? | ¥¥df | RMSEA | NFI | CFI | IFT | GFI | RMR | SRMR
SADAKAT=0.71*ONEM | 12,55 0,51 | 3,09 | 0,079 |0,95|0,96|0,96|0,92 0,064 | 0,063
SADAKAT=0.53*GUVEN | 8,70 | 0,28 | 3,01 | 0,080 |0.97]0.98]0.98|0.95{0.038| 0.047

SADAKAT=-0.28*MALIYET| -4,88 | 0.079 | 2,59 | 0,069 |0,98]0,980,98|0,97|0,032| 0,035

Elde edilen bulgular 1s181nda bankalarin, miisteri-
lerin toplumsal yagamlarinda sahip oldugu biiyiik
faydalar nedeniyle ortaya ¢ikan Onemin miiste-
11 sadakatine en ciddi katkiy1 sagladigi, bankalara
duyulan giiven artisinin da sadakati arttirdigi belir-
lenmis, istatistiksel olarak anlamli olmasa da ban-
kacilik hizmetlerinin maliyetlerinin olumsuz ola-
rak algilanmasinin sadakati diislirdiigii ortaya ¢1-
karilmistir. Sadakat boyutuna olan direkt etki ilig-
kilerine bakildiginda ise, her {i¢ faktoriin de an-
lamli diizeyde sadakati etkiledigi anlasilmaktadir.

5. Tartisma ve Sonug¢

Bu calisma, bireysel banka miisterilerinin ban-
ka deneyimleri sonucunda, bankalara duydukla-
11 giiven, elde ettikleri fayda nedeniyle bankalara
verdikleri 6nem ve bankacilik hizmet bedellerinin
maliyetine iliskin algilarinin bankalara olan sada-
kat tizerindeki etkilerini ortaya ¢ikarmay1 hedefle-
migtir. Literatiirde bankalarla ilgili; miisteri dege-
11, gliven ve sadakat iliskileri daha ¢ok kredi kart-
lar1, internet bankaciligi ve mobil bankacilik gibi
hizmetler gbz 6niinde bulundurularak gerceklesti-
rilmistir. Bu ¢alismay1 diger ¢calismalardan ayiran
ozellikler; sadakatle ilgili iligkilerin bankalarin ge-
nel hizmetleri iizerinde dizayn edilmis olmas1 ve

miisteri degeri kavraminin 6nem/fayda ve maliyet
gibi iki unsura ayrilarak, misteri degeri kavrami-
nin sadakate olan etkisinin daha detayli bigimde
ortaya koyulmus olmasidir.

Yapisal esitlik modeli uygulama sonuglarina gore;
caligmada 6nem ve giiven algisi ile sadakat algisi
arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yon-
lii bir iliski bulunmustur. Buna karsilik, maliyet al-
gisinin sadakat algis1 izerindeki etkisi olumsuz ol-
mustur. Elde edilen sonuglar literatiirdeki pek ¢ok
caligma ile uyumludur.

Kim vd.(2011), Fonchamnyo (2013), Suh ve
Han(2002), Yilmaz vd.(2009), Virvilaite (2009),
Luarn ve Lin(2003) gibi ¢alismalarda miisteri sa-
dakati lizerindeki etkiler ¢alismanin sonuglar ile
paralellik gostermektedir. Calismada 6nem algisi-
nin sadakat lizerindeki etkisi, giiven algisinin sa-
dakat tizerindeki etkisinden daha biiyiik bulunur-
ken Kim vd.(2011)’in ¢aligmalarinda giivenin sa-
dakat iizerinde 6nemden daha biiylik bir etkiye sa-
hip oldugu goriilmistiir. Calismada direkt iliskile-
re dayali modelde maliyet algisinin sadakat algi-
sin1 olumsuz etkiledigi goriiliirken, benzer bigim-
de Virvilaite (2009) de maliyetlerin adaletli oldugu
disiincesinde gerceklesen olumlu gelismenin sa-
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dakat iizerinde olumlu etki yarattigini ortaya koy-
maktadir.

