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ABSTRACT

The aim of this study is to examine the relationship between investors in the stock exchange and the brokerage house in the context of
trust, involvement and loyalty variables. Besides, another purpose of this study is to determine whether trust, involvement toward the
stock exchange and loyalty show difference according to the demographic factors such as age, gender, marital status, educational status,
duration of being active at the stock exchange, brokerage house. In order to achieve this purposes, the data has collected from the
individuals who interested in stock exchange in Kayseri. Total 241 questionnaires used in the analyses. The analyses were performed using
SPSS 20.0 (Statistical Package for the Social Sciences). As a result of the analyses, it has been found that trust and involvement toward the
stock exchange have a positive effect on loyalty. It was determined that only the level of involvement in the stock exchange varies
according to the age of the participants. No differences were detected related to the other demographic factors and other variables.

Keywords: Investors, Brokerage House, Trust, Loyalty, Involvement.
JEL Codes: M31, G02.

BORSADA FAALIYETTE BULUNAN YATIRIMCILAR iLE ARACI KURUMLAR ARASINDAKI iLISKININ
GUVEN, BORSAYA YONELIK iLGILENiM VE SADAKAT BAGLAMINDA iNCELENMESi

OzZET

Bu galisgmanin temel amaci, borsada faaliyette bulunan yatinmcilar ile hizmet satin aldiklari araci kurumlar arasindaki iligskinin gtiven,
borsaya yonelik ilgilenim ve sadakat baglaminda incelenmesidir. Bununla birlikte galismanin bir diger amaci; gliven, borsaya yonelik
ilgilenim ve sadakatin demografik faktorlere (yas, cinsiyet, medeni durum, egitim durumu, borsada faaliyette bulunma yili, araci kurum)
gore farkhhk gosterip géstermediginin belirlenmesidir. Bu amaglara ulasmak igin, Kayseri'de borsa ile ilgilenen bireyler Gzerinde anket
yontemi ile ihtiyag duyulan veriler toplanmistir. Toplam 241 anket dikkate alinarak analizler yapilmistir. Analizler SPSS 20.0 (Statistical
Package for the Social Sciences) programi kullanilarak gergeklestirilmistir. Yapilan analizler sonucunda, giivenin ve borsaya yonelik
ilgilenimin sadakat Gzerinde pozitif etkili oldugu tespit edilmistir. Katilimcilarin yaslarina gére sadece borsaya yonelik ilgilenim dizeyinin
farkhhk gosterdigi tespit edilmistir. Diger demografik faktorlere ve diger degiskenlere iliskin herhangi bir farklilik tespit edilememistir.

Anahtar Kelime: Yatirnmci, Araci Kurum, Giiven, Sadakat, ilgilenim.
JEL Kodlan: M31, G02.
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1.GiRiS

Finansal hizmet sektorl, genis bir evrene sahip olan hizmet sektoriinin bir bélimind olusturmaktadir. Finansal hizmet
pazarlamasi; tirev finansal araglar, ortak yatinmlar ve her turli menkul kiymetler gibi yatinmlari, bu araglara ait
danismanlik hizmetini, yonetim seklini ve diizenlemeleri igine almaktadir (Ennew, Watkins ve Wright, 1995: 1). Finansal
hizmet pazarlamasi ve bu pazarlama igin gelistirilecek stratejiler, finansal hizmet sektoriinde yer alan musteriler igin rekabet
eden araci kurumlar, sigorta sirketleri, bankalar ve finansal kurumlar igin biyik oranda rekabet alani olusturmaktadir.

Araci kurumlar, finansal diizenin 6nemli faaliyetlerinden biri olarak yer almaktadir (Smith, 1982: 1). Finansal hizmet
sektoriinde yer alan yatinmcilar, direkt olarak bu hizmetlere erisemezler. Bu nedenle, yatirnmcilarin profosyonel bir araci
kurumdan hizmet almalari sarttir (Brockington, 1993: 34; Yesildag ve Kaderli, 2013: 116). Araci; Uretici ile tiiketici arasinda
alm satim konusunda baglanti kuran ve bundan kazang saglayan kimse, mutavassit olarak adlandiriimaktadir (Tark Dil
Kurumu So6zIlGgl, 2005). Sermaye piyasasi kurumlari arasinda yer alan araci kurum, sermaye piyasalarinda faaliyet
gosterebilmeleri ve islem yapabilmeleri i¢in sermaye piyasa kurulu tarafindan yetki verilen kurum ve bankalardan
olugmalidir. Araci kurumlar sermaye piyasa kanunlarinin 32 ve 30-34. maddelerinde faaliyet alanlari, konulari, kurulus
sartlari ve kavram olarak belirtilmektedir (Resmi Gazete, 1992).

Sermaye piyasasi kurumlari arasinda, araci kurumlar, yatirnm ortaklari, yatirrm fonlari ve sermaye piyasasinda faaliyet
gbstermesine izin verilen diger kurumlar yer almaktadir. Araci kuruluslar, araci kurum ile bankalari ifade etmektedir (Resmi
Gazete, 1992). Araci kurumlarin gergeklestirdigi faaliyetleri ayni zamanda bankalarda yapabilmektedir. Sermaye piyasasinda
yer alan kurumlarin (araci kurumlar, yatirim ortaklari, yatirrm fonlari ve sermaye piyasasinda faaliyet gostermesine izin
verilen diger kurumlar) uygulayabildikleri faaliyetler bankalarin gergeklestirecekleri faaliyetlere nazaran daha fazladir. Mali
piyasalar igerisinde yer alan bankalar, cogu hizmeti bir arada verebilen araci kurumlar arasinda yer almaktadir (Altug, 2000:
13). Bu galismada, araci kurum olarak bankalar ele alinmistir.

Bankalarin ekonomi igerisinde 6nemli bir role sahip olmasiyla birlikte, t¢ temel fonsiyonu da bulunmaktadir. Birincisi,
miisterilerden mevduat kabul etmek ve bu mevduatlari korumaktir. ikincisi, paranin bir hesaptan digerine aktariimasini veya
nakit olarak bankadan cekilmesini saglamaktir. Uglinciisii ise, toplanan mevduatin belirli bir bdlimiini ihtiyaci oldugu icin
talepte bulunan mdsterilere, belirli bir bedel karsiliginda 6diing vermektir. Bankalarin misteri memnuniyeti, sadakati ve
glveni saglamalari icin bu fonksiyonlari misteri odakl gerceklestirmeleri gerekmektedir. Bankalar sunduklari bu hizmetlerle
birlikte, araci kurumlar arasinda yer almaktadir (Ayanoglu, 2013: 4).

Yatirimcilar, finansal hizmetlerden yararlanmak amaciyla araci kuruluslardan cesitli beklentiler icerisinde olacaklardir.
Dolayisiyla, yatirnmcilar araci kurum seg¢imini, bu beklentilere istinaden yaparlar. Bu galismada, yatirimcilar ile hizmet satin
aldiklarr aract kurumlar arasindaki iliskiyi 6lgmek amaciyla giiven, borsaya yonelik ilgilenim ve sadakat degiskenleri bir araya
getirilerek bir model olusturulmustur. Modelde, giivenin ve borsaya yonelik ilgilenimin sadakat Uzerinde etkili olacagi
ongorilmektedir. Bunun sebebi ise, araci kurumlardan hizmet satin alan yatirimcilarin, aldiklari hizmet sonucunda araci
kuruma gliven duymasi ve bunun zaman igerisinde sadakate donisecek olmasidir. Yatirimcilarin aldiklari hizmetten
memnun kalmalari sonucunda, araci kurum ile iligkileri zamanla artacak ve farkl araci kurumlardan hizmet satin alma
kararlari gergeklesmeyecektir. Bununla birlikte, hizmet satin aldiklari araci kurumu, tanidiklari kisilere tavsiye edebilecek ve
onlari bu araci kurumdan hizmet satin almalari igin cesaretlendirecektir.

Literatlrde farkh ¢alismalar icerisinde gliven, ilgilenim ve sadakat degiskenleri izerinden modellerin kuruldugu gorulmustir
(Fournier, 1998; Saglam Ari ve Glneri Tosunoglu, 2011; Morgan ve Hunt, 1994; Gabarro, 1978; Butler ve Cantrell, 1984;
Wetsch, 2005). Fakat, yatirimcilar ve hizmet satin aldiklari araci kurumlar arasindaki iliskinin direkt gliven, borsaya yonelik
ilgilenim ve sadakat degiskenleri lizerinde incelenmesi konusunda, literatlirde herhangi bir ¢alismaya rastlanilmamistir. Bu
sebepten dolayi, ¢calismada bu degiskenlerin Gzerinde durulmus ve arastirmanin modeli gelistirilmistir. Ayrica, bu ¢alismada,
diger calismalardan farkli olarak ilgilenim tiiketici ilgileniminden 6te borsaya yonelik ilgilenim olarak irdelenmis ve bunun
Gzerine bir model hazirlanmistir. Bu agidan bakildiginda, bu ¢alisma ilk olma 6zelligi de tagimaktadir. Arastirma igin kurulan
model ile ongoriler test edilecektir. Analizler sonucunda hem uygulayicilar hem de arastirmacilara gesitli Oneriler
sunulacaktir.

2. LITERATUR INCELEMESI
Bu bolimde guiven, ilgilenim ve sadakat degiskenlerine yonelik yuratdlen litaratiir arastirmasi sunulmaktadir.
2.1.Giiven

Glven degiskeni, arastirmacilar tarafindan farkli alanlarda gergeklestirilen birgok galismanin temelinde incelenmistir.
Pazarlama paradigmasinin ortaya c¢ikmasi ile beraber, gliven 6lcegi arastirmalarda yer almaya baslamistir (Kog, Kaya ve
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Ozbek, 2013: 403). Giiven, bircok arastirmaci tarafindan kisiler arasindaki iliskilerinin ortaya ¢ikarilmasinda ve devam
ettirilmesi yoninde ayni fikir tGzerinde olduklari kavramdir. Fakat given, arastirmacilarin farkli alanlari gergeklestirmis
olduklari galismalarda, farkli bakis agilari ile tanimlanmaktadir (iscan ve Sayin, 2010: 201). Giiven kavramina yénelik yapilan
tanimlamalarda bir noktada ortak fikir alinamamasina ragmen, givenin kisilerin davranislari tzerindeki etkilerine iliskin
ortak bir fikir birligine varilmistir (Hosmer, 1995: 380). Baska bir tanimla giliven, bir baskasinin hareket, niyet ve
davraniglarina karsi olumlu beklentilerden kaynaklanan, kisinin savunmasiz kalma durumunu ifade eden psikolojik bir durum
oldugu ifade edilmektedir (Mayer, Davis ve Schoorman, 1995: 712; Rousseau, Sitkin, Burt ve Camerer, 1998: 395; Hwang ve
Burgers, 1997: 67).

Guvenin yapisi, dayanaklari, unsurlari, boyutlari ve givenilirlik kavramlari bir kisiye glivenmeyi saglayan birtakim farkhhklar,
glveni olusturan ozellikler olarak vurgulanmaktadir. Gergeklestirilen galismalar diristlik, yetkinlik, uzmanlik, sadakat,
davraniglarda tutarlik ve bilgilerin agikga paylasilmasi bireyler arasindaki giveni saglama agisindan 6nemlidir. Glveni
saglayan bu farkliliklar, bireylar arasindaki iliskinin gliclenmesini ve etkili olmasini saglamaktadir (Butler, 1991; Tschannen-
Moran ve Hoy, 2000: 553-554).

Basarih bir iliskinin gerceklesmesi igin gliven temel bir 6ge olarak kabul edilmektedir (Garbarino ve Johnson, 1999). Hizmet
pazarlamasi lizerine gercgeklestirilen arastirmalar incelendiginde, isletme ve musteri arasindaki iliskide gtivenin 6nemli bir
role sahip oldugu ifade edilmektedir. Hizmetleri denemeden satin alan misteriler igin, etkili bir hizmet pazarlamasi, glivenin
ortaya g¢ikmasina baghdir (Morgan ve Hunt, 1994). Hizmet satin alan mdusterilerin, satin alma ve sonrasinda algilalanan
glven ile birlikte satin alma devamhhg saglanacak ve satin alma déneminde butin risklerin ortadan kalakacagi
belirtiimektedir (Shemwell, Cronin ve Bullard, 1994).

Glven, kisiler tarafindan karsilikli olarak zor kazanilir, ancak ancak kolay kaybedilebilir. Kisiler arasindaki glivenin artmasi,
geemis donem de yapilan iyi davranislar ve tutumlara baghdir. Ancak, tutulmayan sozler nedeniyle, kazanilan bu glven
kolayca gilivensizlige donusebilir. Givenin azalmasiyla birlikte, kisiler yada gruplar arasindaki iliskilerde sinirlamalar ortaya
cikmakta ve kisiler arasindaki iliski ve iletisimde itina &n plana gikmaktadir (Aslan ve Ozata, 2009: 104).

2.2. ilgilenim

ingilizce “involvoment” kelimesi olarak, dilimizde ise “ilgilenim ve katilim” olarak cevrilmektedir (Cakir, 2007: 164).
ilgilenim, bir konuya, soruna ya da soruna karsi duyulan “énem’” ve “ kisisel ilgi”" olarak ifade edilmektedir (Zaichkowsky,
1986: 5; Celsi ve Olson, 1988). Odabas! ve Baris (2002: 342)’e gore ilgilenim, “belirli durumlarda tiiketicinin herhangi bir
uyari (lriin, hizmet, mesaj, magaza ve reklam gibi) icin algiladidi kisisel 6nem ve ilgi diizeyi” ile tammlanmistir.

ilgilenimin literatiirde en genel tanimi ise, “bir uyarici veya herhangi bir durum tarafindan gézlemlenemeyen “ilgi,
motivasyon hali ve uyariima” olarak ifade edilmektedir (Rothschild, 1984: 217). Literatirde genel olarak yer alan bu
ilgilenim tanimi, gegmisten glinimuze kadar devam eden siregte incelendiginde, satin alma davraniglarina karsi kisisel ilgi,
bir objeye karsi duyulan kaygi ve ilgi, istek ve ilgi duygusu, Urin ile tlketici arasindaki iliski seklinde agiklanmaktadir
(Zaichkowsky 1985: 344, Goldsmith ve Emmert, 1991, Evrard ve Aurier, 1996, Slama ve Tashchian, 1985: 75; Kapferer ve
Laurent, 1985; Brennan ve Movendo, 2000; Bloch, 1982; Bloch, 1986: 52; Zaichkowsky, 1994: 61; Zaichkowsky, 1986: 6).

Bahsedilen butiin bu tanimlamalar isiginda, ilgilenimin tiiketicilerin kisisel 6zellikleri, uyaricinin (trin vs.) ozellikleri ve
tiketicinin iginde bulundugu ozellikler agisindan 6nem tasidigl gorilmektedir (Odabasi ve Barig, 2002: 122-123).
Arastirmacilar tarafindan ilgilenime gosterilmis olan ilginin nedeni ise; genelde tiiketici davranisina, 6zelde ise karar verme
strecindeki her bir asamasina (problemi tanima, alternatifleri degerlendirme, satin alma karari ve bilgi arama ve isleme)
olan etkilerinden kaynaklanmaktadir. Zaichkowsky (1985), Jain ve Srinivasan (1990), McQuarrie ve Munson (1987), Laurent
ve Kapferer (1985) tuketicinin ilgilenim seviyesini 6lgmeye yonelik gergeklestirdikleri ampirik ¢alismalarda, ilgilenimin boyle
etkileri (problemi tanima, alternatifleri degerlendirme, satin alma karari ve bilgi arama ve isleme) oldugu konusunda agik
delilleri sunmaktadirlar (Cakir, 2007: 165).

Literatiirdeki yapilan galismalar inclendiginde, bircok arastirmaci tarafindan ilgilenim konusu gogunlukla tiiketici ilgilenimi
olarak arastirlmistir (Zaichkowsky, 1986; Cakir, 2007; O’Cass, 2000; Greenwald ve Leavitt, 1984; Evrard ve Aurier, 1996;
Kog, 2007; Bloch, 1981; Petty ve Cacioppo, 1981; Kapferer ve Laurent, 1986; Havitz ve Howard, 1985). ilgilenim konusunda
yapilan arastirmalar incelendiginde, ilgilenim diizeylerinin birbirlerine benzemedigi ortaya ¢ikmaktadir. Dolayisiyla, her bir
tiiketici agisindan ilgilenim, farkli sekillerde algilanmakta ve farkh Griin grublari sebebiyle, ilgilenim diizeyleride yiksek ve
duslk olarak farkhlagsmaktadir (Délarslan, 2015: 25).
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2.3. Sadakat

Sadakat tanimi ile ilgili herhangi bir fikir birligi olamamakla beraber arastirmacilar tarafindan, “ satin alma niyeti, agizdan
adiza iletisim veya tutum olarak agiklanmaktadir (Watson, Beck, Henderson ve Palmatier, 2015: 792; Ha, 1998). Sadakat;
ayni zamanda bir kisiye, kuruma veya bir gruba karsi baghlik olarak da belirtiimektedir. icten baghlik ile baglandiklari
duygular igerisinde olan kisiler, sahiplik duygusunu tasimaktadirlar ve ayni zamanda bir seye ait olma olasiligi ile istek
duyarlar. Bu kisiler ise grup ile birlikte hareket eder ve kurum kurallarina uyarlar (Adler ve Adler, 1988: 407).

Sadakat en yaygin tamimi, Oliver (1997: 392) tarafindan kisilerin tercih etmis olduklari Griin veya hizmetleri, pazarlama
¢abalari ve durumsal etkiler sebebiyle, degisen davranislara nazaran, ileride de devamlilik arz ederek yeniden satin alma
seklinde ifade edilmektedir (Dalgi¢ ve Birdir, 2015: 5). Zeithaml, Berry ve Parasuraman (1996: 34) sadakati, misterinin
kurum ile olan iliskisini devam ettirme niyeti olarak tanimlanmaktadir. Uncles, Dowling ve Hammord (2003: 295) sadakat
konusunda (¢ kavramsallasmadan bahsetmektedir. Bunlar; marka ile iliskiye yol agan bir tutuma, geg¢mis satin alma
davranislarina (agiga ¢ikmis davranislar) ve kisisel karakteristiklere, durumlara, kosullar ve/veya satin alma durumuna goére
sekillenmektedir.

Yukarida ifade edilen ve literatiirde yer alan sadakat tanimlari incelendiginde, arastirmacilarin sadakati tanimlarken iki farkl
boyut lizerinde durdugu goriilmektedir. Bunlardan birincisi sadakatin davranissal yénii, ikincisi sadakatin tutumsal
yéni’dir. Bazi arastirmacilar tarafindan iki boyut arasinda ayirici bir sinir olmadigi dusiinilmesine ragmen bazi
arastirmacilar ise sadakatin tanimlanmasi igin bu iki boyutun bir araya gelmesi gerekliligini savunmaktadir (Malthose ve
Mulhern, 2008: 61). Sadakatin davranissal boyutu, misterilerin karsi taraftan (isletme ve/veya kurum) satin alma fiilini
tekrarlamasini saglamaktadir. Davranissal sadakat, islem veri tabanindan elde edilen bilgiler ile 6lgilmektedir. Sadakatin
tutumsal boyutunda, tiiketici satin alma fiilini yenilemese bile karsi taraf i¢in olumlu ifadelerle konusmasi, baskalarini hizmet
satin almasi igin ikna etmesi, tavsiye etmesi seklinde tanimlanmaktadir. Bu durum da, karsi taraf (isletme ve/veya kurum)
icin cok 6nemlidir. Sadakatin tutumsal boyutu ise, cogunlukla anket yontemi ile 6lglilmektedir (Uncles ve digerleri, 2003:
297; Malthose ve Mulhern, 2008: 62).

Sadakatin gOstergeleri arasinda, fiyatlari ylkselse bile ayni isletme ve/veya kurumundan hizmet satin almay: stirdirme,
rakip isletme ve/veya kurumun sagladigi hizmet daha ucuz olmasi durumunda pahaliya da mal olsa hizmet satin aldiklari
isletme ve/veya kurumda kalmay tercih ederler (Zeithmal ve digerleri, 1996: 38). Hizmet satin alan misterilerin temelde
sadik olma niyetinde olduklari ifade edilir. isletme ve/veya kurumlari, misteri hizmeti kalitesinin artirilmasinda hedeflerden
bir tanesi de misteriler ile uzun donemli ve iyi iliskiler kurmak amaciyla karliligi artirmaktir. Misterilerde ayni sekilde hizmet
satin aldiklari isletme ve/veya kurumlara glvenirler ve ayni zamanda ihtiyaglarinin tatmin edildigini distintirler. Bu sebepten
dolayi da, musteriler hizmet satin aldigi karsi tarafa karsi sadik olmayi tercih ederler (Robinson ve Etherington, 2006: 2).

2.4. Giiven, ilgilenim ve Sadakat Uzerine Yapilan Galismalar

Literatir icerisinde gliven, ilgilenim ve sadakat degiskenleri ile ilgili birgok calismanin yer aldigi gorGlmustir. Yapilan bu
calismalarda arastirmacilar tarafindan, given ve ilgileninim sadakat Uzerindeki etkileri incelendiginde, arastirma
sonuglarinda kullanilan 6lgege ve arastirilan konulara gore farkli sonuglarin ortaya ¢iktigi tespit edilmistir.

Misteri ile karsi taraf arasindaki iliski ne kadar eskiye dayali olursa, musteri kendine ait kisisel bilgilerini karsi taraf ile
paylagmasi ihtimalide o derece yiiksektir. Dolayisiyla giiven, misteri ve marka arasinda degerli bir takas iliskisi ortaya
gikardigindan, iliskinin strekliligini elde ederek, sadakati nitelendirenler arasinda yer almaktadir (Morgan ve Hunt, 1994).
Glven, pozitif iliskilerin ortaya gikarilmasinda, 6nemli bir etken olarak ifade edilmektedir. Misterilerle karsi tarafta yer alan
birey/kurum arasindaki iliskilerde gtiven olusmasiyla birlikte musteri sadakatide olusacaktir (Wetsch, 2005).

Bankacilik alaninda gergeklestirdikleri galismada sadakat ile glveni arasindaki iliski Liang ve Wang (2004) tarafindan
irdelemistir. Arastirma sonucunda ise, musteri sadakati ile musteri gliveni arasinda anlamli ve pozitif bir iliskinin oldugu
tespit edilmistir. Farkh bir calismada, gida sektorii olan pili¢ eti alaninda tiiketicilerin marka sadakati ve marka glvenini
incelenmistir. Bolu ilinde ikamet eden 442 tiiketiciden elde edilen verilerle analizler gergeklestirilmis ve marka giiveninin
marka sadakati Gzerinde etkili oldugu belirlenmistir (Eren ve Erge, 2012). Gurbiz ve Dogan (2013), tiiketicilerin demografik
ozellikleri ile markaya duyulan giiven ve marka bagliligi agisindan bir farkhlik olup olmadigini, t testi ve tek faktorli Anova
analizi ile belirlemislerdir. Karabik merkezde 384 uygulanabilir anket ile analizler gergeklestirilmistir. Musterilerin
demografik ozellikleri arasinda yer alan cinsiyet, ikamet ettigi bolge ve gelir diizeylerine gére markaya duydugu glvenin
farkhilasmadigi analizsonuglarinda saptanmistir. Ayrica medeni durum, yas, harcama dizeyi, egitim diizey, ve mesleklerine
gore markaya duydugu gliveninin farklilastigi calisma sonuglarinda saptanmistir.
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Mete ve Demir (2016) tarafindan Antalya ili Serik ilgesi Belek bolgesinde ve toplamda 300 kisi Gzerinden veri toplanarak
gerceklestirilen ¢alismada, giiven degiskeninin araci roli hesaba katilarak sadakat davranigi Gzerindeki etkisi incelenmistir.
Bu galisma sonucunda, algilanan etik liderlik davranisinin yoneticiye duyulan bilissel giiven ve yoneticiye duyulan sadakat
Gzerinde anlaml etkilere sahip oldugu ortaya g¢ikmistir. Bununla birlikte, bilissel giiven ve duygusal gliven degiskenlerinin
etik liderlik ve sadakat arasinda tam aracilik etkisi sonucuna ulasilmistir. Literatlrde yer alan diger galismalar incelendiginde,
glivenin sadakat tizerinde olumlu etkisinin oldugu sonucuna ulasilmaktadir (Aydin ve Ozer, 2005a; Chaudhuri ve Holbrook,
2001; Morgan ve Hunt, 1994; Suh ve Han, 2003; Lau ve Lee, 1999; Shergill ve Li, 2005).

Farkh bir arastirmada, marka sadakatini etkileyen etkenler Uzerinde yogunlasiimis ve ilgilenimin marka sadakatinin bir
oncisl oldugu, ayni zamanda olumlu ve anlamli yonde etkiledigi ortaya gikarilmistir (Punniyamoorthy ve Prasanna Mohan
Raj, 2007). Uriