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OZET

SIKAYET YONETIMININ TUKETICi DEGER VE DAVRANISLARINA
ETKISI: BANKACILIK SEKTORU UYGULAMASI

Bu ¢alismanin ilk bélimiinde pazarlama literatiirii icerisinde etkinlii her
zaman dnemli bir ver teskil eden sikiyet yonetimi kavrami hakkinda tanimlayict bilgi
verilmektedir. Tiiketici sik8yet yonetimi ile; kisaca, hizmetlerinin belirli bir
memnuniyetsizlik derecesi yaratan yonleri ile ilgili olarak, isletmelerin,
titkketicilerinden kendilerine iletilen sorunlarla nasil basa ¢iktiklar kastedilmektedir.
Tiiketici sikayet yonetiminin;

o Tiiketicilerin rakiplere gitmesini engellemek,

o Tiiketici tatminini saglamak / arttirmak,

o Isletmenin imajim arttirmak,

s Tiiketicinin isletmeye yGnelik tutumunu olumlu kilmak,

o (apraz satis1 kolaylastirmak,

» Tiketicileri pozitif agizdan agiza iletisime cesaretlendirmek gibi amaglari
vardir.

Bunlarla birlikte, {irliniin zayif yonlerini belirlemek, tiiketici ve pazar
egilimlerini bulmak, kaliteyi iyilestirmek, erken uyar1 sinyallerini fark etmek gibi
diger amaclar da mevcuttur.

Cahsmanm ikinci béliimiinde sikdyet yOnetiminin kara kutusu olarak
nitelendirilebilecek tiiketicinin deger algis1 ve bu defer algisina istinaden tiiketicinin
iirlin ./ hizmet aldif1 isletmesinin kendi zihnindeki degistirilmezlik algis: ve aymi
isletmeden tekrar firiin / hizmet satin alma kararnin ayrintilan incelenmistir.
Tiiketicinin deper algis1 dort alt boyutta incelenmektedir. Bunlar; islevsel, duygusal,
parasal ve sosyal tiiketici degerleridir.

Arastirmanin fi¢iincii b6liimiinde ise, bankacilik sektorii hakkinda genel bir

bilgilendirmenin yaninda, uygulamaya yonelik bilgiler verilmistir. Aragtirma
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kapsaminda hazirlanan anket 752 kisiye uygulanmigtir. Anket sonuglar1 SPSS ve
AMOS programlan yardimiyla kodlanmis ve analiz edilmistir.

Aragtirmanin sonucunda, bankacilik sektoriindeki bagaril: bir sikdyet yonetimi
ile;

o Tiiketici degerlerinden parasal ve sosyal deger iizerinde kaydadeger bir
etki yaratildigi,

¢ Bu etkilesim neticesinde tiiketicinin zihninde mevcut hizmet aldign
bankaya dair algilanan degistirme maliyetinin arttig,

e Tiketicide tekrar satin alma niyeti olugtugu tespit edilmigtir.

Sonug olarak; bu galigma ile; sikiyet ydnetimi konusu, firsata ¢evirilebilecek
bir kriz yonetimi olarak algilanarak dogru tiiketici degerine yatirim yapiidig: takdirde,
Tiirkiye bankacilik sektdriinde dnemli derecede rekabet avantaj elde edilebilecegi

ortaya konulmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Sikdyet Yonetimi, Tiiketici Degeri, Degistirme Maliyeti,
Tekrar Satin Alma Niyeti, Yapisal Esitlik.
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ABSTRACT

EFFECT OF CUSTOMER COMPLAINT MANAGEMENT ON CUSTOMER
VALUE AND BEHAVIOUR: A BANKING SECTOR VERSION.

In the first part of this study, descriptive information is given about the concept
of complaint management, whose effectiveness is always important in marketing
literature.

Customer Complaint Management refers to the way in which businesses deal
with the problems conveyed to them by customers in relation to the aspects of their
services that create a certain degree of dissatisfaction.

Customer complaint management’s aim is;

*  to prevent customers from going to competitors,

*  to provide / increase customer satisfaction,

*  to increase the image of the enterprise,

+  to make the customer's attitude towards the business positive,

+  to facilitate cross-selling,

+  to encourage customers into positive mouth to mouth communication.

In addition, it has other purposes, such as identifying product weaknesses,
finding customer and market trends, improving quality, and recognizing early warning
signals.

In the second part of the study, the perception of the value of the customer,
which can be described as the black box of complaint management; the perception of
the customer for shifting the enterprise where he / she receives the product / service
and customer’s intention to repurchase the product / service from the same enterprise
are examined.

The customer's perception of value is examined in four sub-dimensions. These
are; functional, emotional, monetary and social customer values.

In the third part of the research, alongside a general knowledge on banking

sector, application oriented information is given. The questionnaire prepared within
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the scope of the study was applied to 752 people. The survey results were coded and
analyzed with the help of SPSS and AMOS statistics programs.

As a result of the research, with a successful complaint management in the
banking sector, it is found that;

» A significant positive impact is rendered on primarily monetary and
subsequently social value,

+  As aresult of this interaction, the perceived cost of shifting of the bank in
which the customer receives services is increased,

+  An intention to repurchase is formed on customer’s mind.

As a result; with this survey it is set forth that; when perceived as a crisis
mapagement tool in which risks could be turned into opportunities, the complaints
management, provides the banks with significant competitive advantage in the banking

sector in Turkey.

Key Words: Complaints Management, Customer Value, Shifting Cost,
Repurchase Intent, Structural Equation Modelling.
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1. GIRIS

Aragtirmacilar, uzun yillardan beri tiiketici sikdyeti davranislan {izerinde
dogrudan veya dolayli olarak etki yaratabilecek faktdrleri tespit etmeye
calismaktadirlar. Tiiketici sikdyetleri yonetimi, bu faktdrleri analiz ederek tiim
karmasikligini ve farkli yénlerini ortaya koymaktadir. Ayrica, karmasiklig1 nedeniyle,
tiiketici sikdyetleri yonetimi, titm ilgili faktsrleri kapsayan kapsamli bir modelden de
yoksundur. Ancak, tiiketici sikdyetleri yonetiminin genel cergevesi, tiim bu fakttrler
ve bunlarin katkilar géz dniine alinarak yeniden olusturulabilir.

Sikayetler ele alinis bigcimine bagli olarak riskler icerir. Sikéyetleri dikkate
almayan igletme entropi geregi giinden giine kotiileserek yok olmaya mahkiim
olacaktir. Bununla birlikte, her riskin 6ziinde bir firsat da barmdirdigindan hareketle,
isletmeler sikAyetleri kendilerine tiiketicilerinden gelen birer hediye olarak
gormelidirler. Sikdyet; toplam kalite anlayis1 ile Ongoriilen iiriinlerin siirekli
tyilestirilmesi i¢in bir geri bildirim, tiriiniin performansinum artiriimasi igin de bir arag
ve igletme igin firsattir. Sikdyet eden titketici aslinda isletmeye tiriinlerini stirekli
iyilestirme i¢in bir firsat sunmakta ve bir sans daha vermektedir.

Sikayetleri dogru yonetmek suretiyle isletmeler; sadik tiiketici sayilarinin
artmasi, marka ve imajinin olumsuz etkilerden korunmasi, tiiketicilerin bagkalarina
olumiu mesajlar iletmesi, tiiketici zihnindeki kalite algisinin artmasi, isletmenin
toplam gelirinin artmasi gibi birgok kazanimlar da elde etmis olacaklardir.

Tiiketici sikfyetleri yOnetimini dogru bir sekilde anlamak icin, tiiketici
davranisim karakterize eden ve bunu belli bir uzantiya gore kestirebilen bazi genel
mekanizmalar: da tammlamak gerekir. Tiiketici icin deger olugturan unsurlarm analiz
edilerek bilegenlerine ayrilmasi, sikdyet yOnetiminden memnun her bir titketicinin
hangi degerinin ne &l¢tide etkilesimde bulundugu, hedef odakly, etkin ve verimli bir
pazarlama stratejisi hayata gegirmek isteyen isletmelerde fark yaratan, rekabet avantaji
saglayan ve beraberinde karlilia uzanan yolda oldukga biiylik Snem arzedecektir. Bu
sayede tiiketicilerin zihninde yer alan isletme degistirme maliyeti artacak, meveut
tiikketici kaybedilmeyecek ve tiiketicinin ayni igletmeden tekrar satin alma yapmasi

yoOniinde karar mekanizmasi etkilenebilecektir..
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2. SIKAYET YONETIMIi

Bu béliimde, arastirmanm temelini teskil eden sikdyet yonetimi konusu alt
bilesenleri ile birlikte incelenecek, tiiketicinin gikdyet etmesiyle sonuglanan siirecin
yapitaglari, sikdyet davranismnun titketiciden tiiketiciye nasil farkliliklar gésterebilecegi
ve igletmelerin bir kriz durumu sayilabilecek olan sikdyet konusunu bir firsata
¢evirebilmek i¢in neler yapmasi gerektii konular literatirde yer aldigi sekilde

incelenecektir.

2.1. Tiiketici Memnuniyeti

Tiirkgede sozlilk anlamlari itibariyle memnuniyet ile tatmin kavramlarn
birbirinden farkli anlamlarda kullandmaktadir. “Memnuniyet” kavrami memnun olma,
seving duymak anlamindadir (TDK, 2005: 1367), Farkh olarak, tatmin kavrami ise
istenen bir geyin ger¢eklesmesini saglamak, goniil doygunluguna erme, doyum
anlammda kullaniimaktadir (TDK, 2005: 1920). Bu iki kavrarmin Ingilizcedeki
karsiliklarni ise “satisfaction” kelimesidir. Bu c¢alismada memnuniyet ifadesi
Ingilizcedeki satisfaction kelimesinin karsihig1 olarak yer alacaktir.

Memnuniyet, performansin hissettirdikleri ile beklentiler arasmdaki farki
kargilastiran kiginin duygularinin seviyesidir (Kholis vd., 2018: 150).

Memnuniyet, kisi, iiriin veya hizmete ve kogullara gire degisen zihin durumu
olarak ifade edilebilir. Tiiketici memnuniyeti belirsiz bir kavramdir ve pazarlama
literatiiriinde derinlemesine analiz edilmistir. Beklenti - Onaylama Paradigmasi,
memnuniyet calismalarinin ¢ogunlugunun temelini olugturur; tiketici memnuniyetini,
dnceki beklentiler ile bir tiriiniin gercek performansi arasindaki algilanan tutarsizligm
bir degerlendirmesi olarak tamimlar. Baska bir deyisle, memnuniyet, kisinin
karsilagtirmasimdan kaynaklanan bir zevk veya hayal kinkh hissidir (Prasadh, 2018:
178).

Jiang ve Rosenbloom (2005: 152), memnuniyeti, bir isletmenin deneyimlenen
iirlin veya hizmetine yonelik olarak tiiketicinin yorumu ve izlenimi olarak

nitelendirmislerdir.
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Tiiketici memnuniyeti kavrami, esasinda pazarlama anlayisinda ortaya ¢ikan
degisim ve doniigiimiin bir sonucu olarak ortaya ¢ikmugtir. Oyle ki tiiketici ihtiyag,
istek ve beklentilerinin gtz ardi edildigi, tamamyla igletmenin kendisine doniik bir
pazarlama anlayism ifade eden driin ve iiretim yaklagimlarindan, tiiketici
memnuniyeti ve sadakati yoluyla uzun dénemde performans ve karlilign hedefleyen
modern pazarlama anlayigima gegilmesiyle birlikte, tiketici memnuniyeti kavrami,
pazarlama uygulamalarinin temel hedefi haline gelmistir (Solmaz, 2016: 71).

Tiiketici memnuniyeti, her isletme i¢in dikkat gerektiren hayati bir &neme
sahiptir. Artirilmus tiiketici memnuniyeti, temel olarak, fiyat esnekligini azaltarak,
isletme maliyetlerini diisiirerek, hata maliyetlerini azaltarak ve yeni tiiketicileri elde
etmeye dair tiim masrafiari azaitarak rekabet piyasasinda giiclit bir konuma imkén
saglayabilir (Fornell ve Lehmann, 1992: 93).

Tiiketici memnuniyeti, bir kiginin iiriin / hizmetlerin deneyimlenmesinden
bekledigi ile iiriin / hizmetin performansi arasmndaki farktan elde edilen duygusal
deneyimlerinin degerlendirilmesini isaret eder (Heesup vd., 2018: 894).

Giintimiizde, tiikketicilerin farkindalk diizeyinin artmas: ve tiiketiciyi korumaya
yonelik resmi yaptirimlarin yogunluk kazanmasi, tilketici memnuniyetinin saglanmast
konusundaki arastirmalara da bir arttg getirmigtir. Uluslararasi rekabetin hayati dnem
tasimast, kalite kavramina getirilen yeni yaklagimlar ve iliskisel pazarlama kavraminin
dogusu, yiikselen egitim ditzeyi ile birlikte tilketicilerin farkindalifinin artmasi gibi
etkenler, tilketici memnuniyetinin giderek artan Oneminin agiklayicilarindandir.
(Bostan, vd., 2006: 39).

Kotler ve Keller (2009: 789) tiiketici memnuniyetini, “Bir kiginin, bir {iriiniin
algilanan performansini  veya sonucunu beklentileriyle karsilagtirmasindan
kaynaklanan memnuniyet veya hayal kirikligi duygusu” olarak tanimlamaktadur.

Giintimiiz rekabet diinyasinda rekabet avantaji yaratmak ve stirdiirmek isteyen
tiim kuruluglar igin tiiketici memnuniyeti hayati bir Sneme sahiptir. Tiketici
memnuniyetinin belirleyicileri beklentiler, beklentilerin dogrulanmasi, performans,
etki ve esitlik olarak agiklanmaktadir. Tiiketiciler, gergek performans sonucunun
beklentiyi agmasi durumunda memnun olurlar (pozitif bosa ¢ikarma) ve beklenti
performans sonucunu agtifinda ise memnuniyetsizlik yasarlar (negatif bosa ¢ikarma)

(Mai ve Ngo, 2016: 228).



Tiiketici memnuniyetinin belirleyicileri cok genigtir. Bunlar, irlinden, iiriinle
ilgili bilgilerden, iiriiniin raflardan tilketiciye ulagmasina kadar izledigi ulastrma
stirecinden, teknik servis hizmetlerinden, i¢ personelden, gikdyet ySnetiminden ve satis
gorevlisinden duyulan memnuniyet konularint kapsamaktadir (Agnihotri vd., 2017:
32).

Bozkurt’a (2016: 31) gore ise bu belirleyiciler asagidaki gibi siralanabilir:

Bir iiriin veya hizmet karsiliginda deneyimlenen memnuniyet,

+ Satin alma karar1 neticesinde duyulan memnuniyet,

+  Satin alma eylemi dncesinde bir etkilesimden duyulan memnuniyet,

»  Uriiniin performans $zelliginin yarattifi memnuniyet,

> Gegmisteki bir titketim deneyimi neticesinde duyumsanan memnuniyet.

Konunun kapsami dikkate alindifinda, memnuniyet belirleyicilerinin
degerlendirmesinin ¢ok ¢esitli alt bagliklara dayandirilmasi beklenir. Kapsammn
sinirlar1 kesin olmaktan ziyade kapsayici oldugundan, tilketici memnuniyet Sl¢timiinii
agiklayan literatiirde gok gesitli alt faktorler bulunmakiadir. Ilave olarak, farkl: cinsiyet
ve yas gruplarmin satin alma kriterlerinde dnemli varyasyonlar bulunmaktadir.
Erkeklerde, giivenilirlik ve marka sadakati temel faktorler olarak goriiliirken,
kadinlarda ise uzman imaji ve kalite vazgegilmezdir. Ayrica, hizmet sikhigi,
giiveniliriik, uygunluk ve hizli ¢dziim bulma titketici memnuniyeti konusunda gok
onemli hizmet kalitesi degiskenleridir. Kalite tutarli olarak her zaman dogru olani
dogru gekilde yerine getirmektedir. Kalite, hizmet kalitesindeki tiiketici algilarin:
dlgmek i¢in karmagik bir siirectir. Bu konuda yapilmus birgok ¢calisma hizmet kalitesini
anlamaya ve dlgmeye katkida bulunmugtur. Rakiplere kars: etkin bir sekilde avantaj
kazanmak igin tiiketici memnuniyeti diizenli olarak &lgiilmeli ve degerlendirilmelidir
(Mai ve Ngo, 2016: 229).

Minsang ve Cho (2018: 60), calismalarinin bulgulari arasinda en anlamli sonug
olarak, satin alma dncesi memnuniyetsizlik ile satin alma niyeti arasinda anlamh ve
ayn1 yonde bir iliski varken, satin alma dncesi memnuniyetin tekrar satin alma niyetini
daha giiclil bir sekilde etkiledigini ortaya koymugtur.

Tiiketici memnuniyetinin hangi durumlarda ortaya ¢iktifin: agiklamaya galisan
cesitli kuramlar bulunmaktadir. Memnuniyeti agiklayan bu kuramlan asafidaki gibi

incelemek miimkiindiir (Kilig ve Ozer, 2016: 46):



¢ Benzesim: Bu kurama gire, titketiciler daha dnce deneyimledikleri bir
durumdan farkli bir durumla karsilagtiklarinda kabul i¢in direng gostermektedirler.
Sonugta, benzesim konusundaki yargilar, insanlarin ge¢mis satm alma beklentileri
dogrultusunda meydana gelecektir. Bu ge¢mis deneyimlerin neticesinde insanlar,
kendi beklentileri kapsaminda kendi duygularina ybnelik bir memnuniyet seviyesi
geligtireceklerdir (Korkmaz, 2013: 23).

e Zathk: Zithk kurami, beklentiler ile deneyimler arasindaki her farkin,
farklilik ile aym istikamette, oldugundan daha derin algilanacagii stylemektedir.
Buna géire, bir igletme reklamlariyla tiiketicilerin iiriin beklentilerini yiikseltirse, bir
tilketicinin tiriine iligkin deneyimi beklenene ¢ok yakin bile olsa firlinden memnuniyet
saglanamayacaktir. (Cogar, 2008: 48).

e Benzesim-Zithk Kurami: Benzegim kuramina alternatif olarak Sherif ve
Hovland (1961) tarafindan bulunan benzesim-zitlik kurami, beklenen iiriin / hizmet
performansi ile deneyimlenenin arasindaki farkin tliketicinin kabul edemeyecegi kadar
biiyiik oldugu durumlarda, benzesimin tersi bir durumun ortaya ¢ikmasi olarak
agiklanabilmektedir (Johnson ve Fornell, 1991: 275).

s Beklentilerin Onaylanmamas:1 Kuram:: Tiiketici tatmini titketicinin
bekledii liriin basarimi ile sunulan iiriin basarimmin karsilastirilmas: sonucu
olusmaktadir. Baska bir deyisle titketici, satin alma faaliyetine beklentileri
dogrultusunda girmekte ve satn alma veya iirlin / hizmeti kuollanma sonucunda
bekledigi performans ile satin alma &ncesindeki deneyimledigi iiriin performansini
kiyaslamaktadir. Kiyaslama kapsammda her iki performans birbirine egit
duyumsanirsa onaylama meydana gelmektedir. Uriin / hizmet performansi,
beklentilerden daha biiyiikk ise pozitif, kiigiikk oldugunda ise negatif onaylama
olusmaktadir. (Devebakan, 2006: 125).

o Bilissel Celigki Kurami: Bu kuramin temeli inanig ya da tutumlar ile
davraniglar arasinda meydana gelen tutarsizliktir. Bu kuram, karar verme siireci
sonrast biligsel tutarsizlik ile tutuma aykir bir davranigta bulunmanin etkileri olmak
fizere iki temel tutum - davramg celiskisi iizerine odaklanmigtir (Gelibolu, 2011: 27).

e Qlumsuzluk Kurami: Tiketici gegmigteki olumsuz deneyimlerine
istinaden, beklentilerine uygun diisen bir liriin / hizmeti bile tatmin edici bulmayabilir.

Bunun sebebi, tiiketicilerin olumsuz deneyimlerini genellestirme egiliminde olmasidir.



(Kapucu, 2007: 23). Bu teoriye gbre, bir lirline yonelik duygularin giicti, geliskinin
biiytikliigii ile ters orantilidir (Kilig ve Pelit, 2004: 114).

o Hipotezin Testi Kurami: Tiiketiciler @irin / hizmetler konusundaki
gecmis tecriibelerini olumlu degerlendirme egilimindedirler. Tiketicileri iyimser
olarak ele alan bu teoride ayrica tiiketicilerin satin alma oncesinde sahip olduklar:
bilgilerin gogunun rakamsal oldugu ve bunlarin, daha ziyade, kullanilacaklar: tirtin /
hizmete iliskin beklenti olugturda kayda deger rol oynadig1 varsayiimaktadir (Perili,
2004: 82).

Tiiketici memnuniyetinin olusumu, Slgiimii ve satin alma sonras: tiiketici
davramslan ile ilgili literatiir incelendiginde algilanan kalite, algilanan deZer ve
tiiketici beklentilerinin tilketici memnuniyetinin iic temel belirleyicisi oldugu
goriilmektedir. Bu belirleyicilerin, tilketicilerin iiriin ya da hizmetlerle ilgili biligsel ve
duygusal olarak yaptiklar degerlendirmeler tizerinde etkili olmak suretiyle tiiketici
memnuniyetini sekillendirdikleri soylenebilir (Selvi, 2007: 124).

Tiiketici memnuniyeti ile tiiketici sadakati arasindaki iliskiyi belirlemeye
yonelik yapilan galigmalarda, tiiketici sadakatinde etkisi olan faktdrlerin memnuniyet
{izerinde de aym gekilde etkisi oldugu bulunmugstur. Tiketici deferi ve
memnuniyetinin satin alma y1 takip eden kararlara etkisine dair yapilan ¢alismalarda,
tiketici degerinin, satin alma sonrasi kararlarda dogrudan degil, tiiketicide
memnuniyet saglayarak, dolayli yoldan ancak yiiksek bir etkiye sahip oldugunu ortaya
koymustur. Bu ¢aligmalarda igletmelerin tiiketicilerine sundugu degerlerin beklenti
olusturdugu ve bu beklentilerin dogrudan memnuniyete yansidigi ortaya konulmugtur.
Sonug olarak, tiikketici memnuniyeti, tiiketicinin bekledigi degerin dogrudan bir
sonucudur ve bu degiskenler birlikte satin alma sonras: kararlar {izerinde etkili
olmaktadirlar. Memnun kalmis bir tliketici, iiriin / hizmetleri tekrar satin alabilecek
vebu tiketicinin sadakati saglanabilecektir. Bu sayede de isletmelerin pazar paylarl ve
karliliklar1 artarken ve rekabet avantaj1 saglanabilecektir. (Onaran vd, 2013: 42).

Tiiketici memnuniyeti, pek ¢ok agidan igletmeler i¢in nem arz eden hususlarin
en basinda gelmektedir. Bilindigi iizere igletmelerin en temel amaci dnce varliklarint
devam ettirmek, ardindan da kar elde etmektir. Tiiketiciler, bir isletme i¢in kendi
varligmn teminati olan yegéne gruptur, isletmenin kurulus sebebidir. Nitekim
isletmeler, cesitli ihtiyag ve istekleri karsilamaya yonelik olarak kurulan iktisadi

organizasyoniardir. Bu bagiamda, bir isletme i¢in hedef tiiketici kitiesinin istek ve
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ihtiyaclar1 dogrultusunda mal ve hizmet iiretmek, Grettigi bu mal ve hizmetlerle
tiiketici memnuniyeti saflamak birincil amagtir (Solmaz, 2016: 85-86).

Modern pazarlama anlayst ile igletmelerin odak noktasi haline gelen titketici
memnuniyetinin  isletmeler agisindan yasamsal diizeyde ¢iktlannin oldugu
goriilmektedir. Bunlarin baginda “Tiiketici Sadakati” ve “Karhilik” gelirken (Bowen
ve Chen, 2001), memnun tiiketicilerin igletmeler agisindan diger nemli giktilan da
“Yeniden Satin Alma Davranisi” ve “Pazar Payinda Artis” tir (Anderson vd., 1994;
Anderson ve Sullivan, 1993; Fecikova, 2004).

2.2. Tiiketici Memnuniyetsizligi

Pazarlamada memnuniyet kavram:, tliketicilerin Uriinler iizerinden
memnuniyetini saglamayi ve karsiliginda kar elde etmeyi vurgular. Birgok ¢aligmada,
memnun bir tiiketicinin daha sadik oldugu, daha fazla satin alma davranigi gosterdigi,
iiriin / hizmet fiyatlarina daha az duyarli oldugu, ayni sirketten diger hizmetleri de satin
aldif1 ve koruyucu pazarlama stratejilerinin temel tasi olarak rol oynadigi ortaya
¢ikarilmistir. Memnuniyette oldufu gibi, Memnuniyetsizlifin tanimi1 da, Snceki
beklentiler ve satin alma sonrast sonuglar arasindaki onaylamadan kaynaklanir.
Memnuniyetsizlik, satin alma / titketim siirecinin herhangi bir agamasinda tiketici
tarafindan harcanan kaynaklara gore yetersiz geri doniisiin neden oldugu biligsel /
duyussal rahatsizliktir (Minsang ve Cho, 2018: 54).

Memnuniyet ve memnuniyetsiziik, 8zel bir titketim deneyimine kars: verilen
duyussal veya duygusal bir tepkidir. Artan memnuniyet daha fazla olumlu: ctkiler
yaratirken artan memnuniyetsizlik ise daha giilii olumsuz etkileri beraberinde getirir
(Moon vd., 2017: 253).

Cagimizin giincel pazar kosullari dikkate almdiginda, titketicide tatminsizlige
neden olan faktorlerin bulunmasi ve bu fakttrlerin nedenlerinin yaninda ¢dziimlerinin
de arastrilmas1 olarak tanimlanabilecek sikdyet ySnetiminin; {irlin / hizmetlerdeki
sorunun giderilmesi vasitastyla tiiketiciyi tatmin edebilmenin en kiymetli araglarindan
biri oldugunu iler siirmek miimkiindiir (Barlow ve Moller, 2009: 33).

Tiiketicilerin memnuniyetsizlige sebebiyet veren kayda deger olaylar ve {iriin /
hizmet kusurlar: karsisinda yanitlari ve bunlara tepki verme bicimleri; tepkisiz kalmak,
memnuniyetsizligi toplum iginde seslendirmek, sikayeti dofrudan isletmeye

yoneltmek, isletmeyi terk etmek ve geleneksel yollardan ya da elektronik kanallardan
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negatif agizdan-agiza iletisim yapmak geklinde farkli tezahiir edebilmektedir (Y1lmaz,
2016: 161).

Memnun ve Memnuniyetsiz tilketiciler, satin aldiklart ve kullandiklar Griin ve
hizmetler hakkmda olumlu ve olumsuz agizdan agiza iletisim kurma egilimindedirler.
Olumsuz agizdan afiza iletigim, memnuniyetsiz bir tiiketicinin gosterebilecefi ¢ok
cesitli sikdyet davramslan arasinda en zahmetsiz olanidir. Fakat ayni zamanda olumlu
apizdan agiza iletisime nazaran daha yiiksek etkiye haizdir (Zeelenberg ve Pieters
2004: 145).

Memnuniyetin degerlendirilmesi, tiiketicilerin iirtin ¢iktilan ile ilgili daha
tnceki beklentilerini (&r., tiriin performansi ve diger 6nemli nitelikler) tirtin kullanim
swrasinda deneyimienenlere kiyasia karsilagtirdikiari biligsel bir sitrece dayanmaktadar.
Eger mevcut iriin dencyimi beklenen sonuglart karsihyorsa veya asarsa, sonug
memnuniyettir. Ancak, mevcut iirfin deneyiminin beklentilerin altinda oldugu
degerlendirilirse, memnuniyetsizlik meydana gelir. Perakende bir yapida, aligveriste
duygusal deneyim, tutum davranisi, harcama seviyeleri, perakende tercihi, segim, satin
alma istegi ve aligveriy memnuniyeti gibi cesitli tepkileri tetikler. Tiiketici
mempuniyetsizligini olumsuz etkileyen bir diger 6zellik de tiriinlerin tizerinde yer alan
asir1 bilgiier ve bunun yarattig1 kafa karssikligidir (Moon vd., 2017: 253).

Memnuniyetsizlikten dogan diger muhtemel bir davramg sekli de negatif
agizdan-agiza iletisimdir. Negatif agizdan-agiza iletisim, bu hizmet saglayicis: arada
olmadan memnuniyetsizligi baskalarma aktarmaktir. Negatif afizdan-agiza iletisimin
bir sonucu olarak, organizasyonlar giivenilirliklerini yitirmek zorunda kalabilirler,
bunun sonucu olarak pazar igindeki itibarlar1 zedelenir ve karhiliklan diiser.
Memununiyet verici bir hizmet durumunda ise pozitif agizdan-agiza iletisim bile
miimkiindiir (Alvarado ve Silva, 2018: 74).

Memnuniyetsizligi agiklayan degiskenlerin bilinen modelleri, memnun
olmayan tiiketicilerden ti¢ farkli hareket tarzina isaret etmektedir (Hollender vd., 2010:
1284):

s  Sirketle olan iligkiyi sona erdirmek veya satin alma siklifin1 azaltmak,

¢ Sikayet,

* Memnuniyetsizliklerine ragmen isletmeye sadakati stirdiirmek.

Memnuniyetsizligin en temel sonucglarmdan biri olan sikyet; Fornell ve

Westhrook (1979: 105) tarafindan “adaletli algilanmayan ve haksiz bir durum ile
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kargilasan tiiketicinin duygu ve disiinceleri ile {iriin / hizmetten duyumsadif1 hayal
kirikligin dillendirmesi”; Jacoby ve Jaccard (1981: 6) tarafindan “tiiketicinin iiriin /
hizmet hakkindaki olumsuzlugu isletmeye, saticiya veya diger bir tiglincii bir kisiye /
gruba / hukuksal kurulusa iletmesi”, Lovelock ve Wright (2000: 101) tarafindan “tirtin
/ hizmetin deneyimlenmesinde ortaya ¢ikan memnuniyetsizligin tiglincii bir gahsa veya
kuruma resmi olarak bildirilmesi ve Bell vd. (2004: 13) tarafindan ise, “tiketicilerden

gelen olumsuz geri bildirimler” olarak tanimlanmaktadir.

2.3. Tiiketicinin Sikdyet Davramsi

Tatmin ectmeyen bir satin alma deneyimini takiben tiiketicilerin kendi
tatminsizlikleriyle basa gikma tutumu, tilketicinin ne tiir bir davrams sergileyecegini
belirleyecektir. Problem odakli hal tarzlari, problemin ortadan kaldmlmasini
gerektirir. Duygu odakl hal tarzlarinda ise isletme ile dogrudan muhattap olmaktan
ziyade, daha cok dolayli tepkiler tercih edilmektedir (Baris, 2006: 47-48).

Tiiketiciler bir iirinden memnun kalmadiklarinda, eger katlandiklari fiyat fazla
degilse, nadiren sikdyet davarnist sergilemektedirler. Tiiketiciler, ciddi mali zarara
ugramislarsa, sikdyet davranigi sergilemeye daha yatkin olmaktadirlar (Barlow ve
Moller, 2009: 119). Hizmet s6z konusu oldugunda, hizmetler soyut olduklarindan daha
fazla sikfyete maruz kalma durumundadirlar. Bu durum, hizmetleri iirinlerden
farklilastiran bazi dzelliklerinden kaynaklanmaktadir. Bu farklar, hizmetlerde iiretim
ve tilkketimin ayrilmazii®, hizmetin dayaniksizligi, heterojenligi ve soyutlugudur
(Haverila ve Naumann, 2009: 74).

Bir tiiketici memnuniyetsizlik durumundaki tepkilerini siirece veya dogrudan
isletmeye yoneltebilir. Memnuniyetsizlik sonucundaki titketici davraniglar terk etme
ve dile getirme olarak iki ayr1 baslik altinda ele alinabilir. Terk etme, tilketicilerin satin
almay: birakmasi ve Urfin / hizmet temin ettigi isletmeyi degistirmesi sebebiyle
isletmeler i¢in gofu zaman istenmeyen bir durumdur. Dile getirme davranigt ise,
dogrudan iiriin ve hizmetin temin edildigi isletmeye yonelebilir. Dile getirme, ayrica,
arkadaglara ve tiiketici organizasyonlarina da ybnelebilir. llave olarak, dile getirme;
sikdyet yetkilisine basvurular, boykotlar organize etmek, internet ortaminda protesto
kampanyalar diizenlemek, halka a¢ik forumlarda tartismak veya ilgili yasal stireglere

basvurmak seklinde de tezahiir edebilir. (Larivet ve Brouard, 2010: 539-540).



Lam ve Tang (2003: 7172), memnuniyetsiz bir satin alma deneyimi tecriibe
edildiginde, tiketici sikiyet etme davramgmin ii¢ sekilde tezahiir edebilecegini ifade
etmektedirler. Birincisi, tilketici atalettir (inertia). Ikincisi; tiikketicilerin igletmelerini,
markalarim veya tedarikgilerini degistirmeleridir. Bu durumda tiiketiciler, liriin veya
hizmeti boykot edetler veya aile ve arkadaslarini o iiriin ve hizmetleri kullanmamasi
konusunda uyarirlar. Son olarak tiiketiciler, dogrudan iretici ve / veya tedarikgiden
kayiplarmin tazmini i¢in eyleme gegebilirler ve / veya medyaya sikdyet etme yoluyla
yasal haklarmi doayh olarak arayabilirler ya da bir tiiketiciyi koruma kurulusu ile
sikdyeti kayit altina alabilirler.

Qdabag: ve Bartg (2003: 393-394) memnuniyetsizlik neticesinde ortaya gikan
tiketici tepkilerini ikiye aywmaktadirlar: eyleme gegme ve eyleme gegmeme
davranislari. Eyleme gegmeme, sikdyet konusunda atil kalinmasiyken, eyleme gegme
karar veren tiiketiciler, edilgin ve etkin davraniglar olmak tizere iki ayr1 davramg sekli
gostermektedirler.

Buna gére; edilgin davranislar;

»  Ayni {iriin / hizmeti tekrar satin almamak,

» Isletmeyi boykot etmek,

+  Olumsuz afizdan agiza iletisim yoluyla yakinlarini uyarmak olarak ifade
edilebilir.

Etkin davranslar ise;

»  Uriin veya hizmetteki sorunu gidermeye dair davramglar sergilemek
{Tamirata gbndermek, Urlintin de@isimini, hizmetin tekrarlanmasmi talep etmek,
ddenen paranin geri iadesini istemek),

»  Yargi yoluyla hak aramak (Asliye ticaret mahkemeleri ya da kamunun
diger tiiketici mahkemelerine bagvurarak kayiplarinin tazmin edilmesini yetkililerden
resmi yolla talep etmek),

+  Diger sikdyet kurum / kuruluglarina bagvurmaktir (Uriiniin saticisina ya da
iireticisine, hizmetin saglayicisina basvurmak, tiketici hakem heyetlerine ve
derneklerine, ticaret odalarina ve ticaret miidiirlitklerine konuyu alktararak durumun
diizeltilmesini istemek).

Memnuniyetsizlik deneyimleyen tiiketicilerin davraniglarin detayh bir sekilde
inceleyen aragtirmalardan biri de Barlow ve Moller (2009: 128) tarafindan

gergekiestirilmistir. Bu aragtirma sonucunda, olumsuz deneyimleri neticesinde
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tilketicilerin nasil bir tutum takindiklart ve hangi sekilde tepki verdikleri 6grenilmis ve
verilen cevaplara gore sergilenen sikdyet tepki durumlar li¢ ana hal tarzi altinda
toplanmastir:

¢ Birinci hal tarzi: Sikdyeti dogrudan isletmeye iletmek. Titketici hizmet
saglayiciya, perakendeciye, saticiya veya firetici isletmeye olumsuz deneyimi
kargisindaki memnuniyetsizligini aracisiz anlatir.

o likinci hal tarm: Sikdyeti Uglincii sahislara yoneltmek. Tiiketici
memnuniyetsizliginin sebebini hizmet saglayiciya, perakendeciye, saficiya veya
tiretici isletmeye degil de iigiincii sahislara anlatarak olay: duyurur. Miimkiin
oldugunca fazla kisiye ulasarak diger tiiketicilerin bu isletmeden aligveris yapmalarim
Onler.

e  Uciincit hal tarzi: Diger bir kuruma / gruba sikéyet bildirmek. Tiiketici,
yasal yola basvurmak icin bir gazete editdriine veya daha resmi bir yontem igin tilketici
mahkemeleri gibi resmi kuruluglara bagvurur.

Tiiketicilerin sikdyet etmeyi tercih etmelerinin igletmelere maliyet olark geri
donmesi beklenen sonugtur. Davidow ve Dacin (1997:452) tiiketicilerin sikiyet etme

davramslari ve isletmeye olan maliyetlerini Cizelge 1.1°de gosterildigi sekliyle ifade

etmislerdir.

Cizelge 2.1. Sikdyet Davramsinimn isletmeye Maliyeti

isletmeye Muhtemel Sikfyet Davramsimmin Muhtemel
Sikéyet Davramsi
Maliyeti Ciktilan
Terk etme veya boykot | Tilketicinin kaybedilmesi Satig rakamlarinda diiglis
. . Bir kisim tiiketicinin -

Agizdan afiza aktarma kaybediimesi Satig rakamlarinda diiglis
. S Tiiketiciyi tekrar kazanma Problemin sebebini ve nas telafi
Isletmeye sesli bildirim - e M

maliyeti edilebilecegini 6grenme
Ugiincii sahislara sikdyet | Sorunu ele alma maliyeti ve . - .
etme Tiiketicinin kaybedilmesi BrbiS i scbeb ) —nie e

Kaynak: Davidow ve Dacin (1997: 452)
Cizelge 2.1’de goriildiigii iizere, tiiketicilerin farkly sikfyet davraniglar

isletmelere farkli maliyetler getirmektedir. Tiiketicilerin boykot ctmesinden ve
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isletmeyi terk etmelerinden kaynakli olarak, isletmeler sorunlara ¢Gziim bularak
miigteriyi memnun etme firsatlarini kagirmakta ve bu sayede tiiketiciyi elde tutmaktan
olusmasi umulan gelecekteki gelirlerini kaybetmektedirler. ilave olarak; yine
Cizelge 2.1°den de gﬁrﬁldﬁgﬁ iizere, tilkketicinin isletmeyi terk etmesi, isletmenin satig
istatistiklerine bir diisiis olarak yansimaktadir. Her ne kadar tiiketicilerin igletmeyi terk
etmeleri iyi olmasa da, ondan daha da olumsuz olani, negatif agizdan agiza iletigim
vasitasiyla bircok tiiketicinin olumsuz etkilenmesidir. Miigterilerini kaybeden bir
isletme, bylece, sorunun ne oldugunu ortaya gikarma ve ve satis istatistiklerindeki
diisiisiin nedenini anlayabilme sansint yitirmis olacaktir. S6z konusu igletme ayrica
uzun bir siire karsilagtirmali pazar bilgisi elde edemeyecektir (Davidow ve Dacin,
1997: 452).

Ote yandan, tiketicinin memnuniyetsizligini ilgili sikayet mercilerine
bildirmesinde isletme agisindan yine olumlu sonuglar bulunmaktadir. Bu gikdyet
mercileri vasitasiyla problem tespit edilir, sorunun kaynag: belirlenir ve miiteakiben
bunlarin tstesinden gelme firsatlari elde edilir. Tiiketiciler, memnuniyetsizliklerine
dair sinyallerini sikdyetlerini isletmeye bildirerek verirler (Davidow ve Dacin, 1997:
452-543). Davidov ve Dacin’.e (1997) gore, sadakat konusunda sikdyetlerini isletmeye
bildirmeyi segen tiiketiciler, bildirmeyen tiiketicilere oranla daha sadik olmaktadiriar.
Isletmeye intikal eden sikdyetlerin bir sonucu olarak isletmeler; problemin kaynagint
anlama ve bunlara ¢6ziim iiretmek igin yapilmasi gerekenlerin maliyetlerine
katlanmak zorundadirlar (Davidow ve Dacin, 1997: 452-543).

Sikayet; Bell, Mengii¢ ve Stefani (2004: 113) tarafindan tilketicilerden alinan
olumsuz geri bildirimler olarak ifade edilmektedir. Diger bir ifadeyle, sikiyet,
beklentilerin karsilanamadifinin sozkii olarak dile getirilmesidir. $ikayet, bir {iriin veya
hizmete dair problem meydana gelmesi durumunda, igletmenin tiketici ile irtibat
kurmasmi saglayan bir firsattr. Bu anlamda sikdyeti, tiiketicilerin igletmelere
sunduklart bir armagan olduklari sdylenebilir (Barlow ve Moller, 2009: 38).

Tiiketiciler sikdyet ederek, isletmelere sorunu gidermek ve baghliklarini
kazanmak icin bir sans vermektedirler. Bu agidan sikdyet eden tiiketiciler gercekten
cok degerlidir. Sikéyetlerin etkin bir sekilde ele abnmasy, tiiketiciler igin igletmelerin
onlar1 umursadifinin ve onlara verdigi degerin bir gostergesidir (Hayward, 2008: 323)

Ote yandan, bir soruna dair tatminsizligini ve buna dair sikiyetlerini isletmeye

iletmeyen tilketiciler, igletme ile ickrar satin alma iligkisine girmeyecek ve
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deneyimledikleri bu olumsuz durumu digerleri ile paylagsacaklardir (Heppell, 2006:
11-152).

Baris (2006: 51), sikdyeti olan tilketicilerin gosterdigi tepki tiirlerini aktif
eylem, pasif eylem ve tepkisizlik olarak simflandirdiktan sdnra ii¢ ¢esit aktif eylem
tiirlinden bahsetmektedir. Bunlar (Bans, 2006: 51):

Tiiketicilerin sikdyetlerinin tazmini igin isletmeye basvurmalari,

+  Tiiketicilerin hukuki yollara bagvurmalari,

+  Uglinci parti kurum - kuruluglar (basmn, tiketici haklarimi koruma
dernekleri, kalite kontrol kurumlan gibi) vasitasiyla tepki gostermeleri olarak
siralanmaktadir.

Harrison-Walker (2001: 399), pasif eylemleri;

» Isletmeye maddi ve manevi zarar verecek davramslarda bulunarak
misilleme yapmak,

»  Isletmeyi boykot ederek, igletmenin firiinlerini bir daha satin almamak,

« Tiketicilerin, yasadiklan olumsuz deneyimleri cevresine anlatarak
olumsuz agizdan aBiza iletisim kurmasi olarak siralamaktadir.

Harrison-Walker’a (2001: 399) gore, pasif tepki gosteren tilketiciler elde
ettikleri sonuctan, aktif tepki gdsteren tiiketicifere oranla daha az tatmin olurlar.
Tiiketicilerin sikdyet etme davranislarinda iirfiniin fiyatinin da Snemli bir etkisi vardir.
Eger iiriiniin fiyat: yiikksek degilse (kolayda tirtinler gibi), titketicilerin ¢ok az1 gikdyet
etme zahmetine katlanir. Ama eger iiriiniin fiyat: yiiksekse ve tiiketici parasal kayiplara
ugradigina inaniyorsa, sikdyet davranis1 gdstermeye daha yatkin olmaktadir (Barlow
ve Moller, 2009: 119).

Sikayeti olan tiiketicilerin tepki tilrlerinden birisi de, sessiz kalma (sikdyet
etmeme) yani tepkisizliktir. Stauss ve Seidel’a (2004: 23) gore, tiiketici sikdyet etmesi
halinde dinlenmeyecegini diisiinilyorsa, sikdyet etmesi halinde sorumlu kiginin igini
kaybedebileceginden endigeleniyorsa, ¢ok yakin zamanda bagska bir sorun daha
yagsadigi igin takmtili oldugunun diigiiniilecegi konusunda kaygist varsa tiiketici
sikdyet etmemeyi tercih eder.

Baris (2006: 55), tiiketicinin sikdyet etmeme nedenlerini, ahinan tiriiniin fiyati
diisiik olmasi, tiiketici agisindan problemin onemi az olmasi, tiiketicinin sikéyet

etmektense marka degistirmeyi daha kolay gérmesi, tiiketicinin sikdyet etmek igin
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caba sarf etmek istememesi, caba g&sterse dahi bunun karsihgm alacagma
inanmamas1 ya da sikdyet edecegi kisilere ulagamamasi seklinde belirtmektedir.

Aym zamanda, tiiketicinin sikiyet etmesi durumunda kendisinin zararh
¢ikabilecegini disiinmesi (Barlow ve Moller, 2009: 97), tiketicinin sikayet etmesi
halinde bir sonug alacafina inanmamasi, sikiyet ederek zamanini boga harcayacagna
inanmas: (Kim vd, 2003: 353), sikdyet etme siirecinin getirebilecegi maddi kiilfet,
sikiyet etmeye karsi olumsuz diisiinceler, tiiketicilerin kiiltiirel yapilarindaki
farkhiliklar (Voorhees vd., 2006: 514) gibi faktdrler de literatiirde belirtilen diger
sikdyet etmeme nedenleri arasinda sayilabilir.

Sikdyet davramigini secerek sikdyetleri giderilen ve memnuniyeti saglanan
tikketicilerin, gikdyet etmeyen tiketicilere gore, mevcut isletmeleri ile olan is
iliskilerini devam ettirmeye yonelik egilimleri ¢ok daha yiiksektir (Parasuraman ve
Berry, 1997: 65).

Tiiketicilerin igletmeyi terk etmesi igin ¢ok gesitli sebepler olabilir. Bunlardan
en sik rastlanan iki tanesi; isletmeye iletilen olumsuz geri bildirimlere tatmin edici
cevap ahnamadifinn diisiiniilmesi, tiiketicinin dikkate alinmadigini hissetmesi ve
sikdyetlerinin dogru bir sekilde cevaplanmamasidir. Sikayetler, yeterli ilgi gdsterilerek
bir ¢oziime kavugturulduklarinda, tiiketici ile igletme arasinda bag olusturmakta,
mevcut bag1 da kuvvetlendirmektedir. Bazi durumlarda sadece tilketiciye kendisine
deger verildigini gbstermek bile sikayet ybnetimi agisindan biiyitkk Gnem arz
etmektedir (Barlow ve Moller, 2009: 50).

Fernandes ve Santos’a (2008: 584) gre memnuniyetsizlik deneyimleyen
tilketiciler, negatif ag1zdan agiza iletigim kurmak, tiriin / hizmet aldiklan isletmeyi terk
etmek, ¢esitli sikdyet mercilerine bagvurmak ve bazen de aliskanlik dolayisiyla tekrar
satin alma davranisi gostermek gibi gesitli farklh tepkiler gosterirler. Tiketiciler,
sikdyetlerinin olumlu bir tarzda ve hatta istedikleri sekilde nihayetlenecegine
inandiklarinda, bu durum onlar1 motive edecek ve gelecekte de kararli bir sekilde
tekrar satin alma davranisi gdstermelerine sebebiyet verecektir (Akan ve Kaynak,
2008: 6). Fernandes ve Santos (2008: 585), sikdyet davranislanni inceldikleri
calismalarinda, sikayete konu probleme dair ellerinde yeterli belge, kayit, ispat
bulunan tiiketicilerin, sikayetlerinde olumlu sonug alacaklarma olan yiiksek inanglart
sebebiyle, sikdyet etme davramgmm tesvik edilecegini ileri slirmislerdir. Aym

calismada, Fernandes ve Santos (Z008: 585), tiiketicilerin, kendi igletmelerinin gikayet
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yonetiminde etkili bir sistemleri olduguna inandiklarinda da, duygularini isletmeye
ifade etme ihtimallerinin daha fazla oldugunu ve negatif afizdan agiza iletisim
yapmayacaklaring ve iiriin / hizmet aldiklar isletmeyi degistirmeyeceklerini ifade
etmektedirler.

Tiiketicilerin demografik &zellikleri kapsammda sikdyetler davraniglarini
inceleyen ve alaninda bir ilk sayilan bir ¢aligmasinda Barg (2006:83), sikayet eden
tiiketiciler ile sikdyet etmeyen tiiketicilerden farkli demografik &zelliklere sahip
oldugunu ve bu tiketicilerin farkli tutumlar sergiledikierini g6rmistiir. Bu aragtirma
kapsaminda sikdyet edenlerin yasca geng, maddi gelirinin yiiksek ve eylemci-liberal
olduklar1 tanimlanmisken; sinirlenerek gikdyet davranisi gostermeyen tliketicilerin
nispeten yash, daha fakir ve siyasi konularla ilgilenmeyen bir yapida olduklar: tespit
edilmistir. Bu arastirmay1 takip eden aragtirmalarda da zaman zaman birbiriyle tutarh,
zaman zamanda celisen tiiketici profilleri ¢izilmistir (Baris, 2006: 83).

Tiiketicilerin sikdyet davramg: karakteristiklerini, psikolojik saha, ekonomik
saha ve etik saha olmak iizerc ii¢ béliimde kategorize eden Crié (2003), psikolojik
sahayl, tiketici gikdyet davranigini yansitan bireysel degiskenler; ekonomik sahay,
maliyet ve degisim unsurlarmin bilesimi, etik sahay: da igletme ile olan baglantmin
degeri, verilen bilginin dogrulugu ve yapilan is biriligi olarak ifade etmektedir (Cri€,
2003: 66).

2.3.1. Sikdyet Davranmisi ve Demografi

Fox (2008: 25), arastirmasinda, demografik faktorlerin, sikdyet davranigini
izah etmede en fazla kullanifan ve en eski belirleyiciler olduklarini ifade etmektedir.

Cinsiyete gore sikfyet konusunda yapilan ¢alismalarda, sikdyet ile cinsiyet
arasindaki ilisgkide kadm olmak ile gikAyet davranig1 gdsterme arasinda anlamh ve ayni
yonde bir iliskinin mevcut oldugu bulunmustur (Barig, 2006: 83-84). Iletisim dikkate
alindiginda, sikiyet davranigi gdsterirken kadmlarin esas itibariyle erkeklerden farkl:
bir yontem sergilememelerine ragmen, kadmlann sikdyetlerini isletmeye ve
arkadaslarina iletmede erkeklerden daha yiiksek bir frekans gosterdikleri bulunmugtur
(Fox, 2008: 27). Akan ve Kaynak (2008: 17-18), isletmeye karg: sofuma konusunu
irdeledikleri arastirmalarinda, erkek titketicilerin kadin olan tiiketicilere nazaran
iriin / hizmet aligveriginde bulunduklari isletmelerine karsi daha az sofuma egiliminde

olduklarini, kadin tiiketicileri tatmin etmenin erkek tiiketicilere oranla daha zor
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oldugunu ve firlin ve hizmet satin alinmasi durumunda memnuniyetsizliklerinin
giderilmesi igin kadinlarin daha duyarl davrandiklarim bulmuglardir.

Albayrak (2013: 38) tarafindan restoran miisterileri tzerine yapilan bir
caligmada, tiiketicilerin cinsiyetleri ile yasadiklari olumsuz deneyimledikleri sikayet
etme tutumlar arasinda pozitif ilgi oldugu bulunmugtur. Buna gére erkekler kadinlara
nazaran deneyimledikleri olumsuz durumlar daha fazla sikdyet etme egilimindedirler.

Tiiketici sikdyet davranist olgusunu etkileyen bir baska demografik faktor de
gelirdir. Baris (2006: 86), artan aile geliriyle birlikte sikdyet etme davramsuun da
azalacafini soylemektedir. Buna gore, diisitk gelire sahip tiiketiciler, gelirlerinin
tnemli bir oramyla gergeklestirdikleri satin alma eyleminin ardindan satin alma iglemi
ve tiriin Hizmet icin daha hassas tutuma sahip olabilirler. Aym galigmada bahsedilen
bir baska arastirmaya gore geliri fazla olan tiiketiciler, nispeten daha az sikayet
davramis1 gostermektedirler. Buna sebep ise geliri fazla olan titketicilerin yiiksek fiyat
ddeyerek yitksek kaliteli tiriin / hizmet almalar ve sikdyete yer kalmamasi olarak
belirtilmistir (Baris, 2006: 86). Son olarak, gelir konusunda farkh bir bulgu elde Akan
ve Kaynak (2008: 17-18), gelir diizeyleri arttikga duyarliliklarinin da artifim ve
dolayistyla sikdyet davraniginin artacagin: gostermektedirler.

Tiiketicilerin medeni durumlar ve yaslar: s6z konusu oldugunda, bu konudaki
aragtirmalarda tiiketicilerin yas: ve gikdyet davranis1 gostermeleri arasinda anlamb ve
ayn1 yonde bir iligki oldugu gostermekiedir. Buna gbre, yas arttik¢a sikéyet etme
ihtimali artmaktadir. Bir diger aragtirmada ise, isletme personelinin genellikle yagh
miisterilere gen¢ miisterilerden daha farkli davrandiklari ve dolayisiyla yash
miisterilerin sikdyetlerine nispeten daha olumlu tepkiler verdikleri bulunmustur.

Restoranlarda sikdyet davranisini inceleyen Albayrak (2013:38), cinsiyet
degiskeninde oldugu gibi katthmeilarin yagslari ile yasadiklar: sorunlan gikéyet etme
davranslar: arasinda ilgi oldufunu saptamustir. Buna gore sikfiyet etme davranigi
sergileyenler 32-45 yas arasinda yogunlagirken, 18-31 yas arasmndakilerin ise
restoranda aldikiar1 hizmete iliskin yasadiklar: problemleri daha az sikéyet ettikleri
saptanmisgtir.

Medeni durumu ilgilendiren bir bulguda, evliligin sikdyet etme olasiigini
azaltti1 bulunmustur. Buna gdsterilen sebep, evli olanlarin olam biteni eglerine anlatip
iclerini ferahlatmalari dolayistyla hizmet saglayiciya sikayet etmeye gerck kalmamasi
olabilecedi degerlendiriimistir (Akan ve Kaynak, 2008: 17-18).
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Sikdyette bulunma davranisi egitim seviyesi agisindan degerlendirildiginde,
turizm konusunda arastirma yapan Ozdipginer (2016: 245), lise egitimi alanlarin
ilkokul egitimi alanlara gore daha fazla tepki vermeye egilimli olduklar1 belirlenmistir.
Bu kapsamda, {iriin / hizmet hakkinda nispeten daha az bilgi sahibi olan tilketicilerin
iirtin / hizmet performansim degerlendirme kapasitelerinin de az oldugu sonucuna
varilabilir, bu kapsamdaki titketicilerin zararlarmnin nasil karsilanacagma ybtnelik
bilgileri de smirh olacagi digiiniildiigiinde, bu durumun sikdyet etme davranigin
engelleyecegi diigtintilebilir.

Albayrak (2013:38), 8grenim durumu ile sikdyet etme davramislar arasinda da
ilgi oldugunu saptamistir. Buna gore iiniversite mezunlari en fazla sikdyette bulunan
dilim iken, buna karsin ortaokul ve ilkgretim mezunlart daha az gikdyet iletme
davranigi gostermektedirler.

Baris’a (2006: 87-88) gore, egitim ve dolayisiyla tiriine yonelik bilginin yam
sira, cografya ve etnik faktdrler de sikdyet etme davramisini Snemli dlgiide etkileyen
diger demografik degiskenler arasindadir.

Almanya ve Ingiltere’de bulunan banka miisterileri Uzerine yaptiklari
arastirmada Henneberg vd. (2015: 262), sikdyet ydnetimi ile olugan tiiketici

beklentilerinin tilkeden itlkeye farklilik gdsterdigini bulmuslardir.

2.3.2. Sikiyet Davramsi, Psikoloji ve Sosyoloji

Tiiketicilerin sikdyet etme davramgi, iiriin ve hizmetler, yas, cinsiyet, gelir,
egitim ve medeni duruma dair faktdrlerin yam sira, psikolojik ve sosyolojik
faktorlerden de etkilenmektedir. Tiiketicilerin kisilik yapisi ve hayata dair genel
tutumlar, sikdyet etme davramigini arttirict veya azaltici bir yonde etkilemektedir.
Psikolojinin tiiketicinin sikdyet etme davranigindaki etkisi agiktir. Tilketicinin sikdyet
etmeye dair algiladig1 psikolojik risk arttikga tliketicide sikdyet etme davramgmin
azaldigim goriilmektedir. Tiiketicilerin sikayetin kendisine yonelik besledigi tutumu
da sikayet davramg gosterip gdstermeyeceginin belirleyicilerindendir. Burada tutum
ile kastedilen; sikdyet etme davramiginin onaylanip onaylanmayacagi inanci, sikdyet
eden kimselerin sinirli kimseler olduklarina dair genél kan, sikdyet etmenin insanin
sinirlerini daha da fazla gerecegine olan beklentiler ya da sikdyet etmenin bir tilketici
hakki oldugu, sinirlendiginde bunu diga vurmanin rahatlatici olacagna duyulan inang

gibi tutumlardir (Barig, 2006: 88-91).
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Ote yandan “5fke” de sikdyet etme davramgimu tetikleyen psikolojik bir
etkendir. Tiiketiciler satin alma konusunda hatanin kendilerinde ait oldugunu
diisiindiiklerinde &fkelerini kendilerine, ya da kendilerini bu duruma diigtirdtigtine
inandiklar1 isletmeye gdsterirler. Sikdyet etmek ayni zamanda utang ve gatismaya da
sebep olabilir. Cok az sayida da olsa bazi kimseler, belirli durumlarda sikdyet davranigs
sergilemenin, hos bir tepki veya en azindan psikolojik olarak rahatlatict bir deneyim

olabilecegini séylemektedirler (Barg, 2006: 88-91).

2.3.3. Sikiyet ve Kiiltiir

insanlarin arzularinin en 6nde gelen belirleyicisi veya nedeni olan killtiir,
insanlar tarafindan yaratilms degerler sisteminin, orf, adet, ahlak, tutum, inang,
davrams, sanat ve bir toplumda paylagilan diger sembollerin birlegiminden
olusmaktadir. Kiiltiirel degiskenler hayatin Snemli bir boliimiinii olugtururlar ve insan
tutum ve davranuslarinin birgogunun belirleyicisidirler (Mucuk, 2004: 72).

Hayatin hemen her alaninda etkili olan kiiltiire! faktorler, sikdyette bulunma
davramsmda da ectkindirler. Iginde bulunulan kiltiirdeki bireyselcilik ya da
toplumsalcihik tutumu sikdyet etme davraniginda da etkili olmaktadir. Bireyselciligin
hakim oldugu kiiltiirlerde bagimsizhk ve kendi kendine yetebilmek ve sadece kendi
varligina dayanarak ayakta kalmak ve karar vermek gegerli hasletlerdir. Ote vandan
toplumsallik yaklasiminin hakim oldugu durumiarda ise bireyler toplumsal uyumun
devami i¢in viicut buimus sosyal normlara gore tavir sergilemekte ve toplumsal bazda
diisinme tarzina yatkin olmaktadirlar. Béyle bir toplumda, “biz diisiincesi”, hikim
oldugunda, sikiyet mercilerine bagvurarak ¢oziim yoluna gitmek daha gok tercih
edilen bir yéntem olabilir. Buna sebep olarak sikdyette bulunulan mercinin cevabi
bireyselden ziyade kurumsal olacagindan tiiketici sikdyet etme konusunda daha rahat
olabilir (Barg, 2006: 92-93).

Bazi arastirmalarda, tiiketicilerin hizmet bagarisizliklarma yonelik tepkilerinin
biiylik kismmi daha iyi anlamak icin, tiiketicilerin problem ¢6zme ydntemlerinde
kiiltiire! yapilar1 da hesaba kattlmigtir. Bu arastirmalarda, tiiketiciler arasinda agirlikls
olarak iki baskin kiiltiirel yap1 tanimlanmugtir. Bunlar iligkisel kitltiirel yap: ve muhalif
kiltiirel yapadur. [ligkisel kiiltiirel yapy, tiiketicilerin problem ¢ézmede daha katilimer
ve uzlagmaya agik olduklar: kiiltiirel yapidir. Bunun tersi olarak, muhalif kiilttirel
yapida, tiketiciler isletmeye karst siiphe ile bakarlar ve isletmelerin hizmet
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konusundaki basarisizliklarim “dilgmanca davramg” olarak goriirler ve bu kapsamda

bu yapidaki bireyler affetmeye daha az meyillidirler (Ashley ve Varki, 2009: 24).

2.4. Tiiketici Sikiyetleri Yonetimi

Tiiketici memnuniyetine etki eden temel faktorler yukanda ifade edilmeye
cahsild1. Ancak literatiir incelendiginde titketici memnuniyetini etkileyebilecek farklt
depiskenlerin baginda sikdyet yonetimi ya da sikéyetlerle ilgilenme gelmektedir
(Homburg ve Fiirst, 2005; Johnson vd., 2001; Karatepe, 2006; Orshinger vd., 2010).

‘Sikéiyet Yonetimi’ ile; hizmetlerinin belirli bir memnuniyetsizlik derecesi
yaratan yonleri ile ilgili olarak, igletmelerin, tiiketicilerinden kendilerine ilettilen
sorunlarla nasil baga giktiklan kastedilmektedir. Gintimiizde tiiketici memnuniyetini
saglamanm onemine istinaden, tiim isletmeler titketicilerinden gelen sikayetleri
yonetmek igin farkl gesitlerde stratejiler izlemektedirler (Alvarez vd., 2010: 145).

Yopun rekabet ortamma sahne olan giiniimiizde, tiiketici memnuniyetinin
saglanmasi ve artirilmas: tiiketiciye odakli olmakla miimkiindiir. Tiiketiciye odakli
olmak; tiiketici bagliliginin ve tiiketici memnuniyetinin saglanmas: i¢in siirekli bir
iyilestirmeyi ve sonugta, dogal olarak etkin bir sikdyet ydnetimine sahip olmay: gerekli
kimaktadir. Tiiketici baglihifinin saglanmast; tiiketicilerin arzularini, ihtiyaglarini ve
isteklerini karsilayan driin ve hizmetin verilmesi suretiyle tiiketici ile iligkinin
devamliligimin  saglanmasi, toplam tiiketici memnuniyetinin elde edilmesi,
tiiketicilerin satm alma Oncesi ve sonrasi tiim ihtiyaglarinin kargilanarak memnun
edilmesi, stirecin siirekli iyilestirilmesi, tiiketici memnuniyetini artirmaya yonelik
calismalarin siireklilik arz edecek gekilde programa alinmasi, satilan liriin ya da
sunulan hizmetle ilgili varsa problemlerin giderilerek tiiketici memnuniyetsizliginin
ortadan kaldirilmas1 ve varsa sikdyetlerin etkin ve dogru yonetilmesi ile miimkiindiir
(Alabay, 2012: 140).

Tiketici sikdyetlerinde, zayif bir iyilestirme, tiiketicinin olumsuz
degerlendirmelerini arttinrken, sorun ¢ikmadan once uygulanan miikemmel bir
iyilestirme, tiiketici memnuniyetini ve sadakat derecelerini arttirir. Daha dnce yapilan
bazi arastirmalar igletmelerin, sikiyet yonetimi ile ilgili yaptiklar yatirimlarin geri
d6niis oraminin ¢ok yliksek oldugunu ve hatta bazen %1004 agtifini gdstermektedir

(Homburg ve First, 2005: 95).
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Sadece memnuniyetsiz tiiketiciler degil, aym zamanda satin alma
deneyiminden memnun olmus tiiketicilerin de bazi kuc;uk detaylan sikdyet ederek,
memnun olduklan isletmelerin, sevddikleri markalarin daha da gelismesine,
isletmelerin Smiirlerinin daha saglikli uzamasma katkida bulunabilirler. Diger bir
ifadeyle, sikdyet etme davranig1 markaya bagliliktan da kaynaklanabilir (Barig, 2006:
24).

2.4.1, Tiiketici Sikdyet Yonetiminin Amacglar

Miisteri gikdyetleri yonetimi, bir isletmede mﬁsteﬁ sikdyetlerine verilen
yamitlar1 “analiz etme, planlama, uygulama ve kontrol etme” agamalarini i¢eren bir dizi
sistematik faaliyet olarak tamimlanmaktadir. Bu nedenle, yiiksek kaliteli bir gikdyet
yonetim sisteminin amaglari, memnuniyetsizligin nedenlerini belirleyerek mal,
hizmet, insan ve siireglerle ilgili hatalar diizeltmek; tatmin edici agiklamalar yapmak,
¢oziim ve iyilestirmeler aramak yoluyla miigterileri memnun etmektir (Bengtil ve
Yilmaz, 2018: 79).

Bengiil (2015: 9) calismasinda, miigteri sikdyet yonetiminin amacim
miisterilerin beklentilerinin kargilanmamast sonucunda ortaya ¢ikan olumsuz tepkileri
tgrenmek ve bu sorunlar ¢dzmek igin stratejiler gelistirmek olarak tanumlamigtir.

Alabay (2012: 153) calismasinda, sikdyet ySnetimi amaglarim i¢ amaglar ve
dis amaglar olarak ele almaktadir. Buna gére “i¢ amaglar”; isletme ¢alisanlariyla ilgili
amaclardir. Etkin bir sikdyet yonetimi igin, igletme caliganlar: bilgilendirilmeli,
sikdyetlerin nasil etkin ydnetilecegine dair egitimler verilmelidir. Boylelikle,
¢alisanlar bu yonde motive edilerek, ¢aliganlarin tiiketici yonlii oldugu konusunda
isletme emin olacaktir. “Dis amaglar™ ise tilketiciden gelen sikdyetlerden clde edilen
bilgiler sayesinde titketicilerin memnuniyetlerini saglamak / artirmak, tiiketici
iliskilerinin saglikli olmasm saglamak ve titketiciyle anlamli ve aym ytnde bir iligki
kurulmasint saglamak ile ilgili amaclardar.

Resnik ve Harmon (1983: 86), tiiketici sikdyet yonetiminin en temel amacinin
sikAyetci tilketicinin gikdyetinin ortadan kaldirilarak memnuniyetinin saglanmast i¢in
gerekli olan tiim faaliyetlerin yerine getirilmesi oldugunu belirtmektedirler.

Wellemen (1999: 63-64), tiiketici sikdyet yonetimi sisteminin amaglarini,
isletme igin amaglar ve ve alisanlar i¢in amaglar bashklan altinda olmak tzere iki

baslik altinda ele almaktadir. Buna gére ¢alisanlar i¢in amaglar:
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Tiiketiciyi memnun edecck yollarin belirlenmesi ve tiiketiciyle iletisimin
temellerini olusturan unsurlarin anlagilmasin saglamak,

*  Sikdyet davraniginin temelinde olan gergek duygulari ortaya gikarabilmek,

Sikayeti tiiketici memnuniyetine dniistiirme becerisini gelistirebilmektir.

Isletme igin amaglar ise:

«  Tiketici sikAyet yonetimi sisteminin bilingli bir sekilde islemesini
saglayarak, tilketici memnuniyetinin, tiiketici sadakatinin ve satiglarn artmasini
saglamak,

»  Tiiketicilerden iiriin ve hizmet kalitesinin gelistirilmesi i¢in gerekli olan
bilgilerin edinilmesini saglamak,

» Iletilmeyen sikéyetleri de yonetebilmekdir.

Tiiketici sikdyet yonetiminin, tilketicilerin rakiplere gitmesini engellemek,
tiiketici tatminini saglamak / arttirmak, isletmenin imajun arttirmak, tiketicinin
isletmeye yonelik tutumunu olumluya cevirmek, gapraz satis1 kolaylastirmak,
tiiketicileri pozitif agizdan agiza iletigim i¢in motive etmek gibi hedefleri de vardur.
Bunlarla birlikte, {iriiniin veya hizmet sunumunun zayif taraflarimi tespit etmek,
tiiketici ve pazar dinamiklerini ortaya ¢ikarmak, toplam kaliteyi artirmak, erken uyarici

sinyallerini fark etmek gibi diger amaglari da vardir (Demirel, 2006: 150).

2.4.2. Tiiketici Sikdyet Yonetiminin Faydalan

Bengiil ve Yilmaz (2018: 94) ¢alismalarinda, kaliteli bir sikdyet ySnetimi ile
hizmet sektorlerinde rekabet basarisi saglanacagini, miigteri sadakati artarken,
kurumsal grenmenin desteklenmesi suretiyle is performansmin geligecefini ve
sikdyet yonetiminin miigteri tepkileriyle iistiin performansa katki saglayacagns ortaya
koymuslardir.

Isletmelerin, sikdyet yonetimi sayesinde elde edecegi faydalar genel itibari ile
4 baslik altinda toplanabilir. Bunlar (Stauss ve Seidel, 2004: 180);

« Bilgi Faydas:: Tiketicilerden sikdyetleri sayesinde elde edilen geri
bildirimler sonucu yeni tirlin gelistirme, etkinlik artirma veya maliyetleri kisma
yoluyla saglanan degerdir.

«  Tutum Faydasy: Basanh gikdyet ydnetimi sonucunda tiiketicide olugan

olumlu tutum sayesinde elde edilen faydadir.
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»  Tekrar Satin Alma Faydasi: Tiiketicinin rakip markaya gitmek yerine,
sikdyet ederck isletrhe ile calismaya devam etmesinden elde edilen faydadir.

» lletisim Faydasi: Sikéyetlerinin ¢oziimii sonrasinda tatmin olan
tilketicilerin olumlu agizdan agiza iletigim ile isletmeyi Snermeleri ve bu sayede
isletmeye yeni miigteri kazandirmalaridir.

Isletme - miigteri iliskileri baglaminda, miisterilerin hizmet saglayicilan
degistirmesinin iki ana nedeni: temel hizmet basarisizhiklar ve isleime personeli ile
olumsuz hizmet deneyimidir. Bu ikinci durumda, miisteriler bir sorunla
kargilastiginda, ayriima, sadakat ya da seslendirme yoluyla cevap verebilirler. Burada
seslendirme, isletmeye veya sozlii olarak liglincli sahislara yapilan sikayetlerle
esdegerdir. Sikdyet eden ve hizmet basarisizliklarma yeterli yamit verebilen
miisterilerin kalma olasiliklan daha yiiksektir. Kisacasi, sikdyet yonetimi yeterliyse,
miisterinin iliskiyi sona erdirme olasihg: daha diigiiktiir. Etkili gikdyet yonetimi,
miisteri baghligin1 ve devaminda gelen miigteri tutma ile olumlu yonde iligkilidir
(Alvarez vd., 2010: 146).

Tiiketici iliskileri yonetiminin merkezi, sikdyetlerin etkin bir sekilde
yonetilmesidir. Isletmelerin ve igletme ¢aliganlarmm higbiri sikdyetlerden hoglanmasa
da dogru yonetildiklerinde sikdyetlerin tiiketiciyi elde tutma yetisine sahip oldufu
unutulmamhidir. Sikdyet yonetimi, satilan mal ya da sunulan hizmetin kusurunun
diizeltilerek titketici memnuniyetsizlifinin giderilmesi suretiyle tiiketici tatminini
saglamay1 6ng®riir. Ancak sikdyet yonetimi, tirlin sektoriinde en temel haliyle, kusurlu
mal1 degistirmek veya iade almak suretiyle ¢bziilebilirken; 6zellikle igletme — miisteri
araylizii ¢ok daha fazla olan hizmet sekidriinde, sikﬁyétleri ybnetmek nispeten daha
zor olmaktadir. Cogu zaman, iriinlerde oldugu gibi hizmetlerin bir telafisi miimkiin
olamamaktadir (Alabay, 2012: 151).

Unutulmamahdrr ki, tiiketicilerin dnemli bir kism1 sikdyet i¢in ilave bir ¢aba
sergilemez. Bu tiir tilketiciler memnuniyetsizliklerini igten siirdiiriirler ve bunlarm
gevrelerine hangi sekilde bunu ilettikleri oldukga dnemli bir konudur. Uriin ya da
hizmetten tatmin olmayan tiiketicilerin memnuniyetsizligini en az 10 kisiye anlatti,
tatmin olanlarm ise bunu sadece 4-5 kigiyle paylastiklar: gesitli aragtirmalar sonucu
ortaya konmustur. Uriin veya hizmetin kalitesini begenmeyerek ya da herhangi baska
bir nedenle sikdyette bulunan ve kurulugun bu konuda higbir diizeltici eylemini

géremeyen titketicilerden, 50 ya da daha fazlasinin iiriinii satin aimay1 terk edebilecegi

-22-



diigiiniilmektedir. Bu nedenle, sikdyetlerin ne sekilde ele alinmasi gerektigi tiiketici
odakh bir isletme igin oldukga yiiksek éneme haizdir (Odabagi, 2010: 134-135).

flave olarak, etkin bir tiiketici sikdyetleri ySnetimi, tilketicileri elde tutmanin
ve sadik tiiketicilere cevirmenin en etkili yontemlerinden biridir. Tiiketicinin
beklentilerinin kargilanmamasi memnuniyetsizlik duygusunu agiga gikarmaktadir.
Beklentisini karsilayamayan titketici, farkli yollarla {iriinii tiretene / hizmeti saglayana
karst sikdyette bulunur. Sikayet yonetimi, titketici sikdyetlerinin igletmeler tarafindan
degerlendirilerek bir degere déniistiirilmesini ifade etmektedir (Alabay, 2012: 151).

Isletmeler arasi iligkiler baglaminda, tilketici hizmetleri - ve dzellikle sikayet
ydnetimi - benzer sekilde titketici iliskilerini stirdiirmenin Snemli bir parcasidir. Bunun
nedeni, igletmeden isletmeye pazarlarda az sayida tiiketicinin bulunmasi ve bu
kapsamda uzun vadeli iligkiler yaratma ihtiyacinin daha fazla olmasinin bir sonucu
olarak her bir tiiketiciye daha fazla ihtiyag duyulmasidir. Sikayet yonetimi, aracilarin
algiladiklar1 satin alma risklerini de azaltacaktir (Alvarez vd., 2010: 146).

Alvarez vd.’nin (2010: 154) tiiketiciler bazinda yaptiklar aragtirma sonuglarina
gore; sikdyet yonetimi ile giiven ve memnuniyet degiskenleri arasinda anlamli ve ayni
yonde dogrudan iliski bulunurken; sikfiyet yonetiminin bir tilketicinin iliski
sonlandirma karar: iizerinde etkisi dogrulanamamigtir. Aym calismanin igletmeden
isletmeye bazinda yapilan analizlerde ise, sikdyet yonetiminin giiven iizerinde oldugu
diigiiniilen anlamli ve ayn: yonde etkisi dogrulanamamis ancak memnuniyet lizerinde
anlamli ve ayn1 yonde yonde iliski saptanmugtir. Isletmeler bazinda ayrica, tiiketici
bazinda bulunan sonucun aksine, sikdyet yonetiminin bir alici isletmenin iligki
sonlandirma karar1 iizerinde negatif etkisi oldugu dogrulanmistir.

Sikéyet yonetiminin dogru uygulanmasmin sagladifi bu faydalara ragmen,
bazi igletmeler sikdyctleri etkin bir sekilde ele almamaktadirlar. Yapilan
aragtirmalarda, sikéyetgi tiiketicilerin yaklagik yarismm, sikdyetlerin ele alinigindan
memnun olmadig1 belirtilmigtir (Homburg ve Fiirst, 2005: 95).

Tiim tiiketicilerin yiizde 25’inin herhangi bir zamanda iiriin ve hizmetlerden
memnun olmayacagimi varsaymak mantiksiz degildir. Bu tiiketiciler arasindan ancak
ortalama ylizde birden az1 resmi bir sikéyette bulunacaktir (Hayward, 2008: 322}.

Sikdyet yonetiminin en biiyilk dezavantaji reaktif olmasidir. Yani isletme,
tilketicinin sorunlarim bildirmesi icin kendisi ile irtibata gecmesini beklemek

zorundadir. Memnun olmayan tilketicilerin iicte ikisi gikAyet etmeyecekiir {oniar
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sessizce yasayacaktir). Eger gercekten tilketici memnuniyetsizligi ciddiye almirsa,
problemlere neden olan alanlar: tammlanir ve proaktif davrantlir ve bu durumda
problemleri engellemek i¢in erken miidahale edilebilir (Hayward, 2008: 323).

Barlow ve Moller (2009: 65) ise tiiketici sikdyetleri yonetiminin faydalarin su
sekilde siralamiglardir:

»  Tiiketicide giiven artigi saglar,

»  Tiiketici baghiligin arturir,

«  Tiiketicilere gosterilen 6zen artar,

«  Tiiketiciden geri bildirim saglamr,

Uriin / hizmetler ile pazar hakkindaki arastirmalar ve bilgi diizeyi artar,

»  Zayif yonler belirlenir,

»  Uriin satismnin / hizmet sunumunun artmasini saglar,

+  Sikdyetler problemlerin azalmasim ve islerin dogru yapiimasim saglar.

Olumsuz tepkiler bir igletmenin kargilasmak isteyece§i konular clmasa da
birgok ¢alismada sikdyet ydmetiminin olumlu etkilerinin oldugu gdsteriimistir.
Tiiketici sikdyetleri yonetimi sayesinde isletmelerin elde edecegi faydalan agagidaki
sekilde siralanabilir (Larivet ve Brouard, 2010: 540):

«  Tiiketicilerin tatmin boslugunun giderilmesine izin vererek isletmelerce
firin / hizmet gelistirilmesini, tilketicinin tekrar satin alma ihtimalini, tiketici
memnuniyetini artirir.

»  Tiiketiciyi isletmede tutma orammni ylikseltir.

+  Negatif agnzdan agiza iletisimin olumsuz etkilerini sinirlar.

»  Tekrar satin alma ihtimalini gelistirir.

- Tiiketici baglilig1 iizerinde anlamli ve ayn1 yonde bir etkisi vardur.

2.4.3. Tiiketici Sikdyet Yonetimi Politikas: ve Siireci

Isletmenin sikdyet politikast ve miiteakip eylemleri, titketici kazanma
konusunda beklentilere yol agmaktadir (Huppertz, 2007: 435). Tiketiciler,
sikdyetlerine karsilik bir cevap alacaklarina dair yiiksek bir inanca sahip olduklarinda,
sikdyetlerini 6zelden ziyade genel ortamda yapma egiliminde olmaktadirlar, Bir
isletmenin hizmet hatalar1 igin tazminat veya tazminat saglama konusundaki politika
ve prosediirleri, sikayetin daha yiiksek basariya yol agabilecegi beklentilerini yaratr.

Bu gibi durumlarda, memnun olmayan tiiketicilerin sikyetlerini bagkalarina gikayet
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etmekten ziyade hizmet saglayiciya bildirme olasilig1 daha yiiksektir. Kisisel kimlik,
ozel sikdyetten ziyade genel sikdyet ile Snemli digiide iliskilidir. Sosyal medyay
kullanarak yapilan genel sikyetler, tiketicinin kisisel kimligini 6zel sikdyetten daha
iyi yansitabilir, arkadaglar ve tamdiklar zaten bir kisinin kigisel kimliginin farkindadir.
Tiiketici sikdyet davranigi ile sadakat arasinda dogrudan bir bag yoktur. Bulgular,
tilketici sikdyet davramgmm sadakate etkisinin memnuniyet roliiniin baglayiciligy
tizerinden oldugunu ortaya ¢ikarmaktadir (Balaji vd., 2015: 648).

Bagarih sikdyet yometiminin merkezi bir unsuru, ftiiketicilerin olumsuz
deneyimlerini hizmet saglayiciya dile getirmesidir. Bununla birlikte, titketiciler
genellikle 6fkelerini dindirmek ve daha iyi hissetmek i¢in sikyetlerini arkadaslariyla
ve tamidiklariyla paylasirlar. Tiiketiciler memnuniyetsizligini bagkalarryla paylagarak
isletmenin itibarma zarar verebilir ve hizmet saglayicisina destek vermemek
konusunda baskalarimi da motive edebilir (Balaji vd, 2015: 643).

Restoranlardan teknoloji sektoriine kadar uzanan endistriler arasi bir
¢aligmada, satin alma davraniglart igin genellikle pozitif agizdan afiza iletisimin
gliciiniin, negatif ag1zdan agiza iletisimin giiciinden fazla oldugunu g&stermistir, ancak
karar verme siirecinde dogrusalliktan olast bir sapma miimkiindiir. (Alvarado ve Silva,
2018: 72).

Sikéyet eden miisteri, isletmeyi heniiz terk etmemis olan miigteridir. Etkin bir
sikdyet yonetim siireci uygulandig takdirde, bu miigteri tekrar kazanilabilecektir. Bu
kapsamda iizerinde durulmasi gereken bir diger konu ise; gikyet arag ve kanallarmm
isletmeler tarafindan olabildigince agik ve genis tutulmas: gerektigidir (Alabay, 2012:
138).

Ornek bir sikdyet yonetim siireci Sekil 2.1°de goriilmektedir.
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3. TUKETICi DEGERI VE DAVRANISSAL SONUCLAR

Bu boliimde, arastirma modelinde yer alan titketici degeri, beklenen degistirme

maliyeti ve tekrar satin alma niyeti degiskenleri tanimlanacaktir.

3.1. Deger ve Tiiketici Degeri

Deger kavramunin ortaya ¢ikisindan dnce “Algilanan Hizmet Kalitesi” kavrami
bulunmaktaydi ve bu kavram altinda hizmet kalitesini etkileyen yedi alt baglk
bulunmaktaydi {(Gronroos, 2009: 351):

» Profesyonellik ve yetenekler,

*  Tutum ve davranslar,

» Erigilebilirlik ve esneklik,

«  Giivenilirlik ve ditrlistlik,

+  Satis sonrast hizmeti,

»  Hizmetin sunuldugu ortam,

« Sayginlik ve itibar.

Talebin bir sonucu olarak belirlenen deger, 1871'de Avusturya Iktisat Teorisi
Okulu'ndan Carl Menger tarafindan kavramsallasmistir. Menger, ekonomik degerin
oznel temelini, marjinal fayda teorisini ayrintiandirmigstir (bir bireyin sahip oldugu bir
malin birim sayisi ne kadar fazlaysa, bu birey herhangi bir birime o kadar az deger
verir). Deger, iretim maliyeti tarafindan belirlenen deger yerine talep tarafi zellikleri
tarafindan belirlenir. Bu iktisat teorileri neo-klasik ekonomi okulundan gelmektedir ve
bir talep toplami olusturan “rasyonel ekonomik™ bireylerin “mitkemmel” bir pazar yeri
varsaymmina dayanmaktadir. Gergek titketici talebinin itici gliglerini aragtirmazlar ve
bu nedenle degisen tiiketici talebinin etkisini goz ard: ederler ve davranigsal okuldan
¢tkan kavramlar olan pazardaki etkileri, dort tema belirleyen pazarlamaya iligkin
mevcut pazarlama literatiirlinii 5zetler (Mazid, 2012: 11343).

Deger teriminin birgok anlam: vardir ve farkli kapsamlarda kullanilabilir.
Degerin tanum:, kullanildigi alanlara veya durumlara gore farkhlik gostermektedir.
Literatiirde tiiketici degerini agiklayan ii¢ farkh yaklasim bulunmaktadir.

Cizelge 3.1°de gosterilen bu yaklagimlar degeri; fayda — maliyet agisindan, gok
o)



boyutlu olarak ve tiiketici davramislarma etkisi kapsaminda ele almaktadirlar

(Medberg, 2016: 41).

Cizelge 3.1. Tiiketici Deferi Yaklasimlar

Yaklasim ' Deger Teorik Kaynak
Fayda-Maliyet Fayda’nn Maliyet’e Ml‘kroelvc‘onomk Teori / Biligsel
orant. Psikoloji
| Cok Boyutlu Deger Boyutlan Tipolojisi | Tiiketici Arastirmalar / Aksiyoloji
Tiiketim Davrantgi (Means- | Deger Seviyeleri

Tiiketim Davranig1 Teorisi

end) Hiyerarsisi

Kaynak: Medberg {2016: 41).

Degerin taniminda bir Darwin, Newton veya Lavoisier yoktur (Hartmann,
1968: 9). Tiiketici degeri ile ilgili yayimnlarin gogu, tilketicilerin ne istedigini anlamak
ve bu anlayisin girket basarisina nasil ¢evrildigini bulmak i¢in konseptin akademik ve
yonetsel yonlerini vurgulayarak baglar. Ilave olarak birgok arastirma, tanimlarmn ve
bunun sonucunda ortaya ¢ikan deger formiilasyonlarmin goklugunu okuyucuya
aktarir. Sonugcta, “Deger” kavrami net olarak ortaya konamadig igin, arastirmadan
arastirmaya farkhilik  gosteren tiiketici degeri  olgiimleri ve modelleri
karsilagtiriiamamaktadir (Rintamaki, 2016: 31). Sanchez-Fernandez ve Iniesta-Bonillo
(2007: 428) bu konuyu, “genis ilgiye ragmen, konuyla ilgili ¢caligmalarda “deger”
kavramu ¢ok net bir gekilde tammlanmamistir” seklinde ifade etmektedir.

Deger, parasal anlaminda, bir insanmn bir nesneye bigtigi degeri, o insamn o
nesne i¢in nelerden isteyerek vazgecebildigi ile ol¢tilebilir. Titketici degeri, faydalar
ve bedeller arasindaki farktir. Fark ne kadar fazlaysa, deger de o kadar yiksek
olacaktir. Aliciya gore deger, satis fiyat1 eksi satin ahman ham maddenin maliyeti
olarak tanumlanabilir. Bununla birlikte, tedarik¢i ve tliketici arasindaki iligki (gliven,
aginalik, adanma ve dostluk), deger algismi biiyiik Slglide etkileyebilir (Bounds vd.,
1994).

Deger, iiriinlerin iglevselliginin ve performansinin vurguianan Snemi nedeniyle
istetmeler arast pazarlarin temel tagidir. DeZer tiiketicinin bakis agisindan, tedarikcinin
/ saticinin bakis acisindan ve is iligkisi agisindan incelenebilir (Siira, 2012: 19).

Algilanmas1 giic bir kavram olan tiiketici degeri ise temelde isletmenin
algiladi1 deger ve tiiketicinin algiladigi deger olarak ikiye ayrilmaktadir. Bunlardan
ilki olan isletme agisindan deger, sahip oldugu tiketici portfdylindeki kisi veya
gruplarin nitelik ve nicelik agisindan isletmeye safladiklari fayda seklinde
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degerlendirilmektedir. Burada nicelik agisindan isletmenin tiiketicilerden elde ettigi
kar, nitelik agisindan ise tiiketicilerin satin aldiklar iiriin ve hizmetler ile ilgili
deneyim, beklenti ve sikdyetlerini gegitli kanallar vasitasiyla isletmeye iletmeleri yani
geri bildirimde bulunmalar1 kastedilmektedir (Koroglu ve Avcikurt, 2009: 237-239).

Tiiketicinin algiladig1 deger ise, tiiketicinin bir tiriin ya da hizmeti elde etmek
icin katlanmig oldugu fedakérliklar ile elde ettigi fayda arasindaki anlaml ve aym
yondeki fark olarak agiklanabilir. Bir diger ifade ile tilketicinin 8dedigi karsisinda elde
ettigi faydanin daha yiiksek oldugu bir durumu ifade etmektedir (Kiilter ve
Demirgiines, 2006: 332). Tiiketicinin algiladig1 deger ayni zamanda, tiriiniin kalitesi,
fiyati, satig sonrasi hizmetlerdeki etkinlik, imaj ve giivenilirlik gibi pek ¢ok unsur
tarafindan etkilenmektedir (Gller, 2009: 74).

Tiiketici degeri, bir tiketicinin kullanim amaglarim ve kullanim amaglarin
gerceklestirmesini kolaylastiran (veya engelleyen) kullanimm dogurdugu sonuglara,
iiriin 6zelliklerine, 6zellik performansmna ve sonuglarma iligkin algilanan tercih ve
degerlendirmedir. Baz1 arastirmacilar, cep telefonu sekttriinde tilkketici memnuniyetini
en fazla etkileyen faktorleri, tilketici tarafindan algilanan deger iizerinde test etmisler
ve tiiketici memnuniyeti ile tiiketici algilanan degeri arasinda anlamli ve ayni yinde
bir iliski bulmuglardir (Mazid, 2012: 11345)..

Tiiketici degeri, algilanan Szniteliklerin ve / veya bunlarin kombinasyonlarmin,
anlaminy, ilgi diizeyini ve dnemini tiikketicinin tilketim hedeflerinden alan faydalar ve
/ veya maliyetler olarak degerlendirildigi bir hiyerarsi olarak nitelendirilebilir.
Ozniteliksel olarak, tiiketici degeri hem somut hem de soyut temelde algilanir. Bu,
deger algisinin tamamen igerife bagli oldufu anlamina gelir. Perakendecilik
durumunda, tiiketiciler Grnegin iirlinler, magaza diizeni ve dekorasyonu, mevcut
hizmet ve perakende magazanin veya zincirin genel imajyla ilgili niteliklerle
karsilasirlar. Titketici degerinin dznitelik diizeyinde Slglilmesi gerekiyorsa, aligveris
sirasinda algilanan ozniteliklerin tanimlanmasi ve kavramsallastirlmast gerekir
(Rintamiki, 2016: 31).

Hizmet pazarlamasinda ise deger konsepti cok genis anlamda “hizmet kalitesi”
literatiiriinden etkilenmigtir. Hizmet kapsaminda deger ve kalite arasindaki iliskinin
farkl1 konseptler olduklar1 konusunda bir genel gtriis bulunsa da, bu fark dnpemli
olmakla birlikte asikir degildir. Deger, genellikle tiiketicinin, hizmetin kalitesinden
ziyade, bir biitiin olarak hizmeti nasil degeriendirdiginin genis ve nesnel bir dlglitii

olarak goriiliir (Sanchez-Fernandez ve Iniesta-Bonillo, 2007: 422).
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Ozniteliklerin anlasilmasi ve 8lgiilmesi konusundaki zorluklardan biri, bireysel
bir dzniteligin gesitli fayda ve maliyetlerle sonuglanabilecegi ve dolayisiyla degerin
farkli boyutlarina yol acabilecegidir. Omegin, bir rakipten iki kat daha fazla akilly
telefon markas satan bir elektronik egya diikkani, aligverig yapmak igin uygun bir yer
olarak algilanabilir, ¢iinkii tiiketici tek bir magaza ziyaretinde marka kargilagtirmalar
yapabilir veya alternatif olarak, “daha genig bir secim imkén1” nedeniyle satm alma
kararinda ckstra ¢aba gerektiren bir yer olarak da goriilebilir. Bazi tiiketiciler i¢in, daha
genis bir segim imkdm, gesitli akill: telefonlan kesfetme zevkine katkida
bulunabilirken, digerleri i¢in artan kararla ilgili stres yoluyla biligsel maliyet ile
sonuglanabilir (Rintamaki, 2016: 31).

Nihai tiiketici degerini anlamak ve dlgmek, tiriin veya hizmetin titketici i¢in ne
yaptizim1 sormakla ilgilidir. Deger boyutlarini ve faydalarmi / maliyetlerini
tamimlarken smir belirlemek sorunludur. Ciinkii her ikisi de, tanimlayici bakis
agisiyla, degerlendirme sonuglandir. Oznitelikler ve ¢iktilar1 seviyesinde alginin
degerlendirme kriterleri, yani faydalar ve maliyetler, tiiketici hedef ve amaglarindan
ve bunlarin yapisal kullamm durumlartyla olan iligkisinden tiiretilir. Hedefler ve
amagclar ayrica nihai ve aragsal degerlerle kavramsallastirilabilir: nihai degerler
tiiketicilerin daha istikrarl: 8zelliklerini ifade ederken, aragsal degerler daha durumsal,
icerige dzgil ve hedefe benzer §zellikleri belirtir (Reynolds ve Olson, 2001).

Tiim bu hususlardan hareketle tiiketici degerinin 6zelliklerini asagidaki gekilde
ifade etmek miimkiindiir (Uzkurt, 2007: 26-27):

o  Tiketici degeri, tiikketici tarafindan beklenen ve algilanan degerdir.

o Tiiketici degeri, toplam faydanin ve toplam maliyetlerin tiiketici tarafindan
birbirine oranla algilanmasidir.

o Tiketici degerinin olusturulmasinda faydalarin  artirlmasi  kadar
maliyetlerin diigiiriilmesi de Snemlidir.

s  Tiketicinin deger algisi izafidir.

o Tiiketici degeri, iiriin ve hizmetlerin 6zellikleri ile birlikte sunum tarzinda

ve isletmenin tiiketici ile iligkileriyle de ilgilidir.

3.2. Tiiketici Degerinin Bilesenleri

Zeitham] (1988: 13) tiiketici degerini, diisiik fiyat, bir tiriinden istenilen her sey,

&denen fiyata karsilik gelen kalite ve verilenler karsilignda elde ediilenler olarak ifade
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ettigini belirtmistir. Bu kapsamda algilanan / beklenen deger; tiiketicilerin,
katlandiklar1 karsisinda elde ettikleri kiyasina bagl olarak bir Uriin ya da hizmetin
faydasi1 hakkindaki genel degerlendirmesi olarak ifade edilmektedir.

Deger analizi, mevcut veya yeni {irlinler i¢in uygulanabilirlii olan yararh bir
konsepttir. Tiiketicilere daha ucuza daha fazla faydal iiriinler saglamak hedeflenir.
Burada deger, ederin maliyete oranidir. “Eder”, izlenim ve memnuniyet terimleri ile
de ifade edilebilirken, maliyet ise ilk maliyetler ve miiteakip maliyetler olarak
detaylandinlabilir (Setijono ve Sandberg, 2005: 27-30).

Valcheva (2011: 95) tarafindan yapilan ¢aligmada ise, tiiketici degerinin kilit
belirleyicileri; etkinlik, tamamlayicilik, yenilik, uygunluk, interaktiflik, baglanabilirlik
ve tiiketici entegrasyonu olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Gelencksel deger literatiirii fi¢ alt baghkta incelenebilir: “Fayda / Maliyet
Yaklagimi, Cok Boyutlu Yaklagim ve Arag - Ama¢ Yaklasim. Fayda / Maliyet
yaklagimi, pazarlama teorilerinde basit ve genel kabul géren bir yaklagim olmakla
birlikte, cokboyutlu yaklagim ve arag - amag yaklagimlari, daha karigik olsalar da,
deneysel uygulama zorluklan agisindan nispeten daha az kabul gdrmektedirler
(Medberg, 2016: 20).

Titketici degeri, tilketicinin bir iiriine sahip olmaktan ve kullanmaktan elde
ettigi deger ile o iriinli elde etme maliyeti arasindaki farktyr. Ote * yandan
Cizelge 3.2’den de gorillecegi iizere, toplam tiiketici degerinin toplam Uriin degeri,
hizmet degeri, personel degeri ve imaj degeri toplamt oldugu anlagilabilir. Bunlarin
yani sira para, zaman, fizik ve enerji maliyetleri de tiiketicinin toplam maliyetidir

(Yamamato, 2000: 549).

Cizelge 3.2. Tiiketici Degeri Formiilasyonn

Toplam Tiiketici Degeri Uriin Degeri + Hizmet Degeri + Personel Degeri + Imaj Degeri

Toplam Tiketici Maliyeti | Parasal Maliyet + Zaman Maliyeti + Fizik Maliyeti + Enerji Maliyeti

Deger Toplam Tiiketici Degeri — Toplam Tiiketici Maliyeti

Kaynak: Yamamato {2000: 549).

Daha sonra ortaya cikan fayda - maliyet yaklagiminda ise deger; rasyonel
degerlendirici varsayilan tilketicilerin, ‘“verdikleri karsilifinda aldiklar” ile
karakterize edilmekteydi (Cronin vd., 2000: 193). Zeithaml (1998: 6) “deger”

kavramim fayda / maliyet takasi olarak ilk kez konsept haline getiren yazardir ve
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algilanan fayda ve bu faydaya ulagmak icin katlanilanlar konusunda deger
¢ikanmlarini daha subjektif, sahsi ve duruma dayali olarak alir.

Fayda/ maliyet takasi yaklagiminn iki nemli ortak noktasi bulunmaktadir. Ik
olarak, odak noktas tiiketicilerin kullamimlarinda degil, alim kararlarindadir ve her
alim karan, tilketicinin deger algis1 {izerine dogrudan etki etmektedir. Ikinci olarak,
zevk i¢in yapilan alma davranist ve tilketim hesaba katilmaz. Duygularin ve hislerin
yoklugu, fayda / maliyet yaklagimi kapsaminda elestirilen nemli bir husustur. Bu
durum, deger kavramimin ¢ok boyutlu yaklagiminda dikkate alinmigtir (Medberg,
2016: 20).

Tiiketici degerini tiiketicinin fayda / maliyet takasiyla kapsaminda. agiklayan
calismalara ilave olarak, tiiketiciye sunulan degeri; iirlin degeri (parasal maliyet),
hizmet degeri (zaman maliyeti), kisisel deger (enerji maliyeti) ve imaj degeri (fiziksel
maliyet) bilegenlerinin bir toplami olarak da ifade etmek de miimkiindiir (Kotler, 2006:
141).

Cok boyutlu yaklagim, faydacilik degerinin Gtesine gegerek tiiketicileri
rasyonel karar vericiler olarak tanimlar ve hedonik degeri de titketimin duygusal,
duyussal ve eglendirici yonleriyle ele alir. $6z konusu deger boyutlars; islevsel, sosyal,
duygusal, epistemik ve durumsal deger boyutlandir. Islevsel deger, bir firlin / hizmetin
kullammina; sosyal deger, tiketicinin normlarn ile sosyal gevresinin
uyumlulagtirilmasina; duygusal deger, tilketim sirasindaki tiketicinin duygularina;
epistemik deger, tilketicinin bilgi arzusuna ve son olarak durumsal deger de farkli
durumsal faktsr ve sartlarda degisen tiiketici ihtiyag ve isteklerine atifta bulunur
(Medberg, 2016: 24).

Cok boyutlu yaklasim ve Arag-Amag yaklagiminda ise, tiketicinin verdikleri —
aldiklari degerlendirmesinden ziyade, degerin boyutlar: veya seviyelerine odaklamhr
ve tiketicinin bunlar: nasil deneyimledigi incelenir, Fayda / Maliyet yaklagimi
koklerini duyussal psikoloji ve mikroekonomik teoriden alir ve tiiketicinin stirekli
olarak en yiiksek fayda / maliyet oranini arayan rasyonel bir bilgi isleme makinesi
oldugunu farz ve kabul eder. Cok Boyutlu yaklasim ise kaynagim mikroekonomik
teorisinin “faydacilik” vurgusuna karst ¢ikan tiiketici aragtirmalarindan almigtir ve
tilketimin hedonik yoniine vurgu yapmaktadir. Arag-Amag yaklagimu ise koklerini
Arag-Amag teorisinden alir ve tilketici tercihlerini belirleyen kisilik dzelliklerine

odaklanir (Medberg, 2016: 28).
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Ispanya bireysel bankacilik tilketicilerinin incelendigi caligmasinda, Izquierdo
vd. (2006: 59), tiiketici tarafindan algilanan deZerin boyutlarim asagidaki g
kategoride siniflandirmustir; Islevsel deger, duygusal deger ve parasal degZer.

flave olarak, Lin vd. (2009: 1184) tarafindan yapilan bir caligmada, tiiketici
degeri sosyal, duygusal, iglevsel, duyusal ve durumsal olmak lizere bes ayrt boyut
altinda incelenmistir.

Al Chalabi ve Turan (2017: 45) ise ¢alismalarinda tilketici degerini ti¢ baglik
altinda incelemislerdir: islevsel deger, sosyal deger ve duygusal deger.

Tiiketicilerin marka degeri algilarmi ortaya ¢ikarmaya yonelik bir aragtirmada,
algtlanan dort deger boyutunun dayanikl tiiketim mallarinin satin alinmast sirasinda
tiiketicinin karar siireclerine etkisi ele alinmugtir. Tiiketicinin algiladiZ1 deger boyutlari
olarak duygusal deger, sosyal deger, islevsel deger (fiyat) ve islevsel degerin (kalite}
ele alindigy bu aragtirmada, sosyal deger ile satin almaya yonelik karar stiregleri
arasinda anlamh ve ayn: yonde bir iligki tespit edilmistir. Diger ii¢ deger boyutunun
ise satm almaya ydnelik karar siireclerini etkilemedigi sonucuna ulagilmistir (Onaran
vd., 2013: 41).

Bazi arastirmalarin sadece satmn alma esnasindaki algilanan deger ile ilgili
boyutlar: ele almasi ve aragtrmaya katilan tilketicilerin sadece demografik
szelliklerinin degisken olarak incelenmesi, tiiketici degerinin davranigsal niyetleri
etkilemedigi sonucunun ortaya gtkmasimna yol agabilmektedir. Varinli vd., (2006: 114),
bu durumu katilimcilarin sosyal durumlary, kisilik ozellikleri ve yasam tarzlar: gibi
farkh dzelliklere bakilarak incelenmesi gerektigini belirtmiglerdir.

Sanyer, (2008: 164), aragirmasiun sonucunda, hizmet sektdriinde algitanan
degerin boyutlarin; islevsel deger (profesyonellik), islevsel deger (kalite), islevsel
deger (verlesim), islevsel deger (fiyat), duygusal deger ve sosyal deger olarak ifade
etmigtir.

Hellier vd. (2003, 1785) galismalarinda, algilanan degerin, marka tercihini
etkileyen bir faktér olarak miigteri memnuniyetinden daha Onemli oldugunu

bulmuglardr.

3.2.1. Islevsel (Fonksiyonel) Tiiketici Degeri

Standart ekonomik teori ve dolayisiyla rasyonel iktisadi kisi veya homo
economicus i¢in temel teskil etmesi sebebiyle, islevsel deger, uzun bir siire, tek deger

boyutu olarak kabul edilmistir. Islevsel deger, bir alternatifin islevsel, faydact veya
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fiziksel basariya yonelik becerisinden elde edilen algilanan yardimer programdir.
Islevsel deger, kolay fizyolojik ihtiyaglarm karsilanmast ile elde edilen fayda iizerine
kuruludur (Al Chalabi ve Turan, 2017: 45).

“Islevsel” ya da “Fonksiyonel” deger, bir iiriin veya hizmetin satm alinmasi ve
kullanilmast durumunda alicisina sundugu islevsel faydalar ve ozellikler olarak
tanimlanmaktadir. fslevsel deger, tiiketicinin bir tiriinden beklenen faydalan kargilayip
karsilayamadsgi ile ilgili degerdir (Bagaran ve Aksoy, 2015: 380).

Ispanya bireysel bankacilik tilketicilerinin incelendigi ¢alismasinda Izquierdo
vd. (2006: 59), tiiketici tarafindan algilanan degerin boyutlarindan islevsel degerin,
markamn kalitesi, glivenilirligi, garantisi, ek hizmetleri ve ¢alisan profesyonelligi ile
bankacilik hizmetinden daba fazla fayda saglanmasi yoluyla elde edilecegini
savunmustur.

Mobilya ve elektrikli alet gibi dayamikli mallar lizerine yapilan bir aragtirmada
Sweney ve Soutar (2001: 211), PERVAL (perceived value: algilanan deger) isimli
model ile deger kavramint duygusal, sosyal ve iglevsel deger olarak alt boyutlarina
ayirdiktan sonra, iglevsel deferi “kalite ve fiyat” olarak iki ayr baghk altinda
incelemistir. PERVAL modeli degiskenleri Cizelge 3.3’te sunulmaktadir. Bunlardan
ilki fiyat / kalite oramna iligkin islevsel degerdir. Burada {iriin veya hizmetin elde
edilesi igin katlamlan maliyetler (zaman, ¢aba, emek, para) ile en yiiksek kaliteyi elde

etmek Snemli olmaktadir. Diger islevsel deger tiirii ise fiyat / performans oranina gore

ortaya ¢ikmaktadir.
Cizelge 3.3. PERVAL Modeli Degiskenleri
Bir fiirliniin fiirettigi duygulardan veya duygusal
Duygusal Deger )
durumlardan tiiretilmig fayda.
Sosyal Deger Uriintin ~ sosyal benlik  kavramim  geligtirme

(sosyal benlik kavramimn gelistirilmesi) | yeteneginden elde edilen fayda,

Fiyat Algilanan kisa ve uzun vadeli maliyetlerin diigmesi
Islevsel | Paranin Karsilif nedeniyle iiriinden elde edilen fayda.
Deger Performans Uriiniin~ algilanan  Kkalitesinden ve  beklenen
Kalite performansindan tiiretilen fayda.

Kaynak: Sweeney ve Soutar., (2001: 211).

Lin vd., (2009: 1185), tiiketici degerinin; islevsel deger, sosyal deger, duygusal
deger ve tiiketicinin algiladigi maliyetler olmak iizere dort anahtar boyutla

incelenebilecegini ve bu kapsamda islevsel degerin de “tilketicilerin iiriin veya
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hizmetleri satin aldiktan sonraki edinimleri ve tiiketicilerin tiriin veya hizmetlerden
bekledikleri gercek faydalar, bir diger ifadeyle tiiketicinin fiziksel ve psikolojik
ihtiyaclarinin satin alman iiriin veya hizmetlerle karsilanmasi sonucu olugan deger
oldugunu ifade etmistir.

Islevsel deger, “bir iiriin ve hizmeti satn almada beklenen temel amag™ olarak
da ifade edilebilir. Bu yonden titketici degerinin olugumunda oldukga etkilidir.
Literatiire bakildiginda da tiiketici deferi ¢aligmalarinin tamamina yakiminda iglevsel
degerin tiiketici degerinin 6nemli bir belirleyicisi olarak ele alindig1 anlagitmaktadir
(Karatekin, 2012: 12).

Mosavi ve Ghaedi (2012: 4915), aragtirmalan sonucunda, “uygunluk degeri”
(convenience value) olarak isimlendirdikleri iglevsel degerin titketici memnuniyeti ile
giilii ve anlamli ve ayni yonlii bir iliskisinin oldugunu ortaya koymuslardur.

Mazid (2012: 11344) bankacilik sektdrii {izerine yaphifi galigmasinda
fonksiyonel deger ile bankacilik hizmetlerinde miisterinin algiladigi defer arasinda

anlamli ve ayni yonde bir iliski bulmustur.

3.2.2. Duygusal Tiiketici Degeri

Duygusal tiiketici degeri, satin alinan iiriin veya hizmete kars1 verilen duygusal
tepkidir. Urtin veya hizmet tiiketicinin duygularim degistiriyor veya tetikliyorsa bu
iiriin veya hizmetin duygusal deger yaratt1g1 sdylenebilir (Onaran vd., 2013: 40).

Duygusal deger, bir {iriin veya hizmetin tirettigi duygusal durum]ardan tiiretilen
fayday1 ifade eder. Duygusal deger, bir iiriin veya hizmetin duygular1 ya da duygusal
durumlar1 ortaya ¢ikarmasiyla elde edilir. Hizmeti kendi yararina kullanarak elde
edilen oyun ya da eglence de duygusal degerle ilgilidir. Zevk ve eflence arayis,
tilketicilerin  hizmetleri kullanma giidiisii olarak ortaya cikmaktadir. Ayrica,
teknolojinin kullanim, kullanilan hizmet ne olursa olsun, siklikla olumlu duygular
uyandirmaktadir (Mosavi ve Ghaedi, 2012: 4915).

Ivanauskiené vd., (2012: 84) tarafindan bankacilik sektorii fizerine yapilan bir
¢alismada, ekonomik durgunluk déneminde, duygusal degerin bankacilik tiiketicileri
tarafindan, fiyat degerinden ve banka kurumunun donanmmmn deferinden daha
yiiksek degerlendirildigini ortaya koymustur. Bu kapsamda, bankada yaratilan olumlu
atmosfer, rahatlik ve giiven, finansal islemlerde giiven ve memnuniyet gibi duygusal
degeri belirleyen faktorlerin, tilketiciler tarafindan finansal fayda faktorlerinden daha

olumlu degerlendirildigi bulunmusgtur (hizmet seviyesi ticreti, faiz orani).
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ispanya bireysel bankacilik tiiketicilerinin incelendigi caligmasinda, Izquierdo
vd. (2006: 59), duygusal degerin, bir tikketicinin banka personeli ile sik temas,
ayricaliklt muamele, duygusal baglar kurma, Szdeslesme ve sosyal entegrasyon gibi
banka hizmetlerini kullanimi sirasinda, hem sosyal hem de duygusal yararlari
algiladiginda ortaya giktigim ifade etmektedir.

Sadakat ve duygusal deger iizerine yaptigi ¢ahismalarinda Izquierdo vd. (2006:
71), duygusal degerin duygusal baghhktan elde edildigini, samimi ve kigisel bir
memnuniyet duygusu iginde sekillenen duygusal degerin, bir nemlilik hissi ve bir
sosyal tamima hissi olusturdufunu gosterir. Izquierdo vd. (2006: 71) sz konusu
¢aligmalarinin bulguiar: arasinda,

» Isletmeye sadakatin tilketicilere duygusal bir deger sagladiginy,

o Tiiketiciye saBlanan bu duygusal degerin daha sonra onlarin igletme ile
istikrarli ve uzun siireli bir iligki gelistirmeye yol actigim,

e Ataletsel (inertia) sadakatin de bir bireyin memnun hissetmesine ve
ayricalikli muamele gdrdiifiinii algilamasina neden oldugunu,

e Sonu¢ olarak niyetsel sadakatin (conative loyalty), duygusal deBer
{izerinde olumlu ve dogrudan etkisi oldugunu ortaya koymuslardir.

Mosavi ve Ghaedi (2012: 4915) arastwrmalar1 sonucunda, duygusal degerin
tilketici memnuniyeti ile giighi ve anlamli ve ayn1 yonli bir iligkisinin oldugunu ortaya
koymuglardir.

Duygusal deger, olumiu duygular ile ilgilidir. Ornegin turizm  sektorii
baglaminda duygusal deger, olumsuz duygulardan kaginmak ve sorunu ¢ozmek
anlamma gelebilir. Duygusal deerin tiiketici memnuniyetini ve ardindan sosyal
degeri yakindan etkileyen giiclit bir etkisi bulunmaktadir. Bu nedenle, belirli
durumlarda bir hizmeti kullanmanin eglenceli, duygusal yonlerini vurgulayan iletigim
ile memnun tiiketici olusturmak, tiiketicilerin hizmet saglayicilan farklilagtirmasina ve
ihtiyag duyuldugunda bir dahaki sefere hizmetlerin nasil siparig edilecegini
hatirlamaya yardimer olur (Mosavi ve Ghaedi, 2012: 4917).

Duygusal deger, bir alternatifin, duygular1 veya etkin bir ruh halini harekete
gecirme kabiliyetinden elde edilen algilanan faydadir (Al Chalabi vd., 2017: 44).
Duygusal deger, duygusal veya etkili bir tepki uyandirma kabiliyetinden elde edilir ve
bu cok cesitli duygusal tepkileri kapsayabilir. Baz1 isletmeler, tiiketicilere belirli bir

duygusal durumu hatirlatmaya ¢aligirlar. Duygusal deger, iyi ruh halleri veya diger
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etkili durumlar ortaya ¢ikttginda kazanilan algilanan fayda olabilir. Neredeyse her
tirlii iirin duygusal deger yaratmaktadir. Duygusal defer (deneyimsel deger),
duygular veya etkili durumlar tizerine inga edilmis bir firiintin algitanan faydasidur. Bir
firiiniin duygusal degeri, bir tiketicinin kendisiyle iligkilendirdigi belirli duygulardan
elde edilir (Mazid, 2012: 11342).

Mazid (2012: 11344) bankacilik sektorii iizerine yaptig1 alismasinda duygusal
miigteri degeri ile bankacilk hizmetlerinde miisterinin algiladifi deger arasinda

anlamli bir iligki bulamamugtir.

3.2.3. Parasal Tiiketici Degeri

Parasal deger (vani fiyat), tiiketicileri ¢ekmek igin ekonomik bir tegvik iglevi
goren faydaci bir degerdir (Atchariyachanvanich vd., 2008: 91).

Deger tilketiciye sunulurken, miimkiin oldugunda belgelenmis “Parasal Deger”
dahil edilmelidir (Grénroos ve Helle, 2010: 574-575). Onde gelen isletmeler, iiriin ve
hizmetlerinin igin ne gsekilde maliyet tasarrufu sagladifin: titketiciye gostererek
degerlerini sunmaktadirlar. Bunu gergeklestirmek icin gereken veriler genellikle
tiiketicilerle birlikte calisarak tiiketiciden toplamr. Ote yandan bu bilgiler, sektordeki
diger tiiketiciler veya ilgili aragtirmalardan da gelebilir (Anderson vd., 2006: 6).

Kumar ve Reinartz (2016: 40), tikketiciye sunulan {iriin / hizmetin sadece
maliyetinin (iglem fiyati) yaninda, dgrenme maliyeti ve bakim ve yasam dongiisii
maliyetinin de bulundugunu ve birgok durumda, bu fiyat dis1 maliyetlerin toplammin
parasal degerinin tirtin / hizmet fiyatin1 oldukca agtigim ileri stirmektedirler.

Vargo (2008: 211), farkli pazarlar arasinda bir kargilagtirma igeren bir tamm
sunar. Isletmeden isletmeye pazarlamada, rekabetgi deger, Srnegin, bir titketici i¢in
yaratilan biliylime, prim fiyatlandirma ve / veya maliyet tasarrufu firsatlani ile
sl¢iilebilir. Bununla birlikte, isletmeden tiiketiciye ortamda faydalar genellikle daha
yumnusgak degerlerle sunulur; artan konfor, giiven ve cazibe gibi.

Izquierdo vd. (2006: 59), parasal degerin, bir tliketicinin, bir banka teklifinin
mali olarak daha cezbedici oldugunu diisiindiigii zaman yaratilacafim (daha iyi
ekonomik durum, daha diisiik aragtirma ve bilgi alma maliyetleri) ortaya koymugtur.
Bununla birlikte, rutin ve degismez hizmet uygulamalarinin parasal deger lizerinde,
dogrudan degilse de dolayl bir etkisinin oldugunu ifade etmistir. Niyetsel sadakat,
duygusal deger iizerine olumlu dogrudan ve nihayet parasal degere dolayh (ve aym

zamanda olumlu) bir etki yapar ([zquierdo vd., 2006: 71).
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Algilanan degerin (parasal deger, uygunluk degeri, duygusal deger ve sosyal
deger) gesitli boyutlar: ile algilanan maliyetlerin tilketici memnuniyeti fizerindeki
etkilerini arastirmak ve tiiketici memnuniyetinin giiven ve tekrar satin alma niyeti
tizerindeki etkilerini incelemek iizere yeni bir model gelistirdikleri ¢aligmalarinda
Mosavi ve Ghaedi (2012: 4915), “parasal deger” ile “tilketici memnuniyeti” arasmnda
giiglii, anlamli ve ayn1 yonde iligki bulmuslardur.

Piyasalardaki rekabet, firsatgiligim yiikselmesini onlerken igletmelerin diisiik
kaliteli triinler igin yilksek fiyatlar belirlemesini sinrlandirr. Parasal deger,
tiiketicinin algiladigi sekliyle, triiniin fiyatinin ikame firiin fiyatiyla kargilagtinlmasiya
tanimlanir. Bu kapsamda, tiiketiciler, tim segencklerin fiyatlarmi kargilagtirmaya
meyillidir ve daha diigitk maliyetle bir {iriin satin almay seger. Fiyat algist, "digsal bir
ipucunu” temsil ettigi icin Snemlidir ve satin almaya karar verdiklerinde tliketiciler
icin en énemli temellerden birini sunar (Minsang ve Cho, 2018: 53).

Cevrimigi hizmet kullanicilarn aragtirildig gahymalarinda, Mosavi ve Ghaedi
(2012: 4917), parasal degerin, harcanan paranmn karsiligt ve kabul edilebilir fiyat
seviyesi oldugunu ifade éderler. Bu scktorde, genel olarak fiyata duyarhi olan
tiiketicilerin igin, gevrimigi hizmetlerin degeri kapsaminda fiyat en alakal faktérlerden
biridir. Siirekli olarak “cevrimi hizmetlerin ¢ogunlukla pahalt oldugu” genel kanisiyla
ylizlesmek durumunda olan hizmet saglayicilar igin bu gok Snemli bir bilgidir. Parasal
deger, liriin diger alternatiflerle kargilastirildiginda elde edilen fiyat algis1 meselesidir.
Cevrimici hizmetlerin blitgeye uygun oldufunu ve 8denen paraya degdigini diisiinen
tilketiciler icin bir bilgiye ihtiyag duyuldugu zaman bu kapsamda &deme yapmak
makul olmaktadir (Mosavi ve Ghaedi, 2012: 4917).

Mazid (2012: 11344) bankacilik sektorii iizetine yaptig1 calismasinda parasal
deger ile bankacilik hizmetlerinde miigterinin algiladif deger arasinda anlamli ve aym

ydnde bir iligki bulmustur.

3.2.4. Sosyal Tiiketici Degeri

Kosonen (2014: 82) sosyal veya toplumsal degeri, insanlarin kendi
hayatlarinda deneyimledikleri farkliliklar iizerine koyduklar deger olarak veya daha
bagka bir ifadeyle “bir alternatifin bir veya daha fazla belirli sosyal grupla olan

baglantisindan elde edilen algilanan sosyal fayda” olarak tanimlamigtir.
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Sosyal tilketici degeri, sosyal inovasyon, sosyal hizmet sunumu ve yerel
topluma katki yoluyla i yaratma yoluyla sosyal problemleri ¢ozerek sirasiyla cklenen
ve azalan sosyal fayda ve maliyetin toplami anlamina gelir (Kang 2017: 71}.

Sheth vd. (1991: 160) hizmet veya iirinden saglanan sosyal deger, olumlu veya
olumsuz olarak, geleneksel - sosyoekonomik, kiiltiirel - etnik ve demografik gruplarla
baglantili olarak elde edildigini ifade etmcktedirler.

Solmaz (2016: 187) tedarikgi isletmeleti inceledigi ¢alismasinda, sosyal deger;
tirin veya hizmet almmasinn toplum tarafindan nasil degerlendirildigi ve bu
kapsamda isletmenin imaj1 ve bilinirligi ile isletmenin toplum nezdindeki giivenilirlik
algisi olarak agiklanmaktadir.

Sweeney ve Soutar (2001: 212), sosyal degeri lgmek icin; “kabul edilebilir
hissetmeme yardime olur.”, “algilanma seklimi diizeltir.”, “diger insanlar iizerinde iyi
bir etki yaratir.” ve “sahibine sosyal onay kazandurir.” gibi araglari kullanmustir.
Sweeney ve Soutar (2001: 217), ayrica, igletme personelinin sosyal deger Uretme
kabiliyetinin ve bunun ne zaman tnemli oldugu ile ilgili bilgilere sahip olmasinn,
isletmeye dnemli miktarda kazamm saglayabilecegini ortaya koymuglardur.

Ivanauskiené vd. (2012: 85), bireysel bankacilik miisterileri igin yaptiklar
aragtirmada, sosyal dejeri yaratan alt faktdrlerin (kisisel inanglar, sosyal entegrasyon,
akraba ve arkadaslarinm goriis ve referanslari vb.) etkisinin ekonomik durgunluk
donemlerinde diisiik oldugunu, bununla birlikte, istikrarli bir ekonomik buylime
doneminde bile, sosyal degerin aragtirmada degerlendirilen diger tiim deger
boyutlarindan en az Snemli deger oldugunu bulmuglardir.

Ilave olarak, belediye hizmetlerinin konu oldugu arastirmasinda Sariyer (2008:
163), tiiketiciler tarafindan tercih edilen defer boyutlarmmn tiketicilerin farkh
demografik dzelliklerine gore degisiklikler gosterdigini ortaya koymustur. Buna gore
farkli demografik ozelliklers sahip tilketiciler, aragtirmaya konu iki farkli bolgedeki

belediye hizmetlerini sosyal deger kapsaminda farkh algilamaktadirlar.

3.3. Beklenen / Algilanan Degistirme Maliyeti

Degistirme davranis, taraf degistirme veya tiiketici gikigi olarak tanimlanir.
Degistirme davranig, titketicinin belirli bir hizmeti satin almayt birakimasi veya hizmet
aldig1 isletmeyi tamamen terk etmesi kararin yansitir, Bankacilik sektoril baglaminda,
tiiketicinin degistirme davranigi, tilketicilerin bir bankadan digerine gegmesi anlamina

gelir (Zhang, 2009: 9).
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Degistirme maliyeti, bir milgtetinin kullandigi isletmeyi degistirmesi
durumunda ortaya ¢ikan, yalmzca ekonomik degil, maddi ve psikolojik olarak
katlanilan maliyetlerin de toplami olarak ifade edilmektedir (Yang ve Peterson, 2004:
805). Baska bir deyisle degistirme maliyeti, tiiketicinin rakip igletmelerin triinlerine
yonelmesini engelleyen / caydiran maliyetlerdir.

Guo-Fong’a (2013: 61) gore degistirme maliyeti, para maliyeti, zaman
maliyeti, iliski maliyeti, 5grenme maliyeti, emek maliyeti ve aragtrma maliyeti olarak
simflandiriabilir.

Degistirmeye etki eden faktorler, Zhang (2009: 9) tarafindan, fiyat, popiilarite,
hizmet kalitesi, etkili reklam rekabeti, mesafe, algilanan degistirme maliyeti olarak
aciklanmis, bunlarin yamnda goniilsiiz degistirmenin de yasanabilecegi ifade
edilmisgtir.

Copu aragtirmaci degistirme maliyetini tliketicilerin mal veya servis
saglayicilarim degistirmek istedikleri zaman katianmalari gereken maliyet olarak
tanimlamugtir. Yu-rong ve Lei (2006: 991), degistirme maliyetini iki boyutta
incelemiglerdir. Bunlar; parasal maliyetler ve psikolojik maliyetlerdir. Degistirme
maliyeti tilketicinin 6demek zorunda oldufn zaman, para ve enetjiyi igerir. Tiketici
tedarikeisini degistirirken finansal kayiplarinin yaninda ekstra zaman ve psikolojik
kayiplar vermektedir. Uzun 6nemli iliskiden kaynaklanan sosyal iletisim ya da kisisel
etkilesimler gibi pek ¢ok etken psikolojik kaybi agiklayabilir.

Hellier vd.’ne (2003: 1765) gore, beklenen degistirme maliyeti, bir tiiketicinin
baska bir hizmet saplayiciya gegmesi sonucunda kisisel olarak katlanacagim
hesapladi1 zaman, emek ve paradaki kayb1 veya maliyetidir.

Degistirme maliyetini etkileyen faktorler iiriiniin, isletmenin ve tiiketicinin
tipine gore degisiklik gdsterir. Tiketiciler icin, degistirme maliyeti parasal,
davranigsal, arastirma ve 6grenme ile ilgili maliyetleri kapsar. Degistirme maliyetinin
titketici sadakatine etkisi ise tiiketici memnuniyeti ile tilketici sadakati arasinda bag
kurmasi olarak degerlendirilmektedir. Degistirme maliyetinin gok yiiksek ya da
degistirme siirecinin gok sikintili oldupu zamanlarda, memnun olmayan titketiciler hali
hazirda tiriinlerini kullandiklar isletmelerle iligkilerini koruma ve iliskilerinin
bitmesine karsi direnme egilimindedirler. Bazi arastirmactlarin belirttigi gibi
degigtirme maliyeti yiiksek ise tiiketicilerin algiladiklar1 memnuniyet diizeyleri icin

olan tiiketici duyarhligmi azaltir (Yang ve Peterson, 2004: 805). Dolayisiyla
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depistirme maliyeti tilketici sadakatini dogrudan etkileyen bir faktordiir (Eber, 1999:
160).

Degistirme maliyetleri arttikga, degistirme maliyetinin tiiketici sadakatini
etkileyen algilanan tiiketici degeri ve tiiketici tatmini {izerinde o kadar diizenleyici
etkiye sahip olacag diisiiniilmektedir (Yang ve Peterson, 2004: 806). Tilketici deger
ve tatmin diizeyi artik¢a sadakatin de iliskili olarak artmasi beklenmektedir.

Degistirme maliyeti hizmet saglayicilar: degistirmeyi daha pahali hale getirir.
Bu maliyet arttikca, tiiketicilerin tedarikgileri degistirme olasiligt diiger. Bu nedenle
bazi hizmet saglayicilar pazarlama karmalarinda degistirme maliyetleri olugturma
konusunda biiyiik ¢aba harcarlar. Degistirme maliyeti ne kadar yiiksekse, tiiketicinin
aym hizmet tedarik¢isi veya hizmet markasi igin tercihi o kadar gliglii olacaktir
(Hellier vd., 2003: 1768).

Degistirme maliyetleri, mevcut bir tedarikei yerine yeni bir tedarikeiyi tercih
etmenin kolaylik ya da zorlugunu gosterir. Yeni tedarikgiler ile iligkilerin geligtirilmesi
genellikle kurulan rutinler ile birlikte gegmiste yapilan yatirimlarin maliyetierinden
vazgecmeyi gerektirir (Liu vd., 1999: 8).

Barroso ve Picon’a (2012: 532) gire algilanan degistirme maliyetinin alt
bagliklar1 séyledir:

e  Maddi maliyetler (karsilikh i iligkisine baglarken ddenen depozitolar ya
da komisyoniarin vb. kaybr).

» Fayda kayb1 maliyeti,

¢ Parasal kayip maliyetleri,

e Psikolojik maliyetler,

¢ Kisisel iliskilerin kaybr maliyeti (kizginlik, memnuniyetsizlik, tisk veya
uyumsuzivk),

o Iliskisel maliyetler,

e Ekonomik riske dair maliyetler,

= Degerlendirme maliyetleri,

o  Kurulum maliyetleri.

Guo-Fong’a (2013: 62) gore, degistirme maliyeti, bir tiiketicinin eski bir
tedarikgiden yeni bir tedarikgiye gegerken katlanmak zorunda oldugu kaginilmaz
maliyet ve kayiplara karsilik gelir. Bir tilketici tedarikgileri degistirmemeyi segtifinde,

aslinda veri toplama maliyeti, iglem maliyeti, dilzenli tiketicilerin imtiyazi ve
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duygusal maliyet gibi bir masraftan tasarraf etmek ve ayricaligini korumakla esittir.
Degistirme maliyeti, siiregsel, mali ve iligkisel olmak iizere gbre iig tiire ayrilir (Guo-
Fong, 2013: 62).

Insanlarin giiven derecesi yiliksek oldugunda, tedarikgilerini degistirme
olasiliklar1 daha diisiik olmaktadir. Bu nedenle degistirme maliyeti daha yiiksektir. Ve
daha yilksck degigtirme maliyeti, daha yiiksek tiiketici sadakatine yol acacaktir (Guo-
Fong, 2013: 62).

' Degistirme maliyeti ve giiven iligkisi {izerine Guo-Fong (2013: 61)
makalesinde, bir tiiketicinin isletmesine gilven seviyesi ne kadar yiitksekse, degistirme
maliyetinin de o derece yiiksek oldugunu ortaya koymusgtur.

Pek gok farkli tiriin ve hizmet igin, bir igletmeden aligveris yapmis / hizmet
almus olan titketiciler, rakip bir igletmeye gectikleri takdirde maliyete maruz kalirlar
(veya maliyet olustugunu diigiiniirler). Bu duruma droekler; yeni bir marka kullanmayi
dgrenme ile ilgili maliyetler, mevcut ekipmanla uyumlufuk ihtiyaci, yabanci
markalarm Kkalitesi hakkindaki belirsizliin {istesinden gelmenin maliyetleri, “marka
sadakati” ile iliskili psikolojik degisim maliyeti ve elbette daha dogrudan, bazen
markalar1 degistirmek igin tahakkuk eden gergek islem maliyetleridir. Bu sonuncusuna
bir 6rnek de bir titketicinin banka degistirirken katlanmak zorunda kaldig: yliksek
islem maliyetleridir. Bu, sadece bir hesabin kapatilmasi ve bir bagkasmn agtlmast
demek degildir. Son yillarda, iicretlerin otomatik olarak yatinlmasiyla ilgili olarak
igverenlerin ve elektronik para ¢ekme islemleri ile ilgili olarak da potans ivel cok sayida
ticari igletmenin bilgilendirilmesi anlamma gelir (otomatik veya bagka tiirlii). Bu tiir
degistirme maliyetlerinin varliginmn, driinlerin fiyatlandirmast i¢in nemli etkileri
olabilecegi uzun zamandir bilinmektedir (Hannan, 2008: 1).

Milsterilerin segmentasyon ozelliginin de banka degistirme davrapiglarmi
ctkileyebildigi bazi aragtrmalar tarafindan ortaya konulmustur. Ornegin, kadin
mezunlarin bankalar1 erkek mezunlardan daha fazla degistirme egiliminde oldugu,
farklt egitim ge¢mislerine sahip milsterilerin banka degistirme konusunda ayni
davramist paylastigi, banka degistirmenin yiiksek gelirli miiteriler arasinda diisiik
gelirli miigterilere gére daha yaygin oldugu cesitli calismalarda ortaya konmustur.
Zhang (2009: 31).

He ve Reiner (2015: 25) tarafindan enerji piyasasi lizerinde yapilan bir
arastirmada, tilketicilerin enerji saglayicilan degistirme karariarmin  bir kismi

psikolojik faktrlerle yorumlanabiliyorken, tiiketicilerin yiiksek enerji fiyatlarma
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dikkat etmemesinin ve hanehalki enerji tarifelerinin karmagikligmmn onlan degistirme
konusunda engelledigini kanitlamaktadir. Bu ¢aligmada, degistirme siirecinde
algilanan zorluklar ve siirecin karmasikhgmm, tiiketicilerin isletme degigtirmekten
elde edebilecekleri potansiyel kazanimlart engelleyebildigi goriilmistiir. Ilave olarak,
degistirme igleminin maliyetinin de ayn bir caydiricilik unsuru oldufu tespit
edilmistir.

He ve Reiner’in (2015) bulgulartyla ayn: yonde olarak Hellier vd. (2003: 1786}
de miisterileri icin, degistirme maliyetlerinin degistirme i¢in nemli bir engel
olabilecegi veya bunun tersine mevcut hizmet markasinn tercihini artirabilecegi
ooriisiinii desteklemektedir. Hellier vd. (2003: 1788) aynica, beklenen degistirme
maliyeti tizerindeki miigteri memnuniyeti etkisinin dogrudan degil, marka tercihi
aracihfiyla oldugunu ortaya koymusglardir. Hellier vd. (2003: 1788) onceki
aragtirmalarin aksine egitimin degistirme davramglar iizerinde nemli fakat nispeten
kiigilk bir etkisi oldugu, gelir diizeyinin ise etkisiz oldugunu bulmuslardur.

Bankacilikta miisteri degistirme davramgt iizerine yaptiklarni g¢alismada
Cruijsen ve Diepstraten (2015: 20), Degistirme egiliminin triinler arasinda farkhhk
gosterdigini; Cari hesaplar, tasarruf hesaplary, ipotek kredisi ve yillara sdri kredi i¢in
ayn ayri degistirme davramginin incelemesinin onemli oldufunu, ana tasarruf
hesaplart igin degistirme davraniginn en yiiksek oldugunu gostermislerdir. Cruijsen
ve Diepstraten (2015: 20), degistirme egilimini en iyi agiklayan faktdrlerin, soz
konusu bankacilik iiriinlerine bagli oldugunu gostermenin yamsira, banka-miigteri

iliskisinin ve sosyo-psikolojik faktorlerin de Snemli oldugunu ortaya ¢ikarmuglardir.

3.4. Tekrar Satin Alma Niyeti

Genellikle, “tckrar satin alma” davramst, ilk alim yap:ldiktan sonra tiiketicinin
tekrar satn almasi kavramidir. Tekrar satm alma tiirleri ayni magaza, marka, firiin ve
hizmetten tekrar satin alma olabilir. Literatlir taramasma dayanarak, tiiketici tekrar
satin almasini etkileyen birgok faktdr olmasina ragmen, tiiketici memnuniyeti, tekrar
satin alma davramsimn ana itici giicii olarak aragtirmacilarin en fazla dikkat ettigi
faktordiir (Leecharoen vd., 2014: 58).

Leecharoen vd. (2014: 58), yaptiklant ¢aligma neticesinde; tekrar satin alma
davramisinin, tiilketici memnuniyeti ile anlamli ve aym yonde bir iligkiye sahip
oldugunu, tiiketici giiveninin, tiiketici memnuniyeti ve tekrar satin alma davranigi

arasindaki iliskiye aracilik ettigini, bununla birlikte, tiiketici tarafindan algilanan ilriin
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degerinin, tilketici memnuniyeti ve tekrar satn alma davranisi arasindaki iligkiye
aractlik ettigine dair hipotezin desteklenmedigini, ayn: sekilde, tilketici tarafindan
algilanan magaza i¢i hizmet degerinin de, tilketici memnuniyeti ve tekrar satin alma
davranii arasindaki iligkiye aracilik ettigi hipotezinin desteklenmediZini ortaya
koymuslardir (Leecharoen vd., 2014: 66).

Mosavi ve Ghaedi, (2012: 4915), arastirmalar1 sonucunda, yeniden satin alma
niyeti ile titketici memnuniyeti arasinda anlamli ve aym ydnde bir iligkisinin oldugunu
ve tilketici memnuniyetinin tekrar satin alma niyeti iizerinde anlamh bir etkisinin
oldugunu bulmuslardir.

Ha vd.’ye (2010: 1002) gtre, bir yeniden satin alma durumundaki tiiketici
memnuniyeti kararlari, yalmizca, onceden hafizada yer etmis bir memnuniyet
degerlendirmesi ve umulan bir tiketim deneyimi ile karst kargrya kalindiginda
kendiliginden giincellenir. Eger bu deneyim beklentiyi agarsa, yeniden satin alma
ihtimali de ayni sekilde artacaktir. Tiiketicilerin beklentilerinin agilmasi, yeniden satm
alma beklentilerinin artmasma neden olabilmekte, diger bir ifadeyle memnuniyet
tilketicilerin tekrar satin alma niyetlerini kolaylagtirmaktadir.

Tekrar satin alma niyeti, tilketicinin, mevcut durumu ve muhtemel kosullar:
dikkate alarak, ayn! isletmeden belirli bir hizmeti tekrar satin alma konusundaki
degerlendirmesidir. Tekrar satin alma niyeti, daha genel “davranigsal niyet” kavrami
altmda ele alinabilir. Davramssal niyet, tekrar satin almalarla ilgili olanlar haricindeki
niyetleri igerir; daha fazla triin satm alma niyeti, afizdan agiza niyetler ve sikyet
niyetleri. Ozellikle ders kitaplarinda “davramgsal niyet”, bilis ve etki ile birlikte
tutumun bir parcast olarak gorillmektedir. Tiiketici pazarlama arastirmalarinda
tiiketicilerin futum ve niyetleri Snemli kavramlardir (Ahmed, 2014: 65).

Algilanan deger, sirastyla satin alma ve tekrar satin alma niyetinin doZrudan
itici giiclidiir. Marka ile 6zdeslesme, marka sadakatinin temel bir dnciisiidiir ve bu
nedenle tiiketicinin marka se¢iminde ve satin alma davramsinda dnemli bir rol oynar.
Tiiketiciler kalite bilincinde énemli farklihiklar gosterir. Algilanan performans marka
bilinirligini arttirir ve marka bilinirligi kasalari marka ilgisini ¢eken satin alma
niyetidir. Tedarikgiler gecmiste i§ yapma pratigi titketicinin kafasinda olumlu bir
marka tutumu yaratir ve onlar1 geri satin alma konusunda etkiler (Ahmed, 2014: 65-
66).

Tiiketici memnuniyeti ile tekrar satin alma niyeti arasindaki dogrudan anlamii

ve aym yonde iliski, gok gesitli tiriin ve hizmet ¢aligmalar: ile desteklenmektedir. Bir
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{irtinde genel tilketici memnuniyeti, aym {iriin fireticisine geri ddnme davrans niyeti
ile giiclii bir gekilde iligkilidir. Tuiketici memnuniyeti, belirli bir markaya aktif sadakat
yaratir ve sonugta ortaya gikan olumlu satin alma niyetidir (Ahmed, 2014: 66).

Ahmed’in (2014: 70) ¢aligmas:, algilanan deger, tilketici memnuniyeti, marka
tercihi ve tekrar satin alma niyeti degiskenleri arasinda anlamb bir korelasyon
oldugunu ortaya koymaktadir. Buna gore, isletmede kalan titketici her zaman tekrar
satin almaya karst olumlu bir egilime sahip olacaktir. Philip Kotler’in de belirttigi
fizere, yeni bir titketiciyi gekmek, mevcut tiiketiciyi elde tutmaktan 5-10 kat daha
pahali olmaktadir. Bu nedenle, isletmenin mevcut tiiketiciyi tatmin etmesi ve tekrar
satin almalar saglamak igin onlar elde tutmasi gok dnemlidir.

Yalcin vd. (2012: 19), yaptiklar: ¢ahsma ile tiketici memnuniyetinden i3
giktilarna kadar uzanan ana etki zincirinin, meveut tilketicilerin satin alma
davraniglarinin tekran oldugu fikrine giighi destek vermektedirler. Yalgm vd. (2012:
19), isletmelere gore titketicilerin ekonomik degerinin bityiik dlgiide tekrar satin alma
sonucu oldugunu ve tiiketici memnuniyeti ile tekrar satin alma davranigi arasinda
giiclii bir baglant: oldugu fikrini desteklemekte ve yoneticilerin, titketici memnuniyeti
yoluyla tekrar satm alma islemlerini kolaylastirmalan gerektigini 6ne siirmektedirler.

Tekrar satin alma niyeti, basitge, gelecekte tekrar bir marka kullanma
olasthgini ifade eder. Tekrar satin alma niyeti, primli bir fiyat ddemeye razi olma,
apizdan agiza iletisim ve sikyet, Zeithaml vd.,'nin tammladif1 bes davranigal niyeti
temsil eder. Tekrar satin alma niyeti, iki gdsterge ile Slgiilmiistiir: satin alma niyetinin

tekrar ve tekrar satin alma olasilig: (Yi ve Suna, 2004).
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4. GEREC VE YONTEM

Bu calismada, simdiye kadar sikdyet yonetimi ve tiiketici deZeri kapsaminda
yapilan arastirmalar temel almarak titketicinin algiladi1 degistirme maliyeti ve bu

kapsamda verdigi tekrar satin alma niyetine etki eden degiskenler incelenecektir.

4.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Arastrmanin  ana amaci, titketici sikdyet yOnetiminin, titketici degeri
perspektifinden tiiketicinin yeniden satin alma niyeti kararlar1 ve degistirme maliyeti
algisy lizerine etkilerini incelemektir.

Ayrica, bu calismanin teorik alt yapisinda yer alan tilketici degerinin alt
boyutlari olarak nitelendirilen islevsel, duygusal, sosyal ve parasal degerlerin tliketici
sikdyet yonetimi ile etkilegimlerini analizlerle ortaya koyarak literatiire katki saglamak
bir differ amag olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Yine, tilketici deger faktorlerinin tekrar satm alma niyeti ve beklenen
depistirme maliyeti degiskenleri arasindaki etkilesimlerini yapisal bir model

yardumiyla ortaya koymak aragtirmanin diger bir temel amaci olarak belirlenmistir.

4.2, Aragtirmanin Kapsami

Bu ¢alismada, sikdyet yonetimi, tilketici degeri bilesenleri, degistirme maliyeti
ve tekrar satin alma ile ilgili daha 6nce yapilmig aragtirmalar temel alinarak; bir
tiiketicinin “tekrar satin alma niyeti” olusturmasmin ve verdigi kararlarnda
“degistirme maliyeti’nin roliiniin tilketici degerinin alt boyutlar temelinde sikayet
yonetiminden ne &lgiide etkilendigi ortaya ¢ikarilmaya calisilacaktir. Caligma,
teknelojinin de ilerlemesiyle giintimiizde artik neredeyse istisnasiz herkesin hayatinda
olan bankacilik sektdriindeki tliketici davranislarina odaklanmaktadir.

Bu sayede basta bankacilik sektorii olmak iizere, bu galismadan gikarim
saglayabilecek tiim isletmelere, sikdyet yOnetiminin titketici degeri kapsaminda
titketici Kararlarmna ne &lciide etki ettigini anlama konusunda yol gosterici bir caligma

yapilmas1 hedeflenmistir.
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Hem sosyal sermayeye katkida bulunan, hem de sirketlerin pazarlama
hedeflerini gerceklestirmesini saglayan, toplumsal doniisiime etki edebilen bankacilik
faaliyetlerinde tiiketici sikayetleri faktrii goz oniinde bulundurularak, daha etkin bir
sikdyet yonetim sistemi kurulabilecek, tiiketicilerin memnuniyeti ve kayiplarinm
énlenmesi kapsaminda hangi tiiketici defer boyutuna daha fazla yatim yapilmasi
gerektiginin ortaya konulmasi fayda saglayabilecektir.

Bu caligmanin literatiir kismmda, birinci boliimde gikdyet yonetimi konusu
incelenmistir. Cok da uzak bir gegmisi bulunmayan ve isletmeler igin gelisme /
bityiime potansiyeli yiiksek bir alan olan sikdyet yonetimi, gegmisten giiniimiize
dijitallesme ile insan hayatinda ¢ok daha fazla yer almaya baglamistir.

ikinei bslimde ise galismaya etki eden diger degiskenler olan tiketici degeri,
tekrar satin alma niyeti ve degistirme maliyeti incelenmistir. Tiiketici degeri yakin
zamana kadar tek bir boyutta incelenirken, bilimsel aragtirmalar bu konunun
ayrigtirilabilir ve her bir alt boyuta ayr1 odaklamlmasi halinde daha tanimlanabilir
oldugunu ortaya gikarmigtir. Caligmamizda titketici degeri, sosyal, duygusal, islevsel
ve parasal olmak iizere dort ayr1 boyutta ele alinmustir. Anket yapilirken tilketicilerin
18 yasindan biiyiik ve bir banka miisterisi olmasima dikkat edilmistir.

Bu bsliimde; gergeklestirilen literatiir taramasi gergevesinde problemin tammi,
aragtirmanin amaci, 6nemi, smirhhiklart ve metodolojisi incelendikten sonra elde

edilen verilerin analizine ve aragtirmanin sonuglarmna yer verilmigtir.

4.3. Bankacihk Sektérii

Sermayesinden fazla borglanma yapabilme yetkileriyle tilke ekonomilerinin
kaldirac1 ve lokomotifi durumunda olan bankalar igin titketici ¢ekme ve mevcut
tiiketiciyi de elde bulundurma faaliyetleri hayati niteliktedir. Kiiresellesme ile birlikte
uluslararasi islevleri de artan bankalarn, teknoloji ile iligkileri aratarak devam
etmektedir. Dolayisiyla giiniimiiz bankalarmm miigteri ¢ekme konusunda giderek
siddetlenen bir rekabet ortaminda oldugu asikdrdir. Siki bir mevzuat yénetimi
dahilinde faaliyette bulunan bankalar, kér merkezli mali performans kaygisi ile
oldukga siiratli degisen ve geligen teknolojiye ayak uydurmak zorunda kalmaktadirlar.
Ozellikle internet ve mobil.bankacﬂlk diinyasinda yaganan geligmeler bankalarin
faaliyet maliyetlerini de arttirmaktadir. Buna kargin bankalarin gelisen kosullara uyum
saglayarak siirekli yeni nesil iiriinler geligtirmek suretiyle faaliyet alanlarim

genislettikleri ve karhiliklarin: arttirdiklan anlagilmaktad:r {Giindogdu, 2016: XV).
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4.3.1. Bankaciik Hizmetlerinin Ozellikleri

Para her ne kadar somut bir varlik olsa da, bir bankann titketicilerine sundugu
iirin ¢ofu zaman elle tutulur somut bir kavram olmaktan uzaktr. Bankalar,
tilketicilerine, sahip olduklar1 varliklarin kendilerine getiri saglayacak gekilde
isletilmesine yonelik cesitli hizmetler sunarlar. Bu hizmetlerin genel dzellikleri
asagdaki gibi siralanabilmektedir:

Soyutluk (Dokunulmazlik): Uriin, somut bir kavram iken, saglanan hizmet
bir fiil, diisiince veya bir faaliyet olmaktadir. Bu sebeple hizmetlerin sunulmas: da
kolay olmamaktadir. Ciinkii hizmet alimindan once alicilar, hizmetin niteligini ve
degerini Slgme ihtiyact duyarlar ki bu durum firiin ahmlarinda oldugu kadar kolay
gerceklesmemektedir (Sezgin ve Sendogdu, 2008: 77).

Konut kiralanmast, mobilya tasmmas1 ve yerlestirilmesi gibi somut hizmet
kavramlarindan farkli olarak banka hizmetlerinin konusu ¢diing para verme, yatirma,
transfer ve yatirim iglemleri gibi soyut olan farkli sekil ve kalitedeki paralari ifade
etmektedir. Soyut olan banka hizmetleri krediler, prim tasarruflan ve tasir varlik
satiglari gibi tiim benzer hizmetler ile genel ticari egilimlerin dtesinde ayrintili olarak
diizenlenen stzlesmeler ile belirlenmektedir (Berk, 1988: 4).

Uretim ve tiilketimin es zamanhd: (Ayrilmazlhik): Aynlmazlik &zellig,
hizmet iiretim ve titketiminin es zamanh olmasini ifade etmektedir. Bir {iriin ya da mal
iiretilip bir siire sonra satilirken hizmetlerde bu durum farkli olmaktadir. Hizmet,
mallarin aksine gogunlukla dnce satilmakta ve daha sonra liretim ile tiiketimi ayni
zamanda ger¢eklesmektedir (Giimits ve Abdurrezzak, 2014: 29).

Bankacilik sektériinde parasal iglemler ile kredi iglemleri hizmetlerinin alicisi
veya saticisi, pazarlamanin zaman boyutu igerisinde hesap agarak baglamaktadir.
Yapilan islemler gogu zaman bir kerelik satig sozlesmesi ile sonuglanmamakta ve
tiiketiciler, fiziksel iiriinlerde oldugundan daha fazla bankaya ugramaktadir. Titketim
baslad1g1 zaman hizmetin de saglanmas: gerekmektedir (Berk, 1988: 5).

Stoklanamama (Dayamksizhk): Hizmetlerin diger dzelliklerinden biri de,
hizmetin sunulduktan sonra, satis sonrasinda kullanilmas: i¢in firetenden veya hizmeti
saglayan taraftan ayr1 olarak ahinip saklanabilmesi ya da stoklanabilmesinin miimkiin
olmamasidir. Bir bankanin ¢agri merkezindeki yetkili ile gbriisme yapildiga sirada

anlatilanlar o an icin dinlenmis ve bdylece tiiketilmis olmaktadir. Bdylelikle saglanan
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cagrt merkezi hizmetini depolamak veya saklamak gibi bir durum sdz konusu
olmamaktadir (Giimiig ve Abdurrezzak, 2014: 29).

Heterojenlik (Tiirdes olmama): Hizmetler, onu satin alanlar i¢in kapsami,
kalitesi, degerlendirilmesi ve kapasitesi agisindan  degisken  Szellikler
gostermektedirler. Kisinin hizmeti tanimlamasi, degetlendirmesi ve algiamasi
konusunda farkliliklar olusabilmektedir. Hizmetin kalitesi ve kapsamu, tiketiciden
tiiketiciye, hizmeti olusturandan bir bagkasina, hatta giinden giine degigebilmektedir.
Hizmetler  standartlastirilamadigi  i¢in  kontrol  edilmesinde  zorluklar
yasanabilmektedir. Bir kisi tilketicisi oldufu bankanmn ona sagladifi hizmetten
olduk¢a memnunken, bir bagka tiketici ayn: hizmeti yetersiz ve eksik bulabilmektedir
(Gimiis ve Abdurrezzak, 2014 30).

Banka hizmetlerinin siralanan bu dzellikleri, banka tiiketicileri agisindan
agagidaki farkh durumlari ortaya ¢ikarmaktadir (Berk, 1988: 6):

» Sozlesme faktorleriyle beraber soyutluk kavrami, banka hizmetlerine
agiklama zorunlulugu fazla olan hizmet 6zelligi kazandirmakta ve sunulan hizmetlerde
snemli farklar bulunmaktadir. Ornegin; basit bir tasarruf mevduati hesabi, servet
boyutunda bir kiymete danismanlik yapmak veya akreditif islemi yapmaya oranla daha
az agiklama gerektirmektedir.

» Para, bankacilik hizmetlerinin temel unsurunu olugturmasindan dolay: zaman
akist icerisinde pazarlama iliskileri banka hizmetlerine, giiven esasmna dayalt hizmet
bzelligi kazandirmaktadir. Bankalar, daha fazla kar elde etmek amaciyla hizmet
politikalarin1  diger finansal kuruluglarn alanlarina yénelterek  hizmetlerini
gesitlendirme yoluna gitmektedirler. Bu sayede banka ile ¢alismaya baglayan
tilkketicinin belli bir deneme siirecinde iliskilerini arttirma ya da hesabini kapatma
kararim, o bankanm hizmeti sunum sekli ve bankanin piyasada rakibi olan kurumlarin

etkileri belirlemektedir.

4.3.2. Bankaciligin Islevleri

Yiirtirlikte olan 5411 sayih Bankaciik Kanununda bankalarm geleneksel
olarak yiiriitmekte olduklar: biitiin faaliyet tiirleri ile birlikte yeni gelisen faaliyet
alanlarina da yer verilmistir. Tiirkiye'de bankalarin faaliyet gosterebilecegi alanlar
5411 sayili Bankacilik Kanunu'nun 4. maddesinde sayilmistir. Bunlar su gekildedir:

s  Mevduat kabuld,
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o Katilim fonu kabulii,

» Nakdi, gayri nakdi her cins ve surette kredi verme Iglemleri,

¢ Nakdi ve kaydi 6deme ve fon transferi islemleri, muhabir bankacilik veya
¢ek hesaplarinin kullanilmasi dahil her tiirlii 6deme ve tahsilat iglemleri,

s  Cek ve diger kambiyo senetlerinin igtirasi islemleri,

s  Saklama hizmetleri,

e Kredi kartlan, banka Kkartlar: ve seyahat gekleri gibi 6deme vasitalarinin
ihraci ve bunlarla ilgili faaliyetlerin yiiriitiilmesi iSlemleri,

» Efektif dahil kambiyo iglemleri, para piyasas: araglarinmn alim ve satim,
kiymetli maden ve taglann alumi, satimi veya bunlarin emanete alinmast islemleri,

o Ekonomik ve finansal gostergelere, sermaye piyasasi araglarina, mala,
kiymetli madenlere ve dovize dayali; vadeli islem sozlesmelerinin opsiyon
sozlesmelerinin, birden fazla tiirev arac igeren basit veya karmasik yapidaki finansal
araglarin alimi, satim1 ve aracilik iglemleri,

» Sermaye piyasasi araglarinn alim ve satumi ile geri alim veya tekrar satim
taahhiidii islemleri, sermaye pivasasi araclarmin ihra¢ veya halka arz yoluyla satisina
aracilik iglemleri,

e Daha once ihrag edilmis olan sermaye piyasasi araglarinin aracilik
maksadiyla alim satiminn yiiriitiilmesi iglemleri,

e Bagkalar1 lchine teminat, garanti ve sair yiikiimliiliiklerin iistlenilmesi
islemleri gibi garanti isleri,

e Yatirim damigmanhig islemleri,

s Portfoy isletmeciligi ve yonetimi,

e Hazine Miistesarlift ve / veya Merkez Bankasi ve kurulug birlikleri
nezdinde olusturulan bir sdzlesme kapsaminda iistlenilen yiiktimliiliikler gergevesinde
alim satim iglemlerine iligkin piyasa yapiciligi,

» Faktoring ve forfaiting islemleri,

s Bankalar arasi piyasada para alim satimi islemlerine aracilik,

= Finansal kiralama iglemleri,

¢ Sigorta acenteligi ve bireysel emeklilik aracilik hizmetleri,

e BDDK tarafindan belirlenccek diger faaliyetler.
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4.3.3. Bankacilikta Tiiketici Memnuniyeti ve Sikdyet Yonetimi

Tiiketici memnuniyeti, tiiketici ile uzun siireli iligki arayan herhangi bir
firmanin birinci Sncelik olarak gordiigii en temel hedeflerden biri haline gelmektedir.
Tiiketicilerle temasin en temel is siireglerinden biri oldugu perakende bankacilik
baglaminda, tiiketici memnuniyeti basarth bir hayatta kalmann anahtaridir (Zameer
vd., 2015: 443).

Tiiketicilerin bir hizmet / tiriin konusunda deneyimledikleri memnuniyet
diizeyinin bir bankanim titketicisi olma kararini etkileyecegi dugiiniilmiistilr. Tiketici
memnuniyetini belirleyen ana bilesenlerden biri, tilketicinin hizmet kalitesi algisidur.
Tiiketici memnuniyeti, tiiketicilerin beklentilerinin ve sonrasinda servis kalitesindeki
algitanan performansimn karsilagtiriimasi sonucunda tanimlanmaktadir (Atsan, 2017:
1247).

Bankalarin sikdyet yonetimi ile beraber saglamis olduklari faydalar ve etkileri
su sekilde agiklanmaktadir (Akgitg, 1987: 5):

+ Toplanan kaynak ve birikimler; verimli ve karh araglarla, kiltiirel ve
toplumsal yonden dncelikli bslgelere aktanlarak, ekonomideki kaynak ve birikimlerin
kullanimmi etkilemektedir. Bundan dolayr da ekonomik kalkinmaya katkilari
bulunmaktadir.

+  Bankalar kisa siireli zaman araliklarinda kiigiik yatirumlar biriktirerek, bu
toplanan fonlar: ekonomide uzun siireli yaturimlara dondistiiriir, boylelikle yapilan
yatirmlarin finansmanimin olugmasina olanak ve katke saglamaktadiriar.

« Bir ckonomide etkili ve verimli para politikasmm yliriitiilebiimesi,
gelismis bankacilik sistemleri ve organizasyonlarlyla baglantilidir. Merkez Bankasinin
yatirim ve para politikalarryla ilgili kullanilan biitiin araclar (faiz dereceleri, agik
piyasada yapilan islemler, reeskont, selektif kredi kontrolil, avans, karsilik oranlarinin
belirlenmesi}) ékonomide ancak gelismis bir bankacilik sisteminin varhgi ve bittnliigi
ile etkili olmaktadir.

»  Bankacilik sistemi, kullandig1 farkli 6deme ve kredilendirme metotlar1 ile
uluslararast ticaretin biiylimesi ve gelismesine katkida bulunmaktadir.

+  Ekonomide elde edilen gelir ve servetlerin dagiliminda bankacilik
sisteminin kullandig: kredilendirme politikalar1 etkili olmaktadir. Bununla birlikte
bankalar tiiketicilere sagtamig olduklan krediler ile onlarin yagam standartlarmi ve

kalitelerini yiikseltmektedirler.
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Kisaca bankalar, hem yatirim amaciyla alinan kararlan ve bunun yanmda
yatirilabilir fonlarin gogaltilmasini, hem de tiiketimi artirarak ekonomiye dinamizm ve
¢ok yonlilik kazandirirlar (Alpergin, 1991: 1).

Siddiqui ve Tripathi (2010: 119) tarafindan Hindistan’da yapilan bir diger
calismada ise sikdyet tutumu konusunda dort farkli ¢esit banka miigterisi profili oldugu
belirlenmistir. Bunlar; sikdyet davranist gostermeyenler, fikir degistirenler,
gecikmeksizin sikdyet edenler ve olumlu diistinenlerdir.

Korkmaz vd., (2017: 249-250); bankacilik sektriine yonelik aragtirmalarinda,
genel hizmet kalitesi algis1 konusunda yiiksek standartlara sahip olan kisilerin sikayet
etme niyetlerinin de daha yiiksek ve sikdyet davramsi gbsterme niyetinin demografik
ozelliklerden {cinsiyet, yas, gelir, egitim durumu) bagimsiz oldugunu gdstermisler ve
sikdyet etme niyetinin, miigterilerin bireysel dzelliklerinden ziyade basgka faktdrlerden
etkilendigini  ileri stirmiiglerdir. Ilave olarak, empati algilamasi yliksek olan
miigterilerin, bankalarmin miigteri gikdyet ve onerilerine de duyarh olacag: seklindeki
bir algilama iginde olacaklarindan hareketle, sikdyet etme egilimlerinin daha fazla
olmasinin beklenecegini ifade etmektedirler (Korkmaz vd., 2017: 249-250).

Bankalarm sikdyet yonetimini inceledigi makalesinde Kartal (2017: 252-254),
sikdyet yonetimi konusunda bankalar icin kritik olan konular1 su sekilde siralamigtur:

»  Cok cesitli kanallardan gelen titketici gikdyet ve itirazlan ile etkin bir
sekilde ilgilenebilmek igin bankalarda titketici sikdyetleri ydnetiminden sorumlu dzel
birimin bulunmas1 gerekmekiedir.

+  Sikayet yonetimi biriminde ¢alisanlarin is yiikiine dikkat edilmelidir.

«  Tim sikayet kanallarim yonetebilecek entegre bir bilgisayar yazilim
programi kullamilmalidir.

»  SikAyet, itiraz ve talepler i¢in kayit sistemi kurulmalidir.

»  Sikayet, itiraz ve talep verileri donemsel olarak analize tabi tutulmal:dir.
Sorunlar belirlemeli ve ¢oziim iiretilmelidir.

»  Sikdyet, itiraz ve talep kayitlarimin diizgiin bir sekilde kategorize
edilmelidir.

«  Banka uygulamalar, sistem sorunlari ve banka personelleri ile ilgili
sikayetler detayh olarak ilgili birimler tarafindan incelenmeli ve bu alanlar bankalarin
uzun vadeli gelisimi igin birer firsat olarak degerlendirilerek aksiyonlar ivedilikle

alinmalidir,
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+  Misteriye 6denen tazminatlar dolayistyla ugranan finansal kayiplarmn
yogunlagtip1 alanlar incelenmeli, miisteri memnuniyeti ve itibar gibi hususlar
hassasiyetle ele alinmali, gerekirse bankann is siiregleri ve sikdyet yonetimi yapisi
siirekli iyilestirilmelidir.

«  Barnka personelinin egitimi ve miisteri karsisinda bankanim vitrini ve ilk
temas noktasi oldugu unutulmamalidir.

« I¢ personelinin sikayelci, itirazcl, talepci oldugu iglemler ivedilikle ele
alinmali, bunlar resmi kurumlara gitmeden banka iginde hizlt ve adil bir sekilde
¢oziiimelidir.

+  Miisteri sikdyet ve itirazlarina iligkin bankamn Sneri sistemlerine gitilen
fikir ve oneriler hizla deperlendirilmeli ve katki saglayacak olanlar hizla hayata
gegirilmelidir.

»  Miteri sikdyetleri, itirazlar1 ve taleplerinin yonetimine iligkin siiregler ve
faaliyetler siklikla incelenmeli, i¢ kontrol ve i¢ denetim birimleri tarafindan diizenli
sekilde denetlenmelidir.

»  Miisteri sikdyet ve itirazlar ile ilgili olarak TIKG tarafindan BDDK’ya
yapilan raporlamalar resmi bir raporlama olmas ag1sindan 6nemli olup rapor igerigi ic

kontrol ve ig denetim birimleri tarafindan incelenmelidir.

4.4. Arastirmanin Yéntemi

Calismada, alan aragtirmast yontemi kullamlmugtir. Alan arastirmasinda
genellikle kiigiik bir grup ya da toplumun sosyal yapisi, kigiler ve gruplar arast
karsihkli etkilegimi, kurumlar, degerleri vb. sosyal olaylar g¢alisma konusu
olabilmektedir. Alan arastrmasinda amag, gozlemi yapilan olaymn siirecinin
anlagiimasidir. Sosyal bilimler alaninda en ¢ok kullamlan ybntem alan aragtirmas
yontemidir (Kagitgibagi, 2004: 55-56). Kerlinger ve Lee’ye (2000) gore alan
arastirmast yonteminde gesitli degiskenlerin aralarindaki iligkiler korelasyonlara
dayamilarak caligilir ve soru sormann yaninda dzellikle gézlem ve hazir bilgiden

yararlanilit.

4.5. Arastirmamn Simirhiiklan

Aragtirma, [zmir, Ankara ve Istanbul’da yerlesik banka miigterileri arasinda
yapilmustir. Anket, belirlenen hedef kitleye, internet ortaminda hazirlanmig anket linki
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génderilerek gergeklestirilmigtir. S6z konusu anket, 15 Subat — 15 Mart 2019 tarihleri
arasida 754 adede ulasana kadar devam edilmis sonra durdurulmugtur. 2 adet ankete
hi¢ cevap verilmedigi goriildiigiinden daha sonra degerlendirmeden ¢ikarilmigtir. Bu
kapsamda arastrmanm sinichiliklary; verilerin anlik (cross-sectional) olarak toplanmasi
ve aragtirma sonuglartnin banka hizmeti miisterilerinin tamamina genellenememesi

olarak belirtilebilir.

4.6. Arastirmanin Metodolojisi

Bu aragtirmanin metodolojisi kapsaminda, arastirmanin modeli hakkinda bilgi
verilecek, hipotezler agiklanacak, aragtirmanin evreni tanimlanacak, evreni temsil
eden drnekleme nasil ulasildigy ortaya konacak, drnekleme uygulanan veri toplama
aracinin ozellikleri belirtilecek, arastirmanin sinurliliklan tespit edilecek, aragtirmanin
yontemi izah edilecek.ve verinin nasil kodlandigi ve hangi istatistiksel analizlerin

kullanuldig: anlatilacaktir.

4.6.1. Arastirma Modeli

Bilimsel teori, konu ile ilgili kavramlarin model seklinde bir araya
getirilmesidir. Dolayistyla bilimsel ySntemin 6zii, “model kurma” yaklagumunda
yatmaktadir. Arastirma modeli, ele aldig1 konunun degiskenleri arasindaki iligkileri
ortaya koydugundan, karmagik durumlarin basite indirgenmesi ile anlagiimasini ve bu
durumlara ¢8ziimler bulunmasmi kolaylastirir. Bu baglamda olusturulan arastirma
modelinin giivenilirlik ve tutarlilik agisindan bir biitiin olarak test edilmesi bilylik
snem arz ctmektedir. Bunun i¢in de modeli bir biitiin olarak test edebilen giiglii bir
model test etme yontemi olan yapisal esitlik modeli s6z konusudur (Ayyildiz ve
Cengiz, 2006: 66).

Bu ¢alismada da olusturulan kavramsal model yapisal esitlik modeli ile

ayrmtil bir sekilde incelenmistir.
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Sekil 4.1, Arastirma Modeli

Kapsamli bir literatiir caligmast sonucunda Sekil-4.1’de goriildugi gibi
olusturulan “kavramsal aragtirma modeli” bankacilik sektoriinde gergeklestirilen
sikdyet ydnetimi faaliyetlerinin, tilketici degeri alt boyutlan: lizerinden tekrar satin
alma karar1 ve degistirme maliyeti iizerinde gergeklesen karar siirecine dayali interaktif
iletisimin olugturdugu etkilerinin degerlendirilmesidir.

Bankacihk sekttrty miisteriieri ve sikdyet yonetimi siirecinde igletme ve milsteri
arasindaki interaktif iletigimin, tiiketici degeri alt boyutlarn kapsaminda tekrar satin
alma niyeti olusumu ve degistirme maliyeti algisin ortaya gikarabilmek modelin temel

amacidir.

4.6.2. Arastirma Hipotezleri

Hipotez testleri tiimevanm yontemlerindendir. Arastirmac: dilstindiigi yarg
hakkinda karar verebilmek icin istatistiksel tekniklerle topladifi veri setinden
hareketle iddiasini test eder (Durmus vd., 2013: 11).

Aragtirmada gosterge degigkenleri ile olugturulan latent (gizli-Ortiik)
degigkenler arasinda iligkiler kurmak ve bu iligkilerin yonii ile birbirlerini etkileme
diizeyleri, arastirmanin hipotezlerini ortaya koymaktadir.

Gelistirilen aragtirma hipotezleri ile latent degiskenlerin birbirlerine olan
etkileri ile tekrar satin alma karar: latent degiskenine olan etkileri incelenmektedir.

Olusturulan hipotezler Cizelge 4.1°de sunulmaktadir:
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Cizelge 4.1. Hipotezler

N}-i: Fx Fy
iizerinde anlamh ve
Hi Sikiyet Yénetiminin Tiiketici Degeri aym yinde etkisi
vardir.
Hi | SikAyet Yoneliminin Islevsel Tilketici Degeri e
Hip Sikdyet Yonetiminin Duygusal Tiiketici Degeri uzerm?e;nl;:rl?ll_ ve
Hie Sikdyet Yonetiminin Parasal Tiiketici Degeri izrnél);on i
Hya | Sikdyet Yonetiminin Sosyal Tilketici Degeri '
et el Beklenen Degistirme uzerm.(.i N anlan.ﬂ.l ve
H: Sikdyet Yonetiminin Maliyeti aym yinde etkisi
vardir.
iizerinde anlaml: ve
Hs Sikiyet Yonetiminin Tekrar Satin Alma Niyeti aym yiinde etkisi
vardir.
o fizerinde anlaml ve
H. Tiiketici Degerinin I]\S;:{lﬁ;:f? Degigtirme aym yonde etkisi
vardir.
Hs | Islevsel Tiiketici Degerinin
Hay DDuuy.gl_lsal L Beklenen Degistirme ﬁzeﬁ“ﬁ'e anlan}h_ ve
eferinin il . Maliyeti ayni ybnde etkisi
H4, | Parasal Tiiketici DeZerinin vardir.
Hua | Sosyal Tiiketici Degerinin
iizerinde anfamh ve
Hs Tiiketici Deferinin Tekrar Satin Alma Niyeti ayni yonde etkisi
vardr.
Hs, | Islevsel Tiiketici Degerinin
He Duygusal Tiketici izerinde anlamh ve
Degerinin Tekrar Satin Alma Niyeti aym yonde etkisi
Hse Parasal Tiiketici Degerinin vardur.
Hsq Sosyal Tiiketici Degerinin
g iizerinde anlamh ve
Hs g;ﬁ;‘;:;lgeglst’rme Tekrar Satin Alma Niyeti aym yonde etkisi
vardir.

Bu dogrultuda calismada, yapilan gok detayh bir literatiir taramast sonucunda
kavramsal bir model gelistirilmigtir. Bu model dort latent (gizli) deBiskenden
olusmaktadir. Bu dort latent degisken altinda ise bir latent degigkenin altinda cn az lig
gosterge degiskeni olmak iizere toplamda 32 gosterge degigkeni yer almaktadir. Bu
kavramsal modelde latent degiiskenler arasindaki neden-sonug iligkisini ortaya

koyabilmek i¢in hipotezier gelistirilmigtir.

4.6.3. Arastirmanm Evreni ve Orneklem

Arastirmanin evrenini, Tiirkiye Cumhuriyetinde yerlesik bir banka ile, en
azindan bir kredi kart1 ya da debit kart firiinlerinin kullanimimi gerceklestirmis, 18 yas
tizeri T.C. vatandas: tiiketiciler olusturmaktadir. 18 yas iizerindeki bir tiketici,
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herhangi bir bankanin kartini kullanabilecegi igin ve herhangi bir kisit olmadig1 igin
bu yag simr1 olusturulmugtur.

Bankacilik Koordinasyon Merkezinin verilerine gbre, Haziran 2018 ay1
itibariyle, Tiirkiye’de 64,8 milyon adet kredi karti ve 136,4 milyon adet banka kart1
kullaniliyor. Toplam kart sayist ise 201 milyon adedi gecerek, gegen yilin aym
dénemine gore yiizde 9 oraninda artig gbstermistir (https://bkm.com.tr: 14/03/19).

Ancak, Tiirkiye’de bir kisinin birden fazla kredi kart1 ve banka karti oldugu
icin, kisi sayist bu adetlerden ¢ok daha azdir. Aragtirmada olasiliga dayal olmayan
ornekleme tckniklerinden kolayda 6rneklem yontemi kullamilmis olup, aragtima
bblgesi olarak Izmir, Istanbul, Ankara segilmigtir.

Arastirma bolgesinin [zmir, Ankara ve Istanbul segilmesinin sebebi, bu illerin
biinyelerinde en fazla tim demografik yapilari barindirabilecek biiytiklikte bir
arastirma evrenine sahip olmasidir. Yazicioglu ve Erdogan’a gére %95 gliven
araliginda on milyon tizeri bir drneklem igin 0.05 drneklem hatas: tle 384 ve 0.10
orneklem hatasi ile 96 kisilik drneklem yeterli olmaktadir (2004). Arastirmada, %95
giiven arahigmda aragtirmanin ana kiitlesi on milyon iizerinde oldugu i¢in minimum
384 kist goz oniinde bulundurularak 752 kisiye anket yapitmigtir.

Yiiksel ve Yiiksel’e (2004) gore genis bir evreni igeren arastirmalarda, kaynak
ve zaman yetersizliginden dolay: belirli bir rneklem grubunun ve arastirma alam
gercevesinin belirlenmesi gerekmektedir. Onemli olan segilen gergevede yer alan

deneklerin evreni temsil edebilmesi ve evrenin sahip oldugu parametreleri tasimasidr.

4.6.4. Veri Toplama Araci

Bu arastirmada anket teknigi veri toplama araci olarak kullanilmigtir. Anket
teknjgi, arastirma konusunda ulagilmak istenen verilerin somut ve sayisal sonuglarinin
anlastimas: igin énemli veri toplama tekniklerinden biri olarak goriilmektedir
(Kagitcibasi, 2004: 55-56).

Yiiksel ve Yiiksel’e (2004) gére, daha dnceden yapilan ¢alismalarda kullamilan
degiskenlerin tamami ya da bir kisminin kullanulmasi sik¢a rastlanilan bir ydntemdir.
Bu tercih 6zellikle daha Snceden yapilmig bir galismanin gegerlilik ve glivenilirliginin
kanttlanmis olmasi sebebiyle yapilmaktadir. Bu kapsamda, anket igerigi, ilgili
literatiirde yapilan incelemeler sonucunda daha Snceden kullanilan Olgeklerin
bankacilik sektorii kriterlerine gore yeniden derlenmesi ve degeriendirilmesiyle

clusturulmustur.
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Arastirma kapsamindaki verilerin toplanmasindan 8nce; ankete nihai yapisi
verebilmek, sorularm netligini ve anlasilabilirligini kontrol etmek amaciyla 50 kisiye
pilot anket uygulamasi yapilmigtir. Pilot uygulamadan saglanan bilgilere istinaden
ankete son sekli verilmistir.

Literatiirde isaret edilen iligkiler dogrultusunda anket verileri ¢esitli analizlere
tabi tutularak arastirma modelinde ortaya konulan hipotezler test edilmis ve sonuglar
niceliksel yonden yorumlanmigtir. Belirlenen hedef kitleye, internet ortaminda
hazirlanmis anket linki gonderilerek veri toplama islemi gergeklestirilmigtir.
Aragtirmada kolayda 6meklem yolu kullamlmis olup, 18 yagindan biyiik Izmir,
Ankara ve [stanbul’da ikamet eden Kisilere anket yapilmigtir. Anket istenen Srneklem
adedine ulasilinca analize gecilmistir.

Yiiksel ve Yiksel’e (2004) gore anket formunda yer verilen &lgeklerin
arastirma modeli ve hipotezleriyle uyugmas: ve hipotezlerin test edilmesine olanak
verecek sekilde segilmesi dnemlidir. Bu dogrultuda anket formunda yer verilen
dlgeklerin aragtirma modeli ve hipotezleriyle uyusmasi ve hipotezlerin test edilmesine
olanak verecek sekilde segilmesine dzen gosterilmistir.

Anket formu igerigi temel olarak 2 boliimden olugmaktadir. Anketin 1’inci
béliimiinde;

o Alvarez vd.’nin (2010: 161) “Sikdyet Yonetimi Olgegi”, 5 ifade,

e Sweeney ve Soutar’in (2001: 212) “Tuketici Degeri Olgegi”, 19 ifade,
(Islevsel deger 6 ifade; duygusal deger 5 ifade; parasal deger 4 ifade ve sosyal deger
4 Ifade),

e Hellier vd.’nin (2003: 1799) “Beklenen Degistirme Maliyeti Olgegi”,
4 ifade,

e Liaca vd.’nin (2017: 662) “Tekrar Satm Alma Niyeti Olgegi”, 4 ifade,
kulaniimistir. Tiim ifadelerin Tiirkge’ye terciimesi yapildiktan sonra, anlam kaybi olup
olmadigm degerlendirmek tizere iigiincii sahslar tarafindan terciimeler tekrar
Ingilizce’ye ¢evirilmigtir.

Arkette yer alan tiim ifadelerde, 1-Kesinlikle Katilmryorum, 2-Cogunlukla
Katilmiyorum, 3-Kararsizim, 4- Cogunlukla Katiliyorum, 5-Kesinlikle Katiliyorum
degetierini ifade eden 5°1i Likert Olgegi kullamlmistir. 5, 18, 21, 26 ve 29’uncu

ifadeler tersine skorludur. Yukarida ifade edilen &lgek degiskenlerinden olusan 32



soruluk ankette her bir fakttr altinda yer alan degiskenler, yapt gegerlilifi testi
kapsaminda anket icerisinde karistiritarak diizenlenmistir.

Anketin sonunda, ikinci boliimde yer alan 33-38 araligindaki 6 soru ise
cevaplayicilarin demografik 6zelliklerini dlgmeye y6nelik ifadelerden olugmaktadr.

Anket EK.1°de sunulmustur.

4.6.5. Veri Kodlamasi ve Kullanilan istatistiksel Analizler

Veriler ilk énce kayip ve aykir1 degerler (outliers) agisindan incelenmeye tabi
tutulmustur. Toplanan veriler, daha sonra, SPSS ve Amos istatistik programlar
vasitasiyla analize tabi tutulmugtur. Bu programlarm ikisi de sosyal bilimlerin (egitim,
iletisim, pazarlama, ekonomi vd.) birgok alaninda, dzellikle de nicel aragtirmalarda
elde edilen verilerin analizinde kullanilmaktadirlar (Arbuckle, 2007: 7-8).

SPSS ve Amos istatistik programlari, tzellikleri bakimindan birbirlerini
tamamladiklar1 i¢in, analiz islemleri sirasinda eggiidiimiti olarak kullanilmiglardur.
Calismada ilk olarak, 6l¢iilebilen ve goriilebilen gok sayidaki 6zelligin arkasinda yatan
gercek nedenleri, yani gézlenemeyen ve olgillemeyen gizli boyutlar: ortaya ¢ikarmk
icin agiklayic1 faktor analizi (AFA) yapiimigtir.

Calismada kullanilan Slgeklerin ve lgeklerde yer alan ifadelerin ilgili Slgege
ait olup olmadi@i, dlgeklerin ve temsil ettikleri kavramlarin birbirinden farkli olup
olmadifinin agiklanmasi i¢in de dogrulayic: faktdr analizi uygulanmistir. Dogrulayic:
faktdr analizi (DFA), ankette kullanilan dlceklerin gecerliliginin testi igin kullanilir.
Olgeklerin faktdrel degerleri incelenerek, digme modelinin degerlendirilmesi ve
gecerliligi gozden gegirilir. Dogrulayic: faktér analizi, daha &nceki modellerde
kullamlan Slgeklerde ortaya konulan ve gozlemlenen degisken ya da faktorler (test
items, test scores, behavioral observation ratings) ile model gelistirmede ortaya
¢ikabilecek yeni model alternatifleri iginde &rtiik-gizli degisken ya da faktorler (latent
variables) arasindaki iliskiyi ortaya koymaktadir. Bir bagka ifade ile dogrulayici faktér
analizi, test edilen faktSr yapisi iizerinde alternatif modellerin denenebilmesi igin
kullanilan &lgekleri temsil eden degigkenlerin dogru Slgekte ve beklenen giigte bir
iliskinin varliginin ortaya konmasina olanak verir (Brown, 2006: 1-2).

Modelde yer alan yapilar arasindaki iligkilerin aragtirilmasi igin yapisal esitlik
modellemesi (YEM) kullamilmustir. YEM uygulamasinda teorik bir modelden yola
¢ikarak, elde edilen verilerie olusturuian &rtiik-gizli-dofrudan gdziemlenemeyen

(latent variables) degiskenler arasindaki neden sonug iligkileri ortaya ¢ikartimaya
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calisilir. Isaret edilen teorik-kavramsal model ile elde edilen veriler dogrultusunda
ortaya c¢ikan uygun model yapilari test edilir. Bir diger ifade ile YEM aragtirma
hipotezlerinin test edilmesi i¢in kullamlan bir uygulamadir. Yapisal esitlik modelleri
szellikle bagimh ve bagimsiz degiskenler arasinda goklu iliskilerin bulundugu
arastirmalarda temel yontem olarak kabul edilmektedir ($imsek, 2007: 12; Bayram,
2010: 48).

Modeller genellikle gergek diinya olaylarimi anlamak, bunlara dair tahminler
yiiriitmek, kontroller gergeklestirmek ve dolayisiyla sorunlara gbzitmler getirmek
maksadiyla kurulur ve geligtirilirler. Fakat onemli olan kurulan modellerin
dogrulugunun test edilmesi ve gecerlilik, giivenilirliginin belirlenmesidir. Halbuki
YEM degiskenler arasmda fark edilmesi zor olan iligkileri gdrmeyi saglayabilecek bir
yapiya sahiptir ve ¢ozillmesi zor olan modelleri bile kolaylikla test edebilen bir
yontemdir (Ayyildiz ve Cengiz, 2006: 64).

YEM’in kullantlmasindaki diger &nemli ayrmti ise Varyans, Fakior,
Regresyon, Manova gibi klasik analizlere gbre ¢ok daha fazla sayida iligkiyi ortaya
koyarak, bunlara iligkin cok sayida iliskisel model Onerisine olanak vermesidir.
Ayrica, klasik analizlerin birbirinden farkh sekilde yapilmalari, her analiz asamasinda
hata payin1 ayrica artirarak toplamda daha yiiksek bir hata payu ortaya cikardigindan,
YEM gibi tek bir agamada iligki derecelerinin ortaya gikariimas: hata payini
diigiirmektedir (Ayyildiz ve Cengiz, 2006: 63-64).

Cizelge 4.2. Yapsal Esitlik Modelleri Uyam Indeksleri

Iyi Uyum | Kabul Edilebilir Uyum
Genel Model Uyumu
X2 Anlamli Olmamasi -
X2/sd <3 <4-5
Kargilagtirmah Uynm Indeksleri
NFI - =095 0,94-0,90
IFI >0,95 0,94-0,90
CFI =097 =095
RMSEA <0,05 0,06-0,08
Mutlak Uyum Indeksleri
GFI =0,90 0,89-0,85
AGFI > 0,90 0,89-0,85

Kaynak: Meydan ve Segen, (2011: 37).
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Bazi arastumactara gore Omek bitytikligiiniin  kiicik olmas: YEM
analizlerinin uygun sonuglar vermesini engelleyecektir (gézlenen degiskenlere ait eksi
degerli 6lgiim hatalani, parametre tahminlerinde 6zellikle standart hatalarda diisiik
dogruluk oranlar vb.). YEM’de her parametre bagma en azindan 15 drnek buiytiklugi
gereklidir. Ozellikle YEM, verilerin ¢arpik, tanimlanmamis veya heterojen oldugu
durumlarda daha biiyiik bir 8rnek biiyiikliigiinii gerektirmektedir (Ayyildiz ve Cengiz,
2006: 73-74).

Yapisal esitlik modelleme analizi birbirleiyle iligkili iki asama icermektedir.
Birinci asama gozlemlenen deiskenlerle gizil degiskenler arasindaki iligkileri
gbsteren Slgtim modelinin arastirilmasidir. Ikinci agama ise farkh gizil degigskenler
arasindaki iliskilerin ortaya gikarildig1 yapisal modelin arastiriimasidir. Sonugta model
ile eldeki verilerin uyumlulugu, gesitli uyum indekslerine gére degerlendirilmektedir.
Literatiirde kabul gormis yaygin uyum indeksleri Cizelge 4.2’de sunulmustur
(Meydan ve Segen, 2011: 37).

4.7. Arastirma Konusu Olgeklerin Teste Tabi Tutulmas

Arastirma konusu blgeklerin gegerlilik ve glivenilirlik testlerine yonelik olarak
uygulanan agiklayics ve dogrulayict faktor analizleri miiteakip maddelerde

agiklanmaktadir.

4.7.1. KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) ve Bartlett Testi

Faktor analizinden once, verilerin faktdr analizine uygun olup olmadiim
degerlendirmek amaciyla KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) ve Bartlett Testi yapiimustir.
Kalaycr’ya (2008) gore Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem yeterliligi dlgiiti,
gbzlenen korelasyon katsayilari biyikligt ile kismi korelasyon Kkatsayilarimmn
bityiikligiinii karsilastiran bir indekstir. KMO oramnm (0,50)’nin izerinde olmasi
gerekir. Ulasilan oran yitksek oldugu dl¢ide veri setinin faktdr analizi yapmak igin de
o derece iyi oldugu diigiiniiliir. Bartlett testi (Bartlett test of Sphericity), korelasyon
matrisinde degiskenlerin en azindan bir kismi arasinda yiiksek oranli korelasyonlar
oldugu olasiligm test eder. Bu aragtirmanin veri setinin faktor analizi i¢in uygunlugu

Cizelge 4.3 ile gisterilmistir.

61-



Analiz sonucunda KMO degeri ,947 olup, Bartlett kiiresellik testi de anlamlidir

(p=,000). Elde edilen bu bulgular, 6lgek verilerinin faktor analizi i¢in uygun olduguna

isaret etmektedir.

Cizeige 4.3. Veri Setinin Faktér Analizi i¢in Uygunlugunun Degerlendirilmesi

32 Gizlenen Defisken igin Bartiett Kiiresellik Testi

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Orneklem Yeterlilizi Olgtiti 947
Ortalama Ki-Kare 21445,862
Serbestlik Derecesi 496
Anlamlihk (p) ,000

4.7.2. Olceklerin Giivenilirligi

Bu ¢alismanin giivenilirlik analizi igin Alpha (o)) modeli kullaniimistir. Alpha
modeli yontemi ile dlgegin barindirdigi ifadelerin biitiinsel yaptda homojenlik gdsterip
gostermedifi aragtirilmaktadir. Alpha (o) modeli aguhkl standart degigim
ortalamasidir ve bir dlgekteki ifadelerin varyanslarn toplaminin genel varyansa
oranlanmasi ile elde edilir. 0 ile 1 arasinda deZer alan bu katsay1 (Cronbach} Alpha
katsayisi olarak adlandirilir (Kalayci, 2008: 405).

Ankette kullanilan Slgekler giivenilirlik analizine tabi tutularak degiskenlerin
“i¢ tutarhiliklar:’ degerlendirilmistir. Cronbach’s Alpha (a) sorular arast korelasyona
bagli uyum degeridir. Cronbach’s Alpha degeri faktor altindaki ifadelerin toplamdaki
gitvenilirlik seviyesini gbstermektedir. Cronbach’s Alpha (o} deferinin 0,70 ve Ustii
oldugu durumiarda Slgegin glivenilir oldugu kabul edilir (Durmus vd., 2013: 89).

Hesaplanan Alpha katsayisi, birime ait toplam skorun Slgekteki her bir soruya
ait puanlarmn toplanmas: ile elde edilen Slgeklerde, sorularm benzerlifini ya da
yakinligim ortaya koyan bir katsayidir. Eger sorular standartlagtirilmig ise bu katsayi
sorulatin ortalama korelasyonundan ya da kovaryansindan elde edilir. Sorular
arasindaki korelasyon negatif ise Alpha yontemi ile hesaplanan Cronbach Alpha
katsayist da negatiftir. Bu katsaymn negatif ¢ikmasi giivenilirlik meodelinin
bozulmasina neden olur. Diger bir ifade ile kullamilan Slcegin toplanabilirlik
ozelliginin bozuldugunu ifade eder. Alpha (w) katsayisima baglt olarak &lgegin

giivenilirligi Cizelge 4.4’te goriildiigi iizere yorumlanir (Kalayct, 2008: 405):
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Cizelge 4.4. Olgek Giivenilirlik Dereceleri

0,00 <a <040 0,40 <o < 0,60 0,60 <a<0,80 0,80 <a < 1,00
: ) - . Oidukea yiiksek
Giivenilir degil. Diisiik giivenilirlik. Oldukea giivenilir.
derecede giivenilir.

Bu calismada; depigkenlere yaptlan giivenilirlik analizinin sonuglar1
Cizelge 4.5’te goriilmektedir. Degigkenleri olusturan ifadelerle birlikte giivenilirlik
analizinin tiim detaylar1 EK.2’de gosterilmekiedir.

Cizelge 4.5. Degiskenlerin Giivenilirlik Analizi Sonuglar:

Olcek Cronbach Aifa (o}
Sikdyet Yonetimi (SY) 0,915
Tiiketici Degeri {TD) 0,936
Islevsel (TDI) 0,785
Duygusal (TDD) 0.912
Parasal (TDP) 0,939
Sosyal (TDS) 0,861
Beklenen Degistirme Maliyeti (BDM) 0,931
Tekrar Satin Alma Niyeti (TSN) 0,851

Bu katsay: degerleri bu arastirmada kullamlan olgeklerin giivenilirliklerinin yitksek
derecede oldugunu géstermektedir.
Sonug olarak, giivenilirlik analizi sonucunda 8lgek giivenilirliklerini olumsuz

yonde etkileyen herhangi bir gosterge degiskenine rastlanmamigtir.

4.7.3. Aqiklayic Faktor Analizi

Yapi gecerliligine iligkin kamt elde etmek amaciyla kullanilan tekniklerden biri
olan faktor analizi, sosyal bilimlerde digek gelistirme ya da uyarlama cahismalarinda
ve bir slgegin farkl bir amag ya da farklt bir srnekiem igin diizenlendigi aragtirmalarda
kullamlmaktadir. Faktor analizi, faktor yapisini ortaya gikarmak ya da daha dnceden
olusturulan faktor yapisini dogrulamak amaciyla uygulanir. Faktor analizi sonucunda
saglanan bilgiler, sonradan yapilacak gecerlilik ve giivenilirlik ¢aligmalarinda ve
leme aracindan elde edilecek puanlar dogrultusunda yapilacak difer istatistiksel
analizlere iliskin bir yol haritasi sunar. Faktor analizi, genel bir kategorizasyon ile
aciklayicl ve dogrulayic: faktdr analizi olmak tizere ikiye ayrilir (Cokluk vd., 2012:
177). Bu galismada faktdr yapisint ortaya ¢tkarmak amaciyla agiklayies, kestirilen
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faktér yapisim dogrulamak amaciyla da dogrulayici faktdr analizi ySntemleri
kullanilmistir.

Aciklayic1 faktdr analizi (AFA), birbiriyle iligkili gok sayidaki degiskeni az
sayida, anlamli ve birbirinden bagimsiz faktorler haline getiren ve yaygm olarak
kullanilan ¢ok degiskenli istatistik tekniklerinden biridir. Agiklayic1 faktdr analizi
kavrami, birbirinden farkli oldugu kadar birbiriyle iligkili teknikleri (Principal
Component Analysis, Principal Factor Analysis, Image Factoring vd.) igermektedir.
Bu faktor analizi yontemlerinden, faktorlerin ¢ikarilmasinda en sik olarak kullanilani,
temel bilesenler analizidir (Principal Component Analysis). Bu yontemde, degiskenler
arasindaki maksimum varyansi agiklayan faktorler hesaplanir (Kalayci, 2008: 321;
Albright ve Park, 2009: 9-10; Altunigik vd., 2012: 266). Bu calismada da fakttrlerin
elde edilmesi amaciyla “Aciklayici Faktor Analizi” kullanilmigtir.

Faktor ¢ikarim metodu olarak “Temel Bilesenler Analizi” secilmis olup, filtre

olarak 6z degeri 1’den biiyiik degerleri almas1 kurali konmugtur. Déndiirme segenegi
olarak da aralarmda iliski olmasi séz konusu olan faktorler kabul edildigi i¢in Direkt
Oblimin metodu segilmigtir. KMO ve Bartlett katsayilar faktérlenebilirlik testi igin
gostergeler kabul edilmistir. Ayrica, korelasyon katsayilar 0,3’tn altmda olan
degerlerinin genel kabul nedeniyle ilk etapta elenmesi icin filtre konulmugtur. Analiz
sonucunda KMO degeri, 0,6 degerinin epey iizerinde (0,947) olup, Bartlett kiiresellik
testi de anlamlidir (p=,000). Bartlett testi de anlamli sonug verdigi igin sonraki
agsamada faktérlenebilirlik agisindan bir sorun goritimemigtir.

Faktér analizinde, aragtirmaci uygun boyut sayistiu tespit ederken, belirli bir
toplam agiklanan varyans seviyesine ulasmayr temin edecek bir faktdr sayisim
belirlemeyi seger (Altunisik vd., 2012: 266). Dolayistyla, bu ¢alismada da 6 fakttrde
aciklanan varyans esik kabul edilen %60 degerinin oldukga iizerine gikilmigtir. Temel
Bilesenler Analizi ve Direct Oblimin Teknigi secilerek uygulanan analizier sonucunda
aciklanan varyans degerleri incelendikten sonra, faktér yiiklerinin anlamli deBerlere
sahip olup olmadifma ve ¢apraz yiiklemelerin olup olmadifma bakmak i¢in faktor
desen matrisine bakilmustir. Cizelge 4.6’da gorillen faktdr analizi bulgulari
kapsaminda, 6 adet faktoriin 9 degisken haricinde iyi dagildigr goriilmiigtiir. Olgekte
yer alan 32 maddenin 23 tanesinin dzdegeri birden biiyiik olan ve toplam varyansin
% 77,283iinli agiklayan alt1 adet faktdr altinda toplandifi tespit edilmigstir. 9 ifade
(TDIa, TDIb, TDIc, TDDa, TDDb, TDDc, TDDe ve TDSa ifadeleri), birden fazla

faktor altinda esit viiklere sahip oldugu i¢in gikartilmagtir. Bu ifadeler ¢ikarilip faktor
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analizi icin model tekrar galigtinldifinda tim gostergelerin iyi sonug verdigi

gozlenmistir.
Cizelge 4.6. Faktor Analizi Bulgular:
Faktor Desen Matrisi
Component
1 2 3 4 5 6
SYa -0,737
8Yb -0,780
Sye -0,626
8yd -0,818
SYe -0,840

' TDIdRS

0,736
TDIeRS 0,855
TDIfRS 0,856

TDPa

-0,866

TDPb

-0,789

TDPc

-0,952

TDPd

TDSh

-0,918

0,689 |

TDSc

0,757

TDSd

0,801

BDMa

0,933

BDMb

0,911

BDMCcRS

0,836

BDMd

0,837

TSNa

0,675

TSNDRS

0,742

TS8Nc

0,809

TENd

0,728

Cikarim Metodu: Temel Bilesenler Analizi.

Déndiirme Metodu: Oblimin ve Kaiser Normalizasyonu

Bu degiskenler ¢ikarildiktan scnra toplam agiklanan varyans deferinin
%77,358 oldugu bulunmug (Cizelge 4.7), KMO katsayisi 0,922 olarak gergeklesip
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Bartlett  Kiiresellik Testi anlamli sonuglar vermis (Cizelge 4.8) ve faktor
yiiklemelerinde (Cizelge 4.9) iyilesme goriilmiigtitr.

Cizelge 4.7. Toplam Aciklanan Varyans Degerleri ve Ozdegerler

Rotasyon -
| e g | O e K| O
© Toplami
[ v Gy 2] Gy
ElF VBB 2| B &
° M 2 v
9,869 42,909 42,909 | 9,869 42,909 42,909 | 6,812
2,208 9,601 52,510 2,208 9,601 52,510 | 5,478
1,861 8,090 60,600 | 1,861 8,090 60,600 | 2,650
1,415 6,154 66,754 . 1,415 6,154 66,754 | 5372
1,307 5,682 72,436 | 1307 5,682 72,436 7,272
1,132 4,922 77358 i 1,132 4,922 77,358 | 5,829
,643 2,794 80,152
516 2,242 82,394
460 2,001 84,395
A37 1,899 86,293 |
372 1,616 87,910
356 1,549 89,459 |
332 1,444 90,903 |
305 1,326 92,229 |
293 1,273 93,502 |
279 1,211 94,714
244 1,061 95,775
225 979 96,754 |
207 ,898 97,652
206 896 98,548 |
198 ,860 99,408
,109 A73 99,882
027 118 100,000 i
Ctkarnim Metodu: Temel Bilegenler Analizi.

Arastirmalarda giivenilirlik, bir 6lgme aracindaki tiim ifadelerin ayni amaca
hizmet edip etmedigini belirlemek ve ifadelerin dlgek meydana getirirken bir biitlin
olusturup olusturmadigm gdrmek olarak ifade edilebilir. Giivenilirlik, bir Slglim

aracinin Olgmek istedigi seyi tutarh ve istikrarl: bir bigimde dlgme derecesidir. Bir
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dleek ne derecede giivenilir ise ondan clde edilen veriler de o derecede giivenilir olarak

degerlendirilir (Y1ildiz, 2016: 116).

Cizelge 4.8. Aciklayica Faktiér Analizi Sonuglar:

23 Gozlenen Degisken icin Bartlett Kiiresellilk Testi
[Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
Orneklem Yeterliligi Olgiitii 0,922
Ortalama Ki-Kare 13798,122
Serbestlik Derecesi 753
\Anlamlilik (p) ,000
Acgiklanan Varyans %77,358

Cizelge 4.9. Faktdr Desen Matrisi, Faktir Giivenilirlikleri ve Yiik Degerleri

T

Boyut

SYa 0,761
SYb 0,826
SYc 0,668
SYd 0,871
SYe 0,899

TDIdRS

-0,722

TDIeRS

-0,854

TDIfRS

-0,851

| TDPa

0,848

TDPb

0,784

TDPe

0,939

TDPd

0,903

TDSb 0,854
TDSc 0,863
TDSd 0,905

BDMa

0,932

BDMb

0,908

BDMCcRS

0,893

BDMd

0,853

T8Na

-0,830

TSNDRS

-0,802

T8N¢

-0,657

TSNd

0,762

Cikarim Metodu: Teimel Bilegenler Analizi.
Rotasyon Metodu: Direct Oblimin Teknigi.
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Bunun yaninda, ankette baglangicta 7 ortilk degisken olarak yer alan sorulardan
Duygusal Tiiketici Degeri, verilerinin diger boyutlar altina karnismis olmast sebebiyle
elenmis ve geriye 6 boyut altinda degiskenler kalmis ocldugundan; anketin boyut yapisy,
aynen teyit edilmistir. Duygusal Tiiketici Degerinin elenmesiyle, Hi», Hap ve Hsp
hipotezleri modelde test edilmesi planlanan baglangi¢ hipotezlerinden ¢ikarilmigtur.

Agiklayic1 Faktsér Analizi ile elde edilen faktor desen matrisi, faktorlerin
gitvenilirlik dereceleri ve yiik degerleri Cizelge 4.9°da sunulmaktadir. Cizelgedeki
faktor yitkleri dikkate alindifinda alti faktoriin de, sosyal bilimlerde egik deger olarak
kabul edilen 0,30°dan biiyiik olduklar1 goriiimektedir. Belirtilen faktor yiiklerinde
minimum deger 0,657 ve maksimum deger de 0,939’dur. Bir degiskenin, ilgili
faktordeki ikl ile diger faktorlerdeki yiikleri arasinda biiyiik farkiar vardir. Elde
edilen bu degerlerle 6 faktorlii dlgegin yap: ve aywrsama gegerliliklerinin saglandig
goriilmektedir.

Olciim araglannin giivenilirligini tespit amaciyla en yaygin kullanilan ySntem
Cronbach Alfa katsayisidir. Alfa katsayisi 0 ile 1 arasinda degerler alir ve kabul
edilebilir bir degerin en az 0,7 olmasi arzu edilir (Altumsik vd., 2012: 126; Durmusg
vd., 2013: 89).

Olcegin giivenirliligi igin Cronbach Alfa katsayilari SPSS programiyla
hesaplanmistir. Cizelge 4.9°daki alfa katsayilari incelendiginde biitiin katsayilarm
0,70°in oldukca tistiinde oldugu goriilmektedir. Elde edilen bu bulgular 6lgegin yiiksek
derccede giivenilir oldugunu gostermektedir. Yapilan modifikasyon sonucunda, Sl¢iim
modellerinin uyum degerlerinin istenen smrlarda oldugu gdzlemlenmigtir. Bu
kapsamda tiim degigkenlerin tek faktorlti yapilart dogrulanmustir. Cizelge 4.10°da
dlgeklerin; faktor yiikleri, ortalama agiklanan varyanslari (AVE=Average Variance
Extracted) ve her bir yapiya iligkin birlesik glivenilirlik (CR=Composite Reliabilty)
degerleri gdsterilmigtir.

Fornell ve Larcker (1981) yakmsak gecerliligin saglanabilmesi i¢in ti¢ kogulun
var olmas1 gerektifini ifade etmiglerdir. S6z konusu kosullar; her bir maddenin fakttr
yiik degerinin 0,50°den biiyitk olmasi, ortalama agiklanan varyans degerinin (AVE)
0,50’ye esit veya bilylik olmast ve birlesik glivenilirlik (CR) katsayisinin da 0,70 veya
tizerinde olmasidir. Cizelge 4.10 degerleri incelendiginde faktor ylik degerlerinin
0,657 ile 0,939 arasinda, AVE degerlerinin 0,586 ile 0,77 arasinda ve CR degerlerinin
de 0,91 ile 0,94 degerleri arasinda oldugu gorilmektedir. Bu buigulara dayanarak
yakinsak gecerliligin saglandig ifade edilebilir.
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Cizelge 4.10. Olgek Orialama Agiklanan Varyans ve Birlesik Giivenirlik Degerleri

. Faktor
Faktor Ifade Kodu AVE CR
Yiikii
SYa 0,761
SYb 0,826
Silkdyet Yonetimi SYc 0,668 0,655 0,904
8Yd 0,871
SYe 0,899
TDIARS -0,722
Tiiketici Degeri Isievsel TDIeRS -0,854 0,658 0,852
TDIfRS -0,851
TDPa 0,848
TDPb 0784 .
Tiiketici Degeri Parasal d 0,758 0,926
TDPc 0,939
TDPd 0,903
TDSb 0,854
Tiiketici Degeri Sosyal TDSc 0,863 0,764 0,907
TDSd 0,905
BDMa 0,932
i S | 01 0,908
Beklenen Degistirme Maliyeti 0,805 0,943
BDMcRS 0,893
BDMd 0,853
TSNa 0,830
TSNbRS -0.802
Tekrar Satmm Alma Niyeti 2 0,586 0,849
TSNe 0,657
TSNd -0,762

4.7.4. Sikiyet Yonetimi Olceginin Test Edilmesi

Sikdyet Yonetimi Slgeginin testi icin SPSS ve Amos istatistik programlari

kullanilarak birinci diizey dogrulayict faktSr analizi yapilmagtir. 11k etapta, dogrulayici

faktdr apalizi sonucunda dlgekte yer alan 5 degigkene ait model uyum degerlerinin

kabul edilebilit diizeyde olmadiklar gbrillmiigtir. Modifikasyonlarda; sik8yet

yonetimi degiskeninin SYd ve SYe numaral ifadeleri arasma kovaryans eklenmis ve

tlgek bu halde tekrar ¢alistimimistir. Modifikasyon dneesi ve modifikasyon sonrasi

sonuglan Cizelge 4.11°de gosterilmistir.
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Cizelge 4.11°deki degerler kapsaminda; modifikasyon sonrasi X2/df’nin
2,090; GFI degerinin 0,995; CFI degerinin 0,998; RMSEA degerinin 0,038 oldugu
goriilmektedir. Elde edilen bu degerler “Iyi Uyum Degerleri” i¢inde oldugundan
Sikdyet Yonetimi 8l¢eginin tek faktorlii yapis: dogrulanmistur.

Yapilan analiz sonucunda elde edilen faktor yapis1 dikkate alinarak elde edilen
modelin standartlastiniimis  degerleri  Sckil 4-2’de goriilmektedir. Sekil 4-2
incelendiginde, dogrulayici faktdr analizi sonucunda faktor yiiklerinin 0,78 ile 0,87

.....

Cizelge 4.11. Sikdyet Yonetimi Olcei DFA Uyum Degerleri

X2 | dr | Xwaf GFI CFI RMSEA
Modifikasyon Oncesi |~ 70,55 14,011 0,962 0,974 0,182
Modifikasyon Sonrast | 8,361 2,090 0,995 0,998 0,038
fyi Uyum Degerleri* <3 20,90 =0,97 <0,05
;;‘;:hfgfeb”ir s <4-5 | 0,89-0,85 50,95 | 0,06-0,08

Kaynak: Meydan ve Segen, (2011: 37).

Sekil 4.2. Sikyet Yinetimi Olgegi Faktor Yapisi
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4.7.5. Tiketici Deperi Olceginin Test Edilmesi

Tiiketici Degeri olgeginin testi maksadiyla SPSS ve Amos istatistik
programlart kullamlarak birinci diizey dogrulayicr faktdr analizi yapilmistr.
Dogrulayic1 faktor analizi sonucunda Slgekte yer alan 10 degiskene ait model uyum
degerlerinin kabul edilebilir diizeyde olduklan goriilmilgtiir.

Cizelge 4.12°deki degerler incelendiginde; X2/dfnin 3,281; GFI degerinin
0,995; CFI degerinin 0,998; RMSEA degerinin 0,038 oldugu goriilmektedir. Elde
edilen bu degerler “Iyi ve Kabul Edilebilir Uyum Degerleri” iginde oldugundan
Tiiketici Degeri lceginin tig faktorlii yapis: dogrulanmustur.

Yapilan analiz sonucunda elde edilen faktor yapist dikkate almarak elde edilen
modelin standartlastirilmig  degerleri Sekil 4.3’te  goriilmektedir. Sekil 4-3
incelendiginde, dogrulayic: faktor analizi sonucunda faktor yiiklerinin 0,78 ile 0,87

arasinda degistigi goriilmektedir.
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Cizelge 4.12. Tiiketici Degeri f)lt;eéi DFA Uyum Degerleri

X2 ar | Xosidf GFI CFI RMSEA
Modifikasyon 104977 | 32| 3281 0,973 0,985 0,055
Oncesi
Iyi Uyum Degerleri* <3 >0,90 >{,97 <0,05
Kabul Edilebilir <4-5| 0,89-0,85 0,95 0,06-0,08
Uyum Degerleri*

Kaynak: Meydan ve Segen, (2011: 37).

4.7.6. Beklenen Degistirme Maliyeti Olgeginin Test Edilmesi

Beklenen Degistirme Maliyeti dlgegini testi kapsamunda SPSS ve Amos
istatistik programlart kullamiarak birinci diizey dogrulayici faktr analizi yapiimugtur.
ilk etapta, dogrulayici faktdr analizi neticesinde dlgekte yer alan 4 degiskene ait model
uyum degerlerinin  kabul edilebilir olmadiklan
Modifikasyonlarda; beklenen degistirme maliyeti degiskeninin BDMcRS ve BDMd

diizeyde goriilmiistiir.
numarali ifadeleri arasina kovaryans eklenmis ve 8l¢ek bu halde tekrar gahstinlmgtir.
Modifikasyon éncesi ve sonrasina dair sonuglar Cizelge 4.13’te gbsterilmistir.

Cizelge 4.13°tcki degerler incelendiginde; X2/df'nin 1.398; GFI degerinin
0,999; CFI degerinin 1,000; RMSEA degerinin 0,023 oldugu goriilmektedir. Elde
edilen bu degerler “Iyi Uyum Degerleri” iginde oldugundan Tiiketici Degeri Slgeginin
ii¢ faktorlii yapis1 dogrulanmigtir.

Yapilan analiz sonucunda elde edilen faktSr yapisi dikkate alinarak elde edilen
Sekil 4.4'te gorillmektedir. $ekil 4.4

incelendiginde, dogrulayici faktor analizi sonucunda faktdr yiikierinin 0,74 ile 1,00

modelin standartlagtirikmig  degerleri

arasmnda degistigi goriilmektedir.

Cizelge 4.13. Beklenen Degistirme Maliyeti Olcegi DFA Uynm Deferleri

X2 df | X2/df GFI CFI RMSEA
Modifikasyon 70,55 51 14,011 0,962 0,974 0,182
Oncesi
MoliThasyos 1,398 1| 1,398 0,999 1,000 0,023
Sonrasi
fyi Uyum Degerleri* <3 =0,90 20,97 <0,05
e <45 | 089085 >0,95 0,06-0,08
Uyum Degerleri

Kaynak: Meydan ve $egen, (2011: 37).
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4.7.7. Tekrar Satin Alma Niyeti Ol¢eginin Test Edilmesi

Tekrar satin alma niyeti lgeginin festi amactyla SPSS ve Amos istatistik
programlan kullamlarak birinci diizey dogrulayici faktér analizi yapiimistir.
Dogrulayici faktsr analizi sonucunda Slgekte yer alan 4 degiskene ait model uyum
degerlerinin kabul edilebilir diizeyde olduklari goriilmitstiir.

Cizelge 4.14°tcki degerler incelendiginde; X2/dfnin 3,528; GFI degerinin
0,996: CFI degerinin 0,997; RMSEA degerinin 0,055 oldugu goriilmektedir. Elde
edilen bu degerler “Iyi ve Kabul Edilebilir Uyum Degerleri” i¢inde oldugundan Tekrar
Satm Alma Niyeti 8lgeginin bir faktorlii yapisi dogrulanmugtir.

Yapilan analiz sonucunda elde edilen faktsr yapis1 dikkate alinarak elde edilen
modelin standartlagtinlmis  degerleri  Sekil 4.5’te goriilmektedir. Sekil 4-5
incelendiginde, dogrulayict faktor analizi sonucunda faktdr yiiklerinin 0,60 ile 0,89

arasinda degistigi gGriilmektedir.
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Cizelge 4.14. Tekrar Satin Alma Niyeti Olgegi DFA Uyum Degerleri

X2 df X2/df GFI CFI RMSEA
Modifikasyon Oncesi | 6,516 3,528 0,996 0,997 0,055
Iyi Uyum Degierleri* <3 >0,90 >0,97 <0,05
Kabul Edilebilir
Uyum Degerleri* <4-5 0,89-0.85 >0,95 0,06-0,08
Kaynak: Meydan ve Segen, (2011: 37).
36
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5. BULGULAR

Arastirmamn buigulart 15181 altinda; katilumcilarin demografik ozellikleri,
katilimeilarn arastirma degiskenlerine yonelik algiian, degiskenler arasindaki iligkiler

ile arastirmanin yapsal esitlik modeliyle testine iligkin bulgular incelenmistir.

5.1. Demografik Degiskenlere ait Frekans Analizi Sonuglar

Cinsiyet, medeni durum, yas, gelir durumu, egitim seviyesi ve meslek
cevaplayicilarm  demografik  &zelliklerinin  tanimlanmast  i¢in  kullanilan
degiskenlerdir.

Arastirmaya katilanlar toplam 752 kisidir. Verilerin toplanmast agamasmda
cksik uygulanan ve uygun doldufulmayan sorularin oldugu anketler analize dahil
edilmemistir. Aragtirmaya katilanlarin demografik dzellikleri detayh bir sekilde
incelenerek, frekans ve yiizde degerleri Cizelge 5.1’de gosterilmektedir.

Arastirmaya katilanlarin cinsiyet dagihmina baktildifinda rakamlarn ve
yiizdelerin oransal olarak birbirine yakin oldugunu gorillmektedir. Katilimerlarin %
54,7’si erkeklerden (411 kisi) ve % 44,3 li kadmlardan (341 Kisi) ofusmaktadir.

Arastirmaya katilanlarin medeni durnm verileri incelendiginde ise; yiiksek bir
oranda Evli cevaplayicilara rastlanmaktadir. Evli cevaplayici orant % 68, (518 kisi)
olmustur. Bekar olanlar ise % 31,1 (234 kisi) olarak Slctlmistir.

Cevaplayicilarm yas arahklariyla ilgili veriler incelendiginde, 41-50 yas
araliginda bulunanlarm say1 ve yiizdelerinin yiiksek oldugu goriilmektedir (323 kisi,
%43). Digerlerinin yag araliklarina iliskin genel verilere baktildiginda ise; % 35,5 ile
51-65 yas araliginda olanlar aragtirmaya yogun bir katilun gdstermiglerdir (267 kisi).
Onlary; % 13,4 ile 25-40 yas aralifinda olanlar (101 kisi), % 7 ile 66 yas tstiinde
olanlar (53 kisi) ve % 1,1 ile 18-24 arahinda olanlar (8 kisi) takip etmektedir.

Katilimeilarin gelir dagilmina iligkin bilgileri ise su sekildedir: 2.500 TL den
az gelire sahip olanlar 121 kisi (%19), 2.501-5.000 TL aras: geliri olanlar 193 kisi
(%31,2), 5.001-7500 TL aras1 gelire sahip olanlar 133 kisi (%21,5), 7.501-10.000 TL
aras geliri olanlar 81 kisi (%13,1) ve 10.001 TL ve iistii gelire sahip olanlar 90 kisi
(%14,6) olarak tespit edilmisgtir.



Cizelge 5.1. Demografik Ozelliklere iliskin Sonuglar (N=752)

Demografik Demografik
Deger Frekans | Yiizde Degier Frekans Yiizde
Defiskenler Degiskenler
Erkek 411 54,7 Ofretmen 63 9.0
Cinsiyet Kadin 341 453 Memur 63 8.4
TOPLAM 752 100 Ev Hamimi 58 7,7
Evli 518 68,9 Akademisyen 49 6,3
Medeni
Bekir 234 31,1 Emekli 46 6,1
Durom ’
TOPLAM 752 | 100,0 Ogrenci 42 5.6
18-24 8 1,1 Tip Doktoru 28 3,7
y 41-50 323 430 Serbest meslek 20 27
ag
51-65 267 355 Isei 19 2,5
66+ 33 7.0 Kamu personeli 14 1,9
TOPLAM 752 | 106,90 Meslek Zabita 14 1,9
2.500 alty 190 253 Astsubay 12 1,6
2.501-5.000 235 31,3 Askeri personel 11 15
Gelir 5.001-.7500 149 19,8 Muhasebe 11 15
{IL) 7.501-10.000 88 11,7 Satis Temsilcisi 10 1.3
10.001 ve fistt 90 12,0 Arg. Gor. 8 1,1
TOPLAM 752 | 100,0 Esnaf 8 1,1
Tlk&gretim 11 1,5 Hemgire 3 1,1
Ortadgretim 189 25,1 Yinetici 3 1,1
Egiti
s Lisans 394 524 Opr. Gor 7 0,9
Seviyesi i ’
Lisanstistli 158 2L0 Diger 224 29.8
TOPLAM 752 | 1000 TOPLAM 752 | 100,0

Katilimetlarin egitim seviyesinin ise oldukga yiiksek oldugu gozlenmektedir.

En yiksek oranda, %52,4 ile Lisans / Universite mezunlarimin (394 kisi) oldugu

goriilmektedir. Lisans mezunlarinin arkasindan %21 ile yiiksek lisans mezunlar1 (158

kisi), %25,1 ile lise / ortaokul mezunlari (189 kisi) ve % 1,5 ile ilkokul mezunu olanlar

(11 kisi) gelmektedir.

Ankete katilanlarin meslek dagilimlan incelendiginde ise en yiiksek oranin

%9 ile (68 kisi) dgretmenlere ait oldugu goriilmektedir. Ogretmenleri %8.4 ile
memurlar (63 kisi), %7,7 ile ev hammlan (58 kisi), %6,5 ile akademisyenler, (49 kisi),
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%6, ile emekliler (46 kisi), %3,6 ile dgrenciler (42 kisi), %3,7 ile Tip Doktorlar1 (28
kisi) gelmektedir.

Bunlarin yaninda, Subay (24 kisi, %3,2), Serbest meslek (20 kigi, %2,7), Is¢i
(19 kisi, %2,5), Kamu personeli (14 kisi, %1,9), Zabita (14 kisi, %1,'9), Astsubay
(12kisi,%1,6), Askeri personel (11 kisi, %1,5), Muhasebe (15 kisi, %1,5), Satig
Temsilcisi (10 kisi, %1,3), Aragtirma Gorevlisi (8 kisi, %1,1), Esnaf (8 kigi, %1,1),
Hemsire (8 Kisi, %1,1), Yonetici, (8 kisi, %1,1), Ogretim Gorevlisi (7 kisi, %0,9) ve
diger mesleklerden de 224 kisi (%29,8) olmak iizere toplamda 752 cevaplayic: meslek
belirtmigtir.

5.2. Diger Degiskenlere Ait Frekans Analizi Sonuglar

Ankette yer alan degiskenlere ait ifadelere verilen cevaplarin frekans analizi
dzeti Cizelge 5.2"de verilmistir. Her deZiskene ait ifadelerin yer aldig1 detayli frekans

analizi tablolar1 EK.2’de sunulmaktadir.

Cizelge 5.2. Degiskenlere Ait Frekans Analizi Sonuclan

Silcayet Islevsel | Duygusal | Parasal | Sosyal Beklenen Tekrar
N=732 Yﬁnezimi Tiiketici | Tiiketici | Tiiketici | Tiiketici | Degistirme | Satm Alma
Degeri Degeri Deperi | Degeri Maliyeti Niyeti
gﬁ;?:;:: 2,36 2,60 2,79 3,03 3,08 322 2,39
ST 0,87 0,61 0,80 0,91 0,82 0,90 0,72
Sapma
Carpiklik 0,42 0,19 0,49 0,20 0,04 0,05 0,79
Basiklik -(,22 1,45 -0,38 -0,60 -0,52 -0,50 0,78

Sikdyet yonetimi ile ilgili 5 adet ifade icin ahnan cevaplarin aritmetik
ortalamasi 2,86 ve standart sapmas: 0,87 dir. Normal cgrisinin saga ¢arpik olmasi
sebebiyle, kattlimcilarm gikéyet yonetimi ifadeleri konusunda kararsiz olmaya yakin
ancak nispeten onaylayan tarafta yer aldiklari soylenebilir. Normal dagilima nazaran
daha basik oldugu gdzlenen Sikayet Yonetimi cevaplar: dagilimina gore tilketicilerin
cevaplarmin muhtelif dagidig, kararsiz yargisinda yogunlagmadiklari yargisina
varilabilir.

islevsel Tiiketici Degeri ile ilgili 6 adet ifadeye verilen cevaplarin aritmetik
ortalamasi 2,60 ve standart sapmasi 0,61°dir. Normal egrisinin gok az seviyede saga

carptk olmasi sebebiyle, katilimeilarin fslevsel Tiiketici Degeri ifadelerine kararsiz
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olmaya az daha yakin olmakla birlikte nispeten onaylayan tarafta olduklar
soylenebilir. Normal dagilima nazaran daha sivri olduu gozlenen Islevsel Titketici
Degeri cevaplan dagilimina gore tiiketicilerin yargilarinda uglarda kesinlik i¢eren
cevaplar vermekten kagindiklan sdylenebilir.

Duygusal Tiiketici Degeri ile ilgili 5 adet ifadeye verilen cevaplarin aritmetik
ortalamasi 2,79 ve standart sapmasi1 0,80°dir. Normal egrisinin saga carpik olmasi
sebebiyle, katdimeilarm Duygusal Tiiketici Degeri ifadelerine kararsiz olmaya yakin
ancak nispeten onaylayan tarafta olduklar soylenebilir. Normal dagilima nazaran daha
basik oldugu gozlenen Duygusal Tilketici Degeri cevaplari dagihmma gore
tiiketicilerin cevaplarmin muhtelif dagildigi, kararsiz yargisinda yogunlagmadiklar
yargisina varilabilir.

Parasal Tiiketici Degeri ile ilgili 4 adet ifadeye verilen cevaplarin aritmetik
ortalamast 3,03 ve standart sapmast 0,91’dir. Bu durumda katilimeilarin Parasal
Tiiketici Deperi ifadeleri igin bityiik dl¢iide kararsiz olduklari ve haita onaylamamaya
meyilli olduklari sdylenebilir. Normal egrisinin ise az seviyede saga ¢arpik oldugu
goriiimektedir. Normal dagilima nazaran daha basik oldugu gozlenen Parasal Tiiketici
Degeri cevaplar: dagilimina gore tiiketicilerin cevaplarinin muhtelif dagildig1, kararsiz
yargisinda yogunlasmadiklari yargisina varilabilir.

Sosyal Tiiketici Degeri ile ilgili 4 adet ifadeye verilen cevaplarin aritmetik
ortalamas1 3,08 ve standart sapmasi 0,82’dir. Bu durumda katihmeilarin Sosyal
Tiiketici Degeri ifadeleri igin bilyiik dlgiide kararsiz oldukiars ve hatta onaylamamaya
meyilli olduklari sSylenebilir. Normal egrisi ise, diger degiskenlere oranla en az
seviyede ¢arpik ve normal dagilima en yakin ofan degigkendir. Normal dagilima
nazaran daha basik oldugu gozlenen Sosyal Tiiketici Degeri cevaplan dagilimma gore
tiiketicilerin cevaplarimin muhtelif dagildii, kararsiz yargisinda yogunlagmadiklar:
yargisina varilabilir.

Beklenen Degistirme Maliyeti ile ilgili 4 adet ifadeye verilen cevaplarin
aritmetik ortalamas: 3,22 ve standart sapmasi 0,90°dir. Bu durumda katihmeilarin
Beklenen Degistirme Maliyeti ifadeleri igin biiyiik 8lglide kararsiz olduklari ve hatta
onaylamamaya meyilli olduklar1 sSylenebilir. Normal egrisi ise, Sosyal Tiiketici
Degerinde oldugu gibi, normal dagilim garpikhigma gok yakin ve ¢ok az seviyede saga
carpiktir. Normal dagilima nazaran daha basik oldugu gdzlenen Beklenen Degistirme
Maliyeti cevapiar dagihmina gore tiketicilerin cevapiarinin muhtelif dagidig;,

kararsiz yargisinda yogunlagmadikiar: yargisina vanlabilir.
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Tekrar Satin Alma Niyeti ile ilgili 4 adet ifadeye verilen cevaplarmn aritmetik
ortalamasi 2,39 ve standart sapmasi 0,72°dir. Bu durumda katihmcilarin Tekrar Satin
Alma Niyeti ifadelerine katildiklar: s6ylenebilir. Normal egrisinin oldukea saga carpik
olmasi da, katilimeilarin Tekrar Satin Alma Niyeti ifadelerine destek verdifinin bir
diger gostergesidir. Normal dagilima nazaran daha sivri oldugu gézlenen Tekrar Satin
Alma Niyeti cevaplari dagilimma gbre tiiketicilerin yargilarinda uclarda kesinlik

iceren cevaplar vermekten kagindiklar: sdylenebilir.

53. Degiskenler Aras: Iliskiler

Arastirmada degiskenler arasindaki iligki olup olmadigim gostermek var ise bu
iligkinin giictinii belirlemek maksadiyla koreldsyon analizi yapilmagtir. Yapilan

koreldsyon analizi sonuglar Cizelge 5.3’te goriilmektedir.

Cizelge 5.3. Degiskenler Aras: Korelasyonlar (Pearson 2 Kuyruklu)

SY TD TDI TDP TDS BDM TSN
SY 1
D 6827 1
TDI 270" 1
TDP 635" 1
TDS 582" 1
BDM 464" 455" 41" 427 Als™” 1
TSN ,584" 582" 279" 553" 445" 397 1
#* Korelasyon p<0.01 sevivesinde anlamlsdir.

Cizelge 5.3 incelendiginde; aragtirmanin bagimsiz deiskeni olan Sikayet
Yonetimi ile diger degiskenler olan Tilketici Degeri, Beklenen Degistirme Maliyeti ve
Tekrar Satin Alma Niyeti arasinda iligki oldugu ortaya ¢ikmigtir.

Sikdyet Yonetimi boyutu; Tiketici Degeri (r=0,682, p<0,01), Islevsel Tiiketici
Degeri (+=0,270, p<0,01), Parasal Tuketici Degeri (r=0,635, p<0,01), Sosyal Titketici
Degeri (r=0,596, p<0,01), Beklenen Degistitme Maliyeti (r=0,464, p<0,01) ve Tekrar
Satin Alma Niyeti (r=0,584, p<0,01) ile anlamli iligki i¢indedir.

Tiiketici Degeri boyutu, Beklenen Degistirme Maliyeti (r=0,455, p<0,01) ve
Tekrar Satin Alma Niyeti (+=0,582, p<0,01) ile anlamli iliski i¢indedir.
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Tiiketici Degerinin alt boyutlarindan Islevsel Tiiketici Degeri; Beklenen
Degistirme Maliyeti (t=0,141, p<0,01) ve Tekrar Satin Alma Niyeti (r=0,279, p<0,01)
ile anlaml yonlii iligki igindedir.

Tuketici Degerinin alt boyutlarindan Parasal Tiketici Degeri; Beklenen
Degistirme Maliyeti (r=0,427, p<0,01) ve Tekrar Satin Alma Niyeti (r=0,553, p<0,01)
ile anlaml iligki i¢indedir.

Tiiketici Degerinin alt boyutlarndan Sosyal Tiiketici Degeri; Beklenen
Degistirme Maliyeti (=0,416, p<0,01) ve Tekrar Satin Alma Niyeti (r=0,445, p<0,01)
ile anlamlt iligki i¢indedir.

Beklenen Degistirme Maliyeti, Tekrar Satin Alma Niyeti (r=0,397, p<0,01) ile
anlamly iligki i¢indedir.

Yukaridaki analizlerin sonucunda ortaya gikarilan tiim iligkiler kapsaminda
arastirma hipotezlerinin test edilmesi agisindan, yapisal esitlik modelinin nygulanmast
gerekmektedir. Bu asamada oncelikle yapisal - olarak dogrulanmig bagimsiz
degiskenlerin Slgme modelleri ile bagimli deBigkenin Slgme modeli arasmdaki
iligkilerin ortaya ¢ikarilmasi, daha sonra ise titm degiskenler arasindaki iliskiler ele
alinarak, kuramsal teoriye uygun olarak olusturulan modelin test edilmesi

gerekmektedir.

5.4. Yapsal Esitlik Modeli Bulgulari

Bu bélimde, arastirmanin hipotezlerini test etmek amaciyla, Oncelikle,
geligtirilen modelin yapsal esitlik modeline uygun olup olmadig: Sl¢iilmiistiir. Ilave
olarak, bagimli ve bagimsiz degigkenler arasindaki iligkinin ortaya ¢ikarilip
¢ikarilmadigimin belirlenebilmesi amaciyla aragtirma modeline iligkin Olgiilen uyum
iviligi degerleri ve genel kabul grmiis olan uyum iyiligi indeksleri karsilagtirimustir.
Yapisal Esitlik Modeli izerinde kurulan hipotezler agagida Sekil 5.1°de goriilmektedir.

Sekil 5.1°de goriilen modelin uyum istatistikleri Cizelge 5.4’te gosterilmistir.
Cizelge 5.4°teki degerler, olusturulan modelin uyum istatistiklerinin kabul! edilebilir
seviyede oldugunu ve modelin yapisal olarak uygun olduguna iliskin yeterli kanitlar1
sunmaktadir.

Sonug olarak, olusan yapsal esitlik modeli bulgular1 Sekil 5.2°de belirtildigi
gibidir. Modelin uyum istatistiklerinin yine istenen sonuglar1 verdigi gOriilmiistiir.
Model uyum sonuglar1 ve ki kare testi ile ilgili detayl: bilgiler Cizelge 5.5°te ve ayrica

EX.3’te bulunmaktadir.
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Cizelge 5.4. Modelin Sahip Olmas1 Gereken Uyum Istatistikleri

Ki-Kare/sd | 3'in altinda ise ivi veya 5'in altinda ise kabul edilebilir.

GFI 0,9'un iizerinde olmalidir.

CFI 0,9'un iizerinde olmalidir.

RMSEA 0,05'in altinda ise iyi veya 0,10'un altinda ise kabul edilebilir.
SRMR 0,09°un altinda olmalidir.

Kaynak: Meydan ve Sesen, (2011: 37).

Cizelge 5.5. Yapisal Esitlik Modeli Uyum Istatistikleri

X2/sd GFI CFI RMSEA SRMR
2,666 0,938 0,974 0,047 0,039
vt UYGUN UYGUN IYI UYGUN

Modele  dair iligki katsayilar1 ve anlamliik dereceleri ise agagida
Cizelge 5.6’da bulunmaktadir. Cizelge 5.6’da goriildiiu iizere, 10 adet faktoriin
anlaml bir regresyon katsayisina sahip oldugu goriilmektedir.

Cizelge 5.6’da sunuldugu lizere; elde edilen degerler incelendiginde; islevsel
tiiketici degerinin, beklenen degistirme maliyeti ve sosyal tiiketici degerinin tekrar
satin alma niyeti ile olan iliskilerinde p>0,05 oldugundan istatistiksel agidan anlamli
bir iliski bulunamanustir. Bununla birlikte;

o Sikdyet yonetiminin; iglevsel tiketici degerine (0,324), parasal tiketici
degerine (0,693), sosyal tiiketici degerine (0,687), beklenen degistirme maliyetine
(0,289) ve tekrar satin alma niyetine (0,384);

e Parasal titketici degerinin beklenen degistirme maliyetine (0,132);

»  Sosyal tiiketici degerinin beklenen degistirme maliyetine (0,167);

» islevsel tiiketici degerinin tekrar satin alma niyetine (0,131);

e Parasal tiiketici degerinin tekrar satin alma niyetine (0,212);

e Beklenen degistirme maliyetinin tekrar satin alma niyetine (0,152} dair
korelasyon katsayilar: 0,1°den biiyiiktiir ve %95 gtiven arahginda dogrudan anlaml

bir etkiye sahip oldugu sdylenebilir.
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Cizelge 5.6. Yapisal Esitlik Modeli Tliski Katsayilar1

e

ta

™

H: <mmm SY
Hia DI <<-—- SY ,324 FES EVET EVET
Hu DD <-m SY AFA Asamasinda Modelden Cikarilmigtir.
Hi TDP SR SY ,693) *dok EVET EVET
Hig TDS |- SY 687 wrx EVET EVET
H2 BDM - SY ,289 LR EVET EVET
Hs TSN [ 5Y ,384 EXRY EVET EVET
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6. SONUCLAR

Yukarida beginci boliimde agiklanan bulgular dogrultusunda, daha once
Cizelge 4.1°de verilen aragtirma hipotezlerinin her biri igin asapidaki degerlendirmeler
yapilmugtir:

Hi: Sikdyet yonetiminin tilketici degeri iizerinde dogrudan etkisinin olup
olmadigini anlamak amactyla yapilan analiz sonucunda, sikayet yonetiminin tiketici
degerinin incelemede dikkate alman tiim alt boyutlar (islevsel, parasal ve sosyal)
arasindaki iliskilerde p<0,05 oldugundan; sikiyet yonetiminin titketici degeri lizerinde
aynt yonde ve dogrudan etkisi olduguna yonelik gelistirilen Hi hipotezi kabul
edilmistir.

Soutar ve Sweeney (2001: 217), titketici degerinin gok boyutlu doBasmi ve
bunun tiiketici iizerindeki etkisini anlamalan halinde, isletmelerin, karar verme
siireclerinde “indirimlere basvurmadan” toplu defer yaratabileceklerini ifade
etmislerdir. Tiiketici degeri, sikdyet ydnetimi gergevesinde ele alindiginda, hem
islevsel, hem parasal hem de sosyal tiketici degeri ile etkilesmekte ve bir toplu
degerden bahsetmek miimkiin olmaktadir. Bununla birlikte, bu arastirmada, sikdyet
ydnetiminin parasal tiketici degeri ile ¢ok giiclii ve anlamli ve aym yonde etkilesimde
oldugu tespit edilmistir. Dolayisiyla, sikdyet ySnetimi siirecine maruz kalmig bir
titketici icin, bankactlik sektériniin hizmetleri dikkate alindifinda, tiiketiciyi elde
tutma ve tekrar hizmet almaya tesvik etme konusunda “indirimlere basvurmanmn™
onemli bir arag olacagi bulunmusgtur.

Hia: Sikayet yonetiminin tiketici degeri ait boyutlarindan islevsel tiketici
degeri iizerinde dogrudan etkisinin olup olmadigmnt anlamak amaciyla yapilan analiz
sonucunda, degiskenler arasindaki iligkide p<0,05 oldugundar; Sikayet Yonetiminin
Islevsel Tiiketici Degeri iizerinde aymi ybnde ve dogrudan etkisi olduguna yonelik
geligtirilen Hia hipotezi kabul edilmistir.

Katilimcilar, Alabay (2012), Alvarez, L.S., vd. (2010), Larivet ve Brouard,
(2010) ve Odabagi (2010)nmn incelemeleri kapsaminda; ftiiketiciler, sik&yet
bagvurularina istinaden tatmin edici bir ¢6ziim stireci deneyimiediklerinde, Al Chalabi

ve Turan (2017), Bagaran ve Aksoy (2015), Karatekin (2012) ve Lin vd.’nin (2009) de
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caligmalarinda islendigi sekilde; iirlin veya hizmetlerden bekledikleri gercek etkilerin,
bir diger ifadeyle fiziksel ve psikolojik ihtiyaglarin satin alinan iiriin veya hizmetlerle
karsilandigi tatminine ulagmaktadirlar.

Sikayet yonetiminin titketici degeri alt boyutlaridan islevsel tilketici degeri
iizerinde %324 etkisinin oldugu ortaya ¢ikarlmistir. Bu durumda, sikéyet
yonetiminden elde edilecek her bir birimlik olumlu deneyim, islevsel tiiketici degerine
0,324 birim katk: saglayacaktir. $ikayetinin ele aling ve ¢ozim siirecinden memnun
olan tilketici, dikkate deger bir oranda bankasmnin islevselliginden, satm aldigs ve
kullandig hizmetin kendisine sundufu islevsel fayda ve ozelliklerden bu oranda
olumlu olarak etkilenmektedir.

Hip: Duygusal tilketici degeri defiskeni AFA asamasinda modelden
cikarildigindan analize dhil edilmemistir. Sikayet yonetiminin duygusal tiiketici
degeri tizerideki etkilerinin gelecek aragtirmalarda ayrica ele alinabilecegi
degerlendirilmektedir.

Hie: Sikdyet yonetiminin titketici degeri alt boyutlarindan parasal tiiketici
degeri iizerinde dogrudan etkisinin olup olmadigimi anlamak amaciyla yapilan analiz
sonucunda, degiskenler arasindaki iligkide p<0,05 oidugundan; $ikayet ybnetiminin
parasal titketici defleri iizerinde aym ydnde ve dogrudan etkisi olduguna yonelik
gelistirilen Hic hipotezi kabul edilmistir. Katilimcilar, Alabay (2012), Alvarez vd.
(2010), Larivet ve Brouard (2010) ve Odabagt’nin (2010) incelemeleri kapsaminda
sikdyet bagvurularina istinaden tatmin edici bir ¢dziim stireci deneyimlediklerinde,
Gronroos ve Helle (2010), Izquierdo vd. (2006) ve Minsang ve Cho’nun (2018)
calismalari ile uyumlu olarak, miisterisi olduklart bankanin hizmetlerinin mali olarak
daha cezbedici oldugunu diisiinmektedirler.

Basarili bir sikdyet yonetiminin tiiketici memnuniyetini olumlu etkileyecegi
(Alvarez vd., 2010: 145) dusiiniiidiiglinde; Aragtirmanin bagimsiz degiskeni olan
sikdyet yonetiminin, “parasal titketici degeri” ile ¢ok onemli bir oranda etkilesimde
bulundugu bulgusu, Mosavi ve Ghaedi’nin (2012: 4915) “parasal tiiketici degeri” ve
“miigteri memnuniyeti” arasinda bulduklari giicli, anlamh ve ayn: yonde iligki ile
uyumludur.

Sikdyet yonetiminin tiketici degeri alt boyutlar: arasinda fizerinde en fazla
etkili oldugu boyutun “parasal titketici degeri” oldugu goriilmektedir. Cahsmanin
sonuglarma gore sikdyet yonetiminden elde edilecek bir birimlik ofumiu deneyim

parasal tiiketici degerine yaklagik %69.3 katki saglayacaktir. Diger bir ifadeyle,
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sikayet yonetiminden elde edilecek her bir birimlik olumlu deneyim, parasal tilketici
degerine 0,693 birim katki saglayacaktir. Bu durumda, olast bir uyusmazlik
durumunda probleminin gegmis deneyimlerine istinaden olumlu bir sekilde
gbzillecegine inanan tiketicinin goziinde, tilketicinin igletmeye dair parasal deger
algis1 dnemli dlctide yiikselmektedir. Para konusunun dogrudan ilgi alan oldugu
bankacilik sektorii igin mantikli olan bu bulgu, caligmanin sonuglan ile de tutarlilik
gostermektedir. Bankalarin pazarlama bolimlerinin bu  sonucun hassasiyetini
kavramalar gerektigi degerlendirilmektedir.

Hia: Sikéyet yonetiminin tilketici degeri alt boyutlarindan sosyal deger
iizerinde dogrudan etkisinin olup olmadifini anlamak amaciyla yapilan analiz
sonucunda, depiskenler arasindaki iligkide p<0,05 oldugundan; sikdyet yonetiminin
tiiketici degeri alt boyutlarindan sosyal deger iizerinde aym yonde ve dogrudan etkisi
olduguna yonelik gelistirilen Hia hipotezi kabul edilmigtir.

Katilimeilar, Alabay (2012), Alvarez vd. (2010), Larivet ve Brouard (2010) ve
Odabagr’nin (2010) incelemeleri kapsammda sikfiyet bagvurularma istinaden tatmin
edici bir ¢bziim siireci deneyimlediklerinde, Sheth vd., (1991) ve Sweeney’nin (2001)
caligmalar ile uyumlu olarak ait olduklar1 veya diger sosyal gruplar iizerinde daha
olumlu bir kisilik algisina erigtiklerini diigiinmektedirler.

Sikdyet yonetiminin tiiketici degeri alt boyutlarindan sosyal tiiketici degeri
iizerinde %68,7 etkisinin oldugu ortaya cikanimistir. Bu durumda, sik8yet
yonetiminden elde edilecek bir birimlik olumlu deneyim sosyal tiiketici degerine
yaklasik 0,687 birim katk: saglayacaktir. Sikdyetinin ele alinig ve ¢oziim stirecinden
memnun olan titketici, bu deneyimin yakin ¢evresi ile paylasacak ve bu deneyimin bir
sonucu olarak kendisini olduk¢a seckin, basarili, toplum tarafindan saygideger bir
konumda hissedecektir. {lave olarak sikdyet yonetiminden memnun bir titketicinin
deneyimini kendi sosyal gevresinde nasil paylasacagi ve bunun pazarlama ybneticileri
i¢in tagidi: potansiyelin miiteakip galigmalarda ayrica incelenmesi gerckmektedir.

Hz: Sikéyet yonetiminin beklenen degistirme maliyeti tizerinde dofrudan
etkisinin olup olmadigim anlamak amaciyla yapilan analiz sonucunda, degiskenler
arasindaki iligkide p<0,05 oldugundan; Sikdyet ySnetiminin beklenen degistirme
maliyeti iizerinde ayni yonde ve dogrudan etkisi olduguna yonelik gelistirilen Hz
hipotezi kabul edilmistir.

Katilimeilar Alabay (2012), Alvarez vd. (2010), Larivet ve Brouard (2010} ve

Odabaginm (2010) incelemeleri kapsaminda, sikéyet bagvurularma istinaden tatmin
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edici bir ¢8ziim siireci deneyimlediklerinde, Barroso ve Picon (2012) ve Guo-Fong™un
(2013) tanumlariyla aymi istikamette olarak, para maliyeti, zaman maliyeti, iligki
maliyeti, 5grenme maliyeti, emek maliyeti ve aragtirma maliyeti kapsammda iligkide
bulunduklar1 bankay1 terk ederek yeni bir bankadan hizmet almanin daha maliyetli
olacagimi diisiinmektedirler.

Sikayet yonetiminin beklenen degistirme maliyeti tzerinde %28,9 etkisinin
oldugu ortaya ¢ikantmistir. Bu durumda, sikdyet ySnetiminden elde edilecek bir
birimlik olumlu deneyim tiiketicinin bankas: hakkinda algiladifi degistirme maliyetine
yaklagik 0,289 birim katki saglayacaktir. Sikéyetinin ele alinig ve ¢ozlim siirecinden
memnun olan tiiketicinin zihninde bankasini degistirerck baska bir bankaya gegmenin
maliyeti %28,9 artacaktir. Bunun, bir bankamn mevcut tilketicilerini elde
bulundurmas: kapsaminda azimsanamayacak bir olumlu katki  oldugu
degerlendirilmektedir.

Hs: Sikdyet yonetiminin tekrar satin alma niyeti tizerinde dogrudan etkisinin
olup olmadigini anlamak amaciyla yapilan analiz sonucunda, degigkenler arasindaki
iliskide p<0,05 oldugundan; sikdyet yonetiminin tekrar satin alma niyeti iizerinde ayn1
yonde ve dogrudan etkisi olduguna yonelik gelistirilen Hs hipotezi kabul edilmigtir.

Katilimeilar, Alabay (2012), Alvarez vd. (2010), Larivet ve Brouard (2010) ve
Odabag’’'min. (2010) incelemeleri kapsamnda, miisteriler gikdyet bagvurularina
istinaden tatmin edici bir ¢dziim siireci deneyimlemelerinin ardindan, Ahmed (2014),
Ha vd. (2010), Leecharoen vd. (2014) ve Mosavi ve Ghaedi’nin (2012) ¢ahismalan
dogrultusunda, ayni bankadan tekrar hizmet satin alinmasi karan verdiklerinde,
hafizalarinda yer etmis bir memnuniyet degerlendirmesi olustugu, umulan bir tilketim
deneyimi ile karsi karsiya kalindigi, miiteakip alimda primli bir fiyat Sdemeye razi
olundugu anlagiimaktadir.

Sikéyet yonetiminin tekrar satm alma niyeti iizerinde %38,4 etkisinin oldugu
ortaya gikariimustir. Bu durumda, sikdyet yonetiminden elde edilecek bir birimlik
olumlu deneyim, titketicinin bankasindan tekrar ayn: hizmeti satin alma konusundaki
olumlu kararmna 0,384 birim katki verecektir. Bunun, bir bankamn mevcut
tiiketicilerini elde bulundurmas: ve onlari tekrar satin almaya sevketmeleri kapsaminda
¢ok onemli bir olumlu katk: oldugu goriilmektedir.

Ha: Tiketici degerinin beklenen degistirme maliyeti izerinde dogrudan
etkisinin olup olmadigini anlamak amaciyla yapilan analiz sonucunda; tliketici

degerinin islevsel boyutunun beklenen degistirme maliyeti ile olan iligkisinin anlaml
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bir seviyede olmadig1 goriilmistiir. Duygusal Tiiketici Degeri ise ¢aligmanin baginda
agiklayic: faktsr analizi sirasinda ¢ikanidigindan, tiiketici degerinin bu alt boyutu
miiteakip testlere tabi tutulmamistir. Bununla birlikte; parasal ve sosyal tiiketici
degerleri ile beklenen degistirme maliyeti arasindaki iligkiler p<0,05 olmas: nedeniyle
anlamh bulunmugtur. Dolayisiyla, tilketici degerinin beklenen degistirme maliyeti
{izerinde ayni yonde ve dogrudan etkisi olduguna yonelik gelistirilen H4 hipotezi
kismen kabul edilmistir.

Haa: Tiiketici degeri alt boyutlarindan islevsel degerin, beklenen degistirme
maliyeti iizerinde dogrudan etkisinin olup olmadifini ortaya ¢ikarmak amaciyla
yaptlan analiz sonucunda, degiskenler arasmndaki iliskide p>0,05 (0,446) oldugundan;
tiiketici degeri alt boyutlanndan iglevsel degerin, beklenen degistirme maliyeti
fizerinde aym yonde ve dogrudan etkisi olduguna yonelik gelistirilen H4a hipotezi
reddedilmistir.

Sikayet yonetimi kapsaminda degerlendirildiginde, islevsel tiketici degerinin
beklenen degistirme maliyeti tizerinde anlamh bir etkisi olmadig1 tespit edilmistir. Bu
arastirmanin sonucu olarak, sikdyetler kapsaminda, tiiketicinin zihnindeki karar verme
siireclerinde islevsel hususlara ait karar noktalarmm tiiketici zihninde yer eden,
bankanm degistirme maliyeti ile etkilesmedigini sdylemek yerinde olacaktir. Bu
durumda titketicide sikdyet yonetimi ile clde edilen olumlu tutumun tiiketicinin
zihnindeki banka beklenen degistirme maliyetini %28 artirmasi, islevsel deger
{izerinden degil, tiiketici degerinin diger alt boyutlari olan parasal ve sosyal degerler
iizerinden gergeklesmektedir yargisi verilebilir.

Ha: Duygusal Tiketici Degeri degiskeni AFA asamasinda modelden
cikariidigindan analize dahil edilmemistir. Duygusal tiketici degerinin beklenen
degistirme maliyeti Uzerideki etkilerinin gelecek aragtirmalarda  ayrica ele
almabilecegi degerlendirilmektedir.

Hu.: Tiiketici degeri alt boyutlarindan parasal degerin, beklenen degistirme
maliyeti tizerinde dogrudan etkisinin olup olmadifimi ortaya ¢ikarmak amaciyla
yapilan analiz sonucunda, degiskenler arasindaki iliskide p<0,05 oldugundan; tikketici
degeri alt boyutlarindan parasal degerin, beklenen degistirme maliyeti iizerinde aym
yonde ve dogrudan etkisi olduguna yonelik gelistirilen Hac hipetezi kabul edilmistir.

Gronroos ve Helle (2010), Izquierdo vd. (2006) ve Minsang ve Cho’nun (2018)
calismalart ile uyumlu olarak, katiiimeilarin parasai tilketici deferindeki bir birimlik

yikselis, Barroso ve Picon (2012) ve Guo-Fong’un (2013) tammianyla ayn
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istikamette olarak tiiketicinin aklindaki beklenen degistirme maliyetini 0,132 birim
artirmaktadir.

Hua: Tiketici degeri alt boyutlanindan sosyal degerin, beklenen degistirme
maliyeti fizerinde dogrudan etkisinin olup olmadifin ortaya ¢ikarmak amaciyla
yapilan analiz sonucunda, degiskenler arasmdaki iliskide p<0,05 oldugundan; titketici
degeri alt boyutlarmdan sosyal degerin, beklenen degistirme maliyeti iizerinde ayni
yénde ve dogrudan etkisi olduguna yonelik gelistirilen Hsa hipotezi kabul edilmistir.

Sweepey ve Soutar’m (2001) calismalart dogrultusunda, sosyal titketici
degerindeki bir birimlik yiikselis, Barroso ve Picon (2012) ve Guo-Fong'un (2013)
tanimlariyla uyumlu olarak beklenen degistirme maliyetini 0,167 birim artrmaktadir,

Hs: Tiiketici degerinin tekrar satin alma niyeti {izerinde dogrudan ctkisinin
olup olmadigim ortaya ¢ikarmak amaciyla yapilan analiz sonucunda; tiketici
degerinin alt boyutlarindan sosyal tiiketici degerinin tekrar satin alma niyeti ile olan
iliskisinin anlamli bir seviyede olmadig (p=0,623 p>0,05) goriiimiistiir. Duygusal
tilketici degeri ise caligmamin baginda agiklayict faktor analizi swasinda
cikarildigindan, tiiketici degerinin bu alt boyutu miiteakip testlere tabi tutulmamistit.
Bununla birlikte; islevsel ve parasal tiiketici deperleri ile tekrar satin alma niyeti
arasindaki iliskiler p<0,05 olmasi nedeniyle anlamli bulunmustur. Dolayisiyla, titketici
deperinin tekrar satin alma niyeti {izerinde ayn: ydnde ve dogrudan etkisi olduguna
yonelik gelistirilen Hs hipotezi kismen kabul edifmistir.

Hia: Tiiketici degeri alt boyutlarindan islevsel degerin, tekrar satn alma niyeti
tizerinde dogrudan etkisinin olup olmadigini ortaya gikarmak amaciyla yapilan analiz
sonucunda, degiskenler arasndaki iliskide p<0,05 oldugundan; tiiketici deeri alt
boyutlarindan islevsel degerin, tekrar satin alma niyeti lizerinde aym ybnde ve
dogrudan etkisi olduguna yonelik gelistirilen Hsa hipotezi kabul edilmistir.

Katilimeilar, Al Chalabi ve Turan (2017), Basaran ve Aksoy (2015), Karatekin
(2012) ve Lin vd. nin (2009) incelemeleri kapsaminda, sikayet bagvurularina istinaden
tatmin edici bir ¢6ziim siireci deneyimlediklerinde, Ahmed (2614), Ha vd. (2010),
Leecharoen vd. (2014) ve Mosavi ve Ghaedi’nin (2012) ¢aligmalan: dogrultusunda,
ayni bankadan tekrar hizmet satin ahnmasit Kkarar verilmesinde, bankalarinin
kendilerine sundugu hizmetin islevsellii hakkindaki degerlendirmeleri az da olsa
etkili olmaktadir.

islevsel tiiketici degerinin tekrar satin alma niyeti iizerinde %13,1 etkisinin

oldugu belirlenmistir. Bu durumda, sikdyet yonetiminden elde edilecck bir birimlik
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olumlu deneyim tiiketicinin bankasindan tekrar ayni hizmeti satin alma konusundaki
karannn 0,131°1ik kismunt teskil edecektir.

Hsp: Duygusal tilketici degeri degiskeni AFA asamasmda modelden
cikarildigindan analize dahil edilmemistir. Duygusal tiketici degerinin tekrar satin
alma niyeti Uzerideki etkilerinin gelecek aragtmalarda ayrica ele alinabilecegi
degerlendirilmektedir.

Hisc: Tiiketici degeri alt boyutlarmdan parasal degerin, tekrar satm alma niyeti
tizerinde dogrudan etkisinin olup olmadiin ortaya ¢ikarmak amactyla yapilan analiz
sonucunda, degiskenler arasmdaki iliskide p<0,05 oidugundan; titketici degeri alt
boyutlarmdan parasal degerin, tekrar satin alma niyeti iizerinde aym yonde ve
dogrudan etkisi olduguna yonelik gelistirilen Hse hipotezi kabul edilmigtir.

Gronroos ve Helle (2010), Izquierdo vd. (2006) ve Minsang ve Cho’nun (2018}
caligmalar1 ile uyumlu olarak, parasal tiiketici degerindeki bir birimlik yiikselis,
Ahmed (2014), Ha vd. (2010), Leecharoen vd. (2014) ve Mosavi ve Ghaedi’nin (2012)
calismalar1 dogrultusunda beklenen degistirme maliyetini yaklagk 0,212 birim
artirmaktadir.

Hsq: Tiiketici degeri alt boyutlarindan sosyal degerin, tekrar satin alma niyeti
iizerinde dogrudan etkisinin olup olmadigin ortaya ¢ikarmak amaciyla yapilan analiz
sonucunda, degiskenler arasindaki iliski (p=0,623 p>0,05) anlamli bulunmadiindan;
tiiketici degeri alt boyutlarindan sosyal degerin, tekrar satin alma niyeti iizerinde aym
yonde ve dogrudan etkisi olduguna ybnelik geligtirilen Hsa hipotezi reddedilmistir.

He: Beklenen degistirme maliyetinin, tekrar satn alma niyeti lizerinde
dogrudan etkisinin olup olmadigm ortaya ¢ikarmak amaciyla yapilan analiz
sonucunda, degiskenler'arasmdaki iliskide p<0,05 oldugundan; beklenen degistirme
maliyetinin, tekrar satin alma niyeti tizerinde ayn1 yonde ve dogrudan etkisi olduguna
yonelik gelistirilen He hipotezi kabul edilmistir.

Bu sonug kapsamida, He ve Reiner (2015) ve Hellier vd.’nin (2003) bulgular
ile uyumu olarak beklenen degistirme maliyeti ne kadar yiksekse, tilketicinin ayni
hizmet tedarikgisisinden tekrar satin alma niyetinin de o denli gii¢li olacag! ortaya
¢ikarilmugtir. Barroso ve Picon (2012) ve Guo-Fong’un (2013) tanimliariyla uyumiu
olarak beklenen degistirme maliyetindeki bir birimlik yiikselis, Ahmed (2014), Ha vd.
(2010), Leecharoen vd. (2014) ve Mosavi ve Ghaedi'nin (2012) calismalari

dogrultusunda tekrar satin alma niyetini 0,152 birim artirmaktadar.
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Bu sonuglara gore, tiiketicinin algisinda hizmet aldifi bankayr degistirme
maliyetinin yitkseldigine dair inanis1 arttikga bu oranin 0,152 nispetinde bu tiiketici

aymi bankadan tekrar hizmet satin alma niyeti gosterecektir.
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7. ONERILER

Bu ¢aligmada, Sikdyet Yonetiminin (SY) Tiiketici Degeri (TD) alt boyutlari
[islevsel (TDI), duygusal (TDD), parasal (IDP) ve sosyal (TDS)] kapsaminda
tiiketicinin zihnindeki “beklenen degistirme maliyeti (BDM)” algis1 ve buna bagh
olarak da “tekrar satin alma niyeti (TSN)” aktivitelerinin genel bir degerlendirmesi
yaptlmistir.

Calismanin sonucunda, 6 faktorlid bir yapt olusturulmugtur. Arastirma
sonucunda elde edilen faktorler tiketicinin verdigi kararlar ve algiladifi isletme
degistirme maliyeti kapsaminda sikdyet yGnetiminin etkilerini ortaya koymasi
agisindan dnemli bir rol oynamaktadir.

Son yillarda bankalarin artan rekabet karsisindaki basarist liriin ve hizmetlerde
sunulan kaliteye, hizmetin saglanmasindaki hiza, fiyat avantajina ve hizmeti
sunanlarin deger yaratmasi gibi faktorlere baght olmaktadir. Bu giiglii rekabet
ortaminda tilketicilerini anlayabilen, onlara deger sunabilen, daha kaliteli hizmeti daha
hizli bigimde verebilen, maliyet avantaji yaratabilen ve dzellikle sikayet yénetimi
konusunda tiiketicisini tatmin edebilen igletmeler avantajhi duruma gelmektedir.

Sikdyet yonetimi uygulamalar isletmelere siirdiiriilebilir rekabet avantaji
kazandiran kavramlar arasinda ¢ok tnemli bir yer tutmaktadir. Bir hizmet sunucusu
olan bankalarm en kiymetli unsurunun tiiketici oldugu diisiintildiigtinde, tiketicilerin
karar degerlerine hitap eden uygulamalara afirlik vermek, onlar i¢in bankayi eskisine
nazaran daha vazgecilmez hale getirmek ve gelecekte de banka ile olan iligkilerini
devam ettirip tiiketiciyi elde tutmak bankalarin genel bagarist icin son derece kritik
olmaktadir. Bu bilesenleri iyi analiz eden ve bu siireclerin iyilestirilmesine yatirim
yapan bankalar siiphesiz ki rakiplerine kiyasla rekabet avantajina sahip olacaklardir.

Bu galisma ile tiiketiciler nazarinda halihazirda hizmet alinan bankanin bagka
bir bankaya tercih edilerek terk edilmemesi, tiiketicinin bankasindan yaptig1 hizmet
aligverisini gelecekte de devam ettirmek niyetine sahip olmasi i¢in, sikayet yonetimi
araclar1 kullamldiginda tiiketici degerlerinden hangileri ile nasil etkilesim saglandig
ve / veya sikdyet yonetimi araglarinin dogrudan bekienen degistirme maliyeti ve tekrar

satm alma niyeti lizerindeki etkilesimlerinin nasil oldugu ortaya konulmaktadir.
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Yapilan literatiir taramasinda titketici degerini olusturan alt boyutlarin farkl
caligmalarda farkli bilesenlerden olustugu, ancak genel itibariyle bu boyutlarin
islevsel, duygusal, parasal ve sosyal basliklar altinda ele alindifr goriilmiigtiir.
Bununla birlikte gegmis galismalarda sikdyet ydnetiminin miisteri memnuniyeti ve
sadakatine dair iliskisine goklukla yer verilmis ise de, sikdyet yonetiminin tiiketici
degeri alt boyutlari kapsaminda beklenen degistirme maliyeti ve tekrar satin alma
niyeti iizerine olan etkilerine yonelik c¢alimalarin yapiimadii gorillmiistiir. Bu
caligma ile literatiirde tespit edilen bu eksikliklerin tamamlanmas: hedeflenmistir.

Aragtirmada veri toplama yontemi kapsaminda, muhtevasinda kapali uglu
sorularin bulundugu ve sorularin dnceden hazirlandigy, internet aracihgi ile uygulanan
anket yontemi kullandlmigtir. Verilerin analizinde “agiklayict faktdr analizi”
(explanatory factor analysis), “dogrulayici fakttr analizi” (confirmatory faktor
analysis) ve “yapisal esitlik modellemesi” (structural equations modelling) ySntemleri
kullanilmistir. Yapisal esitlik modellemesi kapsaminda birinci diizey faktr analizi
uygulamalar1 yaptlmigtir.

Elde edilen bulgular 1131 altinda; aragtirmanin bagimsiz degiskeni olan sikéyet
yonetiminin, belki de tiim sektorler arasinda “para” konusunun en fazla merkezde
oldugu bankacilik sektoriinde, tiketici degeri alt boyutlarindan “parasal tilketici
degeri” ile gok dnemli bir oranda etkilesimde bulundugu tespit edilmistir.

Sikdyet yonetimi sonucunda tiiketicinin zihninde yer tutan “bankasini
degistirme maliyeti” ve “aym: bankadan tekrar satin alma” kavramlar, tilketici
degerleri alt boyutlanindan “parasal” ve “sosyal” tiiketici degerleri ile etkilegim
fizerinden gii¢lenmektedir.

flave olarak, sikdyet yonetimi, dncelikle tekrar satin alma niyeti olmak iizere
beklenen degistirme maliyeti izerinde de dogrudan, anlamli ve ayn1 yonde olarak etkili
olmaktadir.

Islevsel tiiketici degerinin ise beklenen degistirme maliyetine dair tiiketici
zihninde anlaml bir sekilde degisiklige yol agmadigl, tekrar satin alma niyeti tizerinde
ise ¢ok kii¢iik bir etkilesime sahip oldugu bulunmustur.

7.1. Yonetimsel Etkiler

Sikdyet yonetiminin tilketici degerlerine, tilketicinin beklenen defistirme
maliyetine ve tckrar satin alma niyetine olumlu etkileri gerek yazindaki ¢aligmalar

gerekse bu aragtirmadaki veriler dogrultusunda desteklenmektedir.
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Aragtirmada oncelikle basarili bir sikdyet yonetimi ile igletme performansi
iizerinde ne denli etkili olunabilecesi net bir sekilde ortaya konulmustur. Bununia
birlikte, tiiketici degeri alt boyutlarinin daha fazla arastirilmaya ve geligtiriimeye agik
konular oldugu gozlenmistir.

Tilketiciyi elde bulundurmamin Sneminin kayda deger rekabet avantaji
sagladig1 bankacilik sektoriinde, titketicinin deger yargilarmdan hangisine daha fazla
ya‘urim yapmak gerektigi, bagarili bir sikdyet ydnetimi sonrasinda problematik bir
krizin nasil avantaja evrilebilecegi konularinm isletmeler tarafindan yeterince dikkate
alinmadig goriilmektedir. Isletme yoneticilerinin daha etkin ve verimli bir pazarlama
stratejisi kapsaminda bu detaylara ilave dzen gostermesi gerektii bu ¢ahgma ile
belgelenmistir.

Arastirma elde edilen veriler dogrultusunda bankalarm iist diizey yoneticilerine
konuyla ilgili asagida siralanan Sneriler sunulabilir:

e  Hizmetler karsiliginda ahnan ilcretler iizerinden ylirlitillecek bir pazarlama
stratejisinin tilketiciyi elde tutma ve tekrar satin alma davranigina yonlendirme
konusunda Snemli rekabet avantaj1 salayacagi,

e FBtkin bir sikdyet yonetiminin tiiketici degerleri ile etkilesiminden ¢ok
boyutlu ve biri digerini tetikleyen olumlu tiiketici davramglarini hayata gegirecegi,

» Igletmelerin {iriin ya da hizmet sunumunda tiiketici degeri yaratma
bilgisinin siirdiiriilebilir bilyiime ve rekabet avantaji olusturmakta katk: saglayacagt

degerlendirilmektedir.

7.2. Gelecekte Yapilabilecek Arastrmalar Igin Oneriler

Arastrmanin  kapsami, yasanan giiglikler ve sonuglarma dayanarak,
gelecekteki arastirmalar igin bazi énerilerde bulunulabilir.

Aragtirmanin siireci igerisinde farkli tiiketici degeri alt boyutlar ile girift bir
yapida kaybolan ve elenen “duygusal tiiketici degerinin” bankacilik sektorii igin
tnemine dair hassasiyetle durulmasi gerektigi diistiniilmektedir.

Gelecekte yapilacak aragtirmalardan elde edilecek sonuglarin bu galigmanin
sonuglariyla karsilastiriimas: ve sektorel farkliliklarin incelenmesi, gikdyet yonetimi,
tiiketici degeri, beklenen degistirme maliyeti ve tekrar satin alma niyeti yazmnina

katkida bulunabilecektir. Arastrma Tirkiye’de yapilmistir. Yapilacak diger
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arastirmalarin diinya dlgegi tizerinde farkli bslgelerdeki banka milgterileri tizerinden
yapilabilecegi degerlendirilmektedir.

Gelecekteki arastirmalarda, bu ¢alismada kullamlan &lgeklerin ve modelin
daha da gelistirilerek farkli yapilar tizerinde kullamlmasi ve geligtirilmesi faydali
sonuclar ortaya ¢ikarabilir. Bununla birlikte tiketici degerinin Slgimiinde 4 boyutlu
deger Ozelliginden faydalamlougtir. Benzer aragtirmalarda farkhi boyutlardan
miitesekkil tiketici degerlerinden faydalamlabilecegi degerlendirilmektedir.

Konu ile ilgili gelecekteki galismalarda banka sikdyet yonetimi stireglerinden
memnun olan bir titketiciye dair sosyal tilketici degerinin dolayl sonuglarindan olmasi
kuvvetle muhtemel pozitif agizdan afiza iletisim vasitasiyla yeni milsteriler
kazandirma potansiyelinin ayrca incelenmesi diistinitiebilir.

Sikdyet yonetiminin etkili oldugu basta hizmet sektorii olmak iizere benzer
sektorlerde, tiiketici iliskilerinde algilanan kalite, tiiketici beklentisi ve afizdan agiza
pazarlama konularinin titketici degeri iizerinden beklenen degistirme maliyeti ve tekrar
satm alma niyetine etkileri de arastmlabilir.

Beklenen degistirme maliyeti olgusunun alt bilesenlerinin hem soyut hem de
somut olmalar1 sebebiyle bu degiskenin diger siirecler ile olan etkilegimleri daha
detayls incelenebilir.

Bankacilik milsterilerinin algiladiklan degerin, kendi demografik 6zelliklerine
gire, sikdyet yonetimi kapsaminda davraniglara nasil yansidifi detayli olarak
irdelenebilir.

Son olarak, zaman i¢inde anlik bir durumun incelendigi bu arastirmaya

karsifik, gelecekte belirli bir zaman arahig temel alinarak da inceleme yapilabilir.
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9. EKLER

9.i. EK. - Anket

Degerli Katilimei,

Bu calismanin amaci, sikdyet yonetiminin tliketici deger ve davraniglarina
etkisini incelemektir.

Ankette bulunan sorulara vereceginiz cevaplar tarafimizca sakh tutulacak ve
tamamen bilimsel amagh olarak kullamlacaktir.

Bu anket iki sayfa ve iki bsliimden olugmaktadir.

Birinci bolim bankalarin sikdyet yonetimi hakkindaki goriig ve diisiincelerinizi
belirleme amaciyla hazirlanan sorulardan;

ikinci boliim ise kisisel bilgilerin elde edilmesi amaciyla hazirlanan sorulardan
meydana gelmektedir.

Anket sonuglarinin saglikl olabilmesi igin sorular samimi ve dopru olarak
yanitlamaniz énemlidir.

Liitfen anketlerin iizerine isim belirtmeyiniz.

flgi ve yardimlarniz i¢in simdiden tesekkiir ederiz.

BIRINCI BOLUM

Liitfen bu sorulan kendi diistinceleriniz dogrultusunda;

1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Coguniukia Katilmiyorum, 3-Kararsizim, 4-
Cogunlukla Katiiyorum, 5-Kesinlikle Katiiyorum, segeneklerinden birini tik (X)) koyarak

cevaplandirimz.

SORULAR

Kesinilkle KAtdmiyorum
IGodunlukla Katiltyerum
IKesinllkle Katiliyorum

GRUP

SORU NO
IGogunlukla
KAtImiyorum
Kararsizim

SIKAYET YONETIMI

SYa P Aldigim hizmete dair bir sikayet ilettigimde, bankam ¢ozim Uretmede
cok esnektir.
Hizmetlerle ilgili ortaya gikan bir gikayet ilettifimde, bankam hatay bir
SYb 31 v s - et
sekilde telafi etmek icin elinden gelenin en iyisinl yapmaya caligir.
SYe 16 Tiim oneriledim bankam tarafindan degerendirilir, bu ylzden
sonunda memnun aynlinm.
Bankamin toketici sikdyetlerinl dinlemek konusunda iyi bir sistemi
8Yd 7 M -
oldugunu digOniyorum.
sYe 13 Bankama bir gikdyet baswurusu yaptdimda, gikayetimin isleme
konulmasina kadar gecen stre tatmin edicidir.
ISLEVSEL TUKETICI DEGERI
Bankamin sundugu Orin / hizmetler; Tutarll bir kalite seviyesine
i |t sahiptir.
TDIb 20 | Bankarmin sundugu iriin / hizmetler; lyi hazirlanmigtir.
Bankamin sundugu Oriin / hizmetler; Kabul ediebilir bir kalite
TDIlc 14 Lo
standardina sahiptir.
TDIdRS 29 | Bankamin sundugu Grin / hizmetler; K&t bir igcilije sahiptir,
TDIeRS 26 | Bankamin sundugu Griin / hizmetler; Uzun streli degildir,
TDI{RS 21 | Bankamin sundugu Grin / hizmetler; Istikrar degildir.
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DUYGUSAL TUKXETICI DEGERI

TDDa 32 | Bankamin sundugu Grin / hizmetler; Keyif vericidir.
TDDb 2 Bankamin sundugu Gran / hizmetler; Bende onu kullanma istedt
uyandirir.
TDDc 27 | Bankamin sundugu Orlin / hizmeter; Kullandijimda rahat hissederim.
TDDd 15 | Bankamin sundugu Orlin / hizmetter; Kendimi iyi hissettirir
TDDe 28 | Bankamin sundugu iriin / hizmetler; Bana zavk verir.
PARASAL TUKETIC| DEGERI
TDPa 1 Bankamin sundugju iirin / hizmetler; Makul fiyathdir.
TDPb 10 E:rl;lrkamln sundugu Urtin 7 hizmetler; Odedigim parasinin kargihgin
TDPc 10 | Bankamin sundugu iriin / hizmetler; Uygun fiyathidir.
TDPd %2 | Bankamin sundudu firlin / hizmetler; Ekonomiktir.
SOSYAL TUKETICI DEGERI
Bankamin sundugu oran / hizmetler; Kendimi Kabul edilebili
iBes e hissettirr.
Bankamin sundufu orin / hizmetler; Bagkalannin benimle ilgili
TDSb 3 Aoy
algisini geligtirir,
TDS Bankamun sundudu Grin / hizmetler; Diger insanlar Gzerinde iyi bir
e 17 | . N
izlenim birakir.
Bankamin sundugu Griin / hizmetler; Kullanicisina sosyal sayginlik
TDSd 6
kazandInr.
BEKLENEN DEGISTIRME MALIYETI
BDMa 24 | Bagka bir bankaya geciste finansal bir maliyetin olugacagini
diginilyorum.
BDMb 11 | Bagka bir bankaya gecersem rahatsizlik hissederim.
BDMcRS 18 | Baska bir bankaya gegmeye hemen karar verebilirim.
Bagka bir bankaya geclijimde finansal olarak zarara ugrama
BDMd 25 | SSEC
ihtimalirn vardir.
TEKRAR SATIN ALMA NIYETI
TSNa 12 Bankam argcmgl ile yaptigim islemlerin gelecekte de devam etmesini
Umuyorum.
Bu barka ile tekrar galigmak ya da bu bankadan tekrar hizmet
SNERE e almak istemem.
TSNc 19 | Gelecekte de aym bankadan tekrar hizmet almak niyetindeyim.
TSNd 9 | Bu banka ile tekrar iglem yapma olasiliiim ylksekdir,
iKINCI BOLUM
33 | Cinsiyetiniz i Bir
) )
. Orta . . o
34 | Egitim Durumunuz Hkégretim Oretim Lisans ‘ Lisansiistil
() () ) )
35 | Medeni Haliniz g L
() Q)
Aylik Net Kisisel Geliriniz | 0-2.500 2.501-5.000 | 5.001-7.500 | 7201 10.001 +
36 10.000
(TL} ) () ) () )
18-24 25-4¢ 41-50 51-65 66+
37 | Yaguuz
= () O () O )
38 | Moesleginiz
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9.2. [EK.2 - Degiskenler ve ifadelerin Giivenilirlik Analizleri

Sikdyet Yonetimi Olgegi Giivenilirlizi.

Z é GOSIERL 2 " "y . Gilvenilirlik Analizi
M & | DEGISKEN GOSTERGE DEGISKENI
< 2 ETIKETI Cronbach Alpha o
[
SIKAYET YONETIMIi OLCEGI o* o Del*
Aldiim hizmete dair bir gikayet ilettifimde,
SYa bankam ¢dziim iiretmede ¢ok esnekdir. .
Hizmetlerle ilgili ortaya ¢ikan bir sikdyet
E SYb ilettigimde, bankam hatay: bir sekilde telafi etmek 0,891
‘g i¢in elinden gelenin en fyisini yapmaya calsir.
= W TpLT " -
A SYe Turn“bnerilerlm bankam tarafindan degerlendirilir, 0,915 0,896
5 bu ytizden sonunda memnun ayrilirim.
> = —
2 Svd Bankamin t}llfet!m si;lkayf-:tlennj dlnler.jlne“k i 0.897
7 konusunda iyi bir sistemi oldogunu diigiiniiyorum.
Bankama bir sikdyet bagvurusu yaptigimda,
SYe sikdvetimin igleme konulmasina kadar gecen siire 0,897
tatmin edicidir.

*Qlgegin cronbach alpha (giivenilirlik) katsayisi.
**EZer degisken silinirse ilgili dlgegin yeni cronbach alpha katsayisi{cronbach’s alpha if item deleted).

Tiiketici Degeri Olgegi Giivenirligi

z
21 | GOSTERGE . 5 _ e iy
e | DEGISKEN GOSTERGE DEGISKENI el it
RG] ETIKETI Cronbach Alpha o
- K
(=
TUKETICI DEGERI OLCEGH o* o Del*
TDIa Ba]:lkamll‘.l sur}dugu Uriin / hizmetler; Tutarh bir 0.731
kalite seviyesine sahiptir.
B TDIb Bankanmun sundugu iirlin / hizmetler; Iyi 0.722
b hazirlanmgtir.
o~ Bankamin sundugu iiriin / hizmetler; Kabul
qh — 3
__Q_ § e edilebilir bir kalite standardina sahiptir. 0.785 0,742
g = Bankamun sundugu iiriin / hizmetler; Koti bir ’
g .2 TDId e .. 0,778
=z~ is¢ilige sahiptir.
= =t 5 : T
TDIe Ba?‘ka_mm sundugu {iriin / hizmetler; Uzun siireli 0,782
degildir.
TDIf Bajl_ka}‘nln sundugu tiriin / hizmetler; Istikrarl: 0.752
degildir.
TDDa Bar}k.ar}'un sundugu {irtin / hizmetler; Keyif 0,911
vericidir.
én . TDDb Bankamln. surit‘iugu {iriin / hizmetler; Bende onu 0,910
o kullanma isteZi uyandurir.
Az Bankamnn sundugu iiriin / hizmetler;
w— B »
% £ i Kullandigimda rahat hissederim. 0.912 P
= e TDDd E‘ankam.ln sundugu iiriin / hizmetler; Kendimi iyi 0.887
1ssethirir
TDDe E;r;immm sundugu {riin / hizmetler; Bana zevk 0,880
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. TDPa Bankanun sundugu iiriin / hizmetler; Makul 0,934
2 fiyathdur.
g =11 ieiin 7 hi  Odadis
o g TDPb Bankarmun sundligu Girlin / hizmetler; Odedigim 0,931
s § parasuun karsilifin verir. 0,939
B e Bankamn sundugu tirtin / hizmetler; Uygun
s TDPc ’ 0,904
= fiyathidir.

TDPd Bankamun sundugu iiriin / hizmetler; Ekonomiktir. 0,913

Bankamin sundugu iiriin / hizmetler; Kendimi

. TDSa | Kabui edilebilir hissettirir. 0.873
S — - -
) TDSh Ban.kam1_n s?u.ndugu tirlin / h.lz_metler, Bagkalarinin 0,804
B g benimle ilgili algisim gelistirir, 0.861
38 Bankarmin sundugu firiin / hizmetler; Difer ’
$@ | TDSe | ' SUNCGUEL LR 7 e 0,793
= insanlar iizerinde iyi bir izlenim birakir.
B Bankamn sundugu iirlin / hizmetler;

Qo Kullanicisina sosyal sayginlik kazandirr 15

*lgegin cronbach alpha (giivenilirlik) katsayis:.
#*Eger degisken silinirse ilgili dlgegin yeni cronbach alpha katsayisi{cronbach’s alpha if item deleted).

Beklenen Degistirme Maliyeti Olgegi Gilvenirligi

& é GCSTERGE - .
E @ | DEGISKEN GOSTERGE DEGISKENI Giivenilirlik Analizi
< Q ETIKETI Cronbach Alpha a
A

BEKLENEN DEGISTIRME MALIYETI OLCEGI ot o Del*
E BDMa Bagka b'ir bankaya gegigte finansal bir maliyetin 0,880
| olugacagim diigiiniiyorum.
& = BDMb B“agka bl'l' bankaya gegersem rahatsizhk 0,887
) hissederim. 0.931
§ g BDMc Baskaf !)l}' bankaya gegmeye hemen karar ? 0,928
g verebilirim.
4 Baska bir bankaya gectigimde finansal olarak 0.942

BDMd N A ;

M zarara ugrama ihtimalim vardir.

*Qicegin cronbach alpha (giivenilirlik} katsayis.
#*Eger degisken silinirse ilgili lgegin yeni cronbach alpha katsayisi(cronbach’s alpha if item deleted).

Tekrar Satin Alma Niyeti Olcegi Giivenirligi

Z
= .
f %‘ DECISKEN GOSTERGE DEGISKENI Gilventlivi i uglizl
j E ETIKETI Cronbach Alpha a
(=]
TEKRAR SATIN ALMA NiYET OLCEGI o* a Del*
o TSNa Gelecekte f:le ayni bankadan tekrar hizmet almak 0,864
= niyetindeyim.
< Bankam araciligt ile yaphiim islemlerin
g § Z LY gelecekte de devam etmesini umuyorum. 0,780
ﬁ ZH  rene Bu banka ile tekrar c,:ahsmak ya da bu bankadan 0,852 0,819
g tekrar hizmet almak istemem. {*)
& TSNd Bu banka ile tekrar islem yapma olasthfim 0,777
yiiksektir

*@]cedin cronbach alpha (giivenilirlik) katsayisi.
**Eger degigken silinirse ilgili 6lgegin yeni cronbach alpha katsayisi(cronbach’s alpha if itern deleted).
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9.3. EK.3 - Degiskenlere Ait Frekans Analizi Sonuglan
Sikdyet Yénetimi Olgegi ifadeleri Basiklik ve Carpiklifn
(N=752) SYa | 8Yb | SYc | SYd | SYe Sikayet Yonetimi
Aritmetik Ortalama 284 2,83 294 284 286 2,86
Standart Sapma 1,00 1,02 0,87 1,1 1,01 0,87
Carpiklik 0,49 0,47 0,29 0,54 0,51 0,42
Basiklik 0,34 -0,53 -0,60 -0,39 -0.41 -0,22
Islevsel Tiiketici Degeri Olgegi ifadeleri Basikhik ve Carpikhg
(N=752) TDla | TDIb | TDIc |TDIJRS|TDIeRS|TDIRS | Islevsel Tuketici Degeri
Aritmetik Ortalama 2,45 2,48 2,42 2,69 2,77 2,77 2,60
Standart Sapma 0,80 o090 084 086 082 089 0,61
Carpiklik 0,97 087 085 -057| -0,14 -0,26 0,19
Basiklik 0,73 0,42 0,60 0,08 -0,38 -0,11 1,45
Duygusal Tiiketici Degeri Olgepi ifadeleri Basikhik ve Carpikhg
(N=752) TDDa | TDDb | TDDe | TDDd | TDDe Duygusal Tuketici Dederi
IAritmetik Crtalama 2,79 2,84 2,67 2,69 2,95 2,79
Standart Sapma 0,90 0,95 0,94 0,93 0,96 0,80
Carpiklik 038 043 066 065 030 0,49
Basiklik 049 0,75 -0,28 -0227 -0,68 -0,38
Parasal Tiiketici Degeri Olcegi ifadeleri Basiklik ve Carpikhig1
(N=152) TDPa | TDPb | TDP¢ | TDPd Parasal Tiketici Degeri
Aritmetik Ortalama 3,020 295 308 309 3,03
Standart Sapma 1,01 0,97 0,99 0,99 0,91
Carpiklik 0,30 0,35 0,21 0,18 0,20
Basiklik 0,73 072 -069 0,72 -0,60
Sosyal Tiiketici Degeri Olgegi ifadeleri Basikhk ve Carpikhif
(N=752) TDSa | TDSb | TDSc | TDSd Sosyal Tuketici Degeri
Aritmetik Ortalama 2,87 3.27 3,05 3,14 308
Standart Sapma 094 0971 089 100 0.82
Carpiklik 0,36 -006 0,12 -0,02 0,04
Basiklik 0,55 -0,67| -0.79 -0,86 -0,52
Beklenen Defistirme Maliyeti Olcek {fadeleri Basikiik ve Carpikhn
- BDMc o e
(N=752) BDMa | BDMb | “oo BDMd Beklenen Degistirne Maliyeti
Aritrnetik Ortalama 3,18] 3,116 338 3,15 3,22
Standart Sapma 1.03 1,01 0,94 0,99 - 0,90
Garpikhk -0,07] -0,03 -0,36 -011 0,05
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Bastilik | 069 089 002 -052 -0,50
Tekrar Satin Alma Niyeti Olcesi Ifadeleri Basiklik ve Carpikhi
TSNb
{(N=752) TSNa | RS | TSNc¢ | TSNd Tekrar Satin Alma Niyeti
Aritmetik Ortalama 231 244 243 2,38 2,39
Standart Sapma 092 o086 085 085 0,72
Carpiklik 091 083 090 085 0,79
Basiklik 071 091 085 084 0,78
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9.4. [EK.4 Yapsal Esitlik Modeli Bulgulan

Minimuma ulasildi.
Ki-Kare = 575,849
Serbestlik Derecesi =216
Olasilik Derecesi = ,000

Regresyon Afirhklar:

Estimate S.E. C.R. P Label
TDI <— S8SY ,206 029 7,001 e
TDP <— 8Y ,760 044 17,443  ***
TDS <— SY ,726 044 16,685  ***
BDM <— SY 378 085 4,437 Fkk
BDM <-— TDS 207 063 3,293 LAJES
BDM <— TDP | ,157 057 2,755 006
BDM <—— TDI 059 077 763 446
TSN <--- SY 371 ,060 6,161 LIC
TSN < TDS ,021 043 491 623
TSN <--- TDP | ,187 ,039 4,732 A
TSN <— TDI ,199 ,054 3,683 FhE
TSN <—- BDM | ,112 026 4,329 Lt
SYe <— S§Y 1,000
SYd <— SY 1,009 ,036 27,717 E**
SYe < 8Y 1,069 ,043 24,880 ***
SYb <— SY 1,120 045 24,939 wH*
SYa <— S8Y 1,064 044 24,033  E%*
TDIARS <— TDI 1,000
TDIeRS <—- TDI 1,299 ,096 13,553  #**
TDHRS < TDI 1,552 118 13,130  ***
TDPa <ew  TDP 1,000
TDPb <~ TDP } ,974 032 30,350 EE*
TDPe <--- TDP 1,098 030 36,266  ***
TDPd <.-- TDP 1,081 031 34,804 *=**
TDShk <--- TDS 1,000
TDSe <.-- TDS 1,015 039 25992 ***
TDSd <— TDS 999 040 25286  *H*
BDMa <-—- BDM | 1,600
BDMbk <—-—- BDM | 971 L0180 95977 *%*
BDM¢RS <--- BDM ;| ,729 ,021 34,258  ¥¥#
BDMd <-—- BDM | ,719 ,024 29,582  wwE
TSNd <--- TSN 1,000
TSNe <— TSN 334 035 23,700  ***
TSNbRS <--—- TSN 985 033 29,623  *¥%
TSNa <— TSN »136 041 17,759  #¥%
Standardize Edilmis Regresyon A#&irhiklan:

Estimate
™D <— 8Y 324
TDP <--- SY ,693
TDS <— SY 687
BDM <— SY ,289
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Estimate
BDM <—-- TDS ,167
BEDM <-- TDP ,132
BDM <-- TDI ,029
TSN <—- SY 384
TSN <-- TDS ,023
TSN <—- TDP ,212
TSN < TDI L1331
TSN <--- BDM | ,152

SYe <—- SY »769
SYd <—- SY S774
SYe < 8Y 352
SYb <= SY 354
SYa <ewm  SY 327

TDIdRS <--—- TDI D75
TDIeRS <— TDI ,095
TDIIRS <— TDI 364
TDPa <— TDP | ,843
TDPb <-- TDP | ,858
TDPc <— TDP | ,947
TDPd <— TDP | ,925
TDSh <— TDS | ,844
TDSc <-- TDS | ,840
TDSd <— TDS 819
BDMa <—-— BDM | ,993
BDMh  <--- BDM | 977
BDMc¢RS <~ BDM | ,789
BDMd <—- BDM | ,741
TSNd <--- TSN 587
TSNc <we TSN »139
TSNbRS <~ TSN | ,859
TSNa <- TSN | ,599

Kovaryanslar

Estimate SE. CR. P Label
el <> e2 ,145 019 7,584  ***
el8 <—> el9 | ,055 014 3,787  ***
Korelasyonlar

Estimate
el <> e ,350
el <> el9 | ,143

Varyanslar;
Estimate S.E. C.R. P Label
SY 603 050 12,158  *F*
e2d 218 029 7,602 i
el5 376 029 13,160  ***
el6 256 030 12,027 R
el7 ,743 ,040 18,551 ***
e28 ,279 021 13,209
el 416 025 16,781  ***
62 412 025 16,714  ***
el ,260 ,017 14,882  ***
ed 281 ,019 14,815  ***
e5 314 020 15,706 *%*
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Estimate S.E. C.R. P Label
eb 494 030 16,720 +**
e7 440 ,033 13,319 ***
e8 199 035 5,675 ]
e9 295 017 17,001 ***
el0 246 015 16,661  ***
ell ,101 009 10,731 ***
el ,142 ,011 13,239 ***
el3 273 L021 12,747 E**
eld 290 022 12944 wx*
el5 2331 024 13,929  Fx*
el6 015 006 2,637 ,008
el7 045 006 7,966 EEH
el8 333 ,018 18961  #**
el9 438 023 19,083  A**
e20 ,153 014 11,054  #%*
e2l 2326 019 16,755  #**
e22 ,193 015 12,819 %**
e23 544 ,030 18,178 ***
R2 degierleri (Squared Multiple Correlations):

Estimate
TDS A72
TDP 481
TDI 105
BDM ,279
TSN ,505
TSNa »359
TSNbRS ,139
TSNe 545
TSNd ,786
BDMd 549
BDMcRS ,623
BDMb 955
BDMa 986
TDSd 671
TDSc ,705
TDSb ,712
TDPd 856
TDPc ,896
TDPb ,736
TDPa 710
TDIfRS »747
TDIeRS A83
TDIARS ,330
SYa ,685
5Yb ,729
SYec ,726
SYd ,598
SYe 391
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CMIN
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Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF
Default model 60 575,849 216 ,000 2,666
Saturated model 276 ,000 0
Independence model | 23 13956,080 253 ,000 55,162
RMR, GFI
Model RMR GFI  AGFI PGFI
Default model 039 938 921 ,734
Saturated model ,000 1,000
Independence model | ,381 204 132 ,187
Baseline Comparisons
NFI RFTI IFI TLI
iy Deltal rthol Delta2 rtho2 O
Default model ,959 952 974 , 969 974
Saturated model 1,000 1,000 1,000
Independence model | ,000 ,000 000 ,000 ,000
Parsimony-Adjusted Measures
Model PRATIO PNFI PCFI
Default model ,854 ,819  ,831
Saturated model ,000 000,000
Independence model | 1,000 L0660 ,000
NCP
Model NCP LO 90 HI 90
Default model 359,849 292,488 434,873
Saturated model ,000 ,000 ,000
Independence model | 13703,080 13319,378  14093,098
FMIN
Model FMIN FO LO90 HI9
Default model ,767 479 ,389 579
Saturated model ,000 ,000 ,000 ,000
Independence model | 18,583 18,246 17,736 18,766
RMSEA
Model RMSEA LOS% HI9 PCLOSE
Default model 047 ,042 052,844
Independence model | ,269 265 272 ,000
AIC
Model AlIC BCC BIC CAIC
Default model 095,849 699,811 973,213 1033,213
Saturated model 552,000 570,223 1827.875  2103,875
Independence model | 14002,080 14003,599 14108,403 14131,403
ECVI
Model ECVI LO9 HI% MECVI
Default model ,927 ,837 1,026  ,932
Saturated model ,735 735 ,735 ,759
Independence model | 18,645 18,134 19,164 18,647




HOELTER
HOELTER HOELTER
Model 05 01

Default model 328 349
Independence model | 16 17
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