Yilmaz vd.(2009) calismalarinda kredi kartt miis-
terilerinin yaridan ¢ogunun kredi kart1 aidatla-
r1 veya diger maliyetleri nedeniyle kart kullani-
min1 azaltacagini ve kredi kartlarmi iptal ettir-
me karar1 alacaklarini belirtmislerdir. Buna rag-
men, Tiirkiye’de kredi kart1 sayilar siirekli bir ar-
tis i¢inde bulunmaktadir. Miisterilerin kredi kart-
larini iptal edebileceklerini sdylemelerine ragmen
kredi kartlarinin sayisinin giderek artmasini, bu
hizmetin misteriler i¢in sagladigi faydalar nede-
niyle sahip oldugu 6nemden dolay1 kart iptalinden
vazgegmelerine veya baska banka kredi kartlari-
na yonelmelerine baglamak miimkiindiir. Calis-
manin sonuglarina gore, bankalara verilen 6nemin
sadakate olan olumlu etkisi, mutlak olarak mali-
yet algisinin sadakat tizerindeki olumsuz etkisin-
den daha biiyiiktiir. Bu durum miisterilerin banka-
cilik hizmetlerinden kolay bigimde vazgegemedi-
gini ortaya koymaktadir. Sadakat iizerinde durul-
mas1 gereken bir konu da kurumlarin bankalarla
yapmis oldugu maas/iicret 6deme anlagmalaridir.
Miisterilerin banka ile olan iligkisinin kendi irade-
si diginda s6zlesme ile belirlenmis olmasi, sadakat
algisinin diizeyinin en dogru bigimde belirlenme-
sini engellemektedir.

Bankalar diger isletmeler gibi siirekli olarak biiyii-
me ve daha yiiksek karlilik amaci giiden kurulus-
lardir. Miisteri algilar1 6lgmek ve yeni politikalar
gelistirmek bankalarin bu amaglarina ulagsmasina
destek verecektir.

Mevcut hizmet agin1 ve hizmet gesitliligini artti-
rabilen banka miisterilere daha ¢ok fayda saglaya-
rak, miisteri goziindeki 6nemini arttirabilir, bu da
misterilerin sadakat boyutunu gelistirerek banka-
larin daha ¢ok satis yapmasina neden olur. Miig-
teri gliveninde artisa yol acabilen banka ¢aligma
sonucuna paralel bigimde miisterilerinin kendisiy-
le daha ¢ok islem yapmasini saglayabilir. Clinkii,
bir miisteri giivendigi bankaya daha ¢ok yakinlik
duyar, bu da misterinin bankayla daha uzun siire
ve daha genis hizmet yelpazesi i¢inde ¢aligmasi-
n1 saglayabilir. Miisteri giivenini kazanan banka,
kendi amaglarina ulagsmanin diginda finansal sis-
temin de saglikli islemesine destek saglamis olur.
Ciinkii, finansal varliklarini veya islemlerini ban-
kalarla ¢ekinmeden gergeklestiren miisteriler ban-
kacilik sistemindeki parasal bilylikliigiin artigina

onemli katkilarda bulunur. Tiirkiye’de finansal sis-
temin en 6nemli unsurlarindan biri olan bankacilik
sistemindeki biiyiime, finansal sistemi besleyen en
etkili arag konumundadir. Bu saglikli iliski, son-
rasinda lilkenin ekonomik biiylimesi lizerinde de
olumlu bir tetikleyici role sahip olabilir.

Diger taraftan bankalarin miisterilerden aldiklar
hizmet bedelleri konusunda objektif olmalari, hiz-
metin bedellerinin hakkaniyeti konusunda miiste-
rilerin kabuliinii almalari, maliyetle ilgili olum-
suz algilamalari azaltabilir. Maliyetlerin uygun ol-
dugunu diisiinen bir miisterinin olumsuz maliyet
algisinin azalmasi, onun bankaya olan sadakati-
ni olumlu etkileyecektir. Bu durum da bankacilik
sisteminde, finansal sistemin biitiiniinde ve ekono-
mik biiylime iizerinde olumlu sonuglar ortaya ¢i-
karabilir.
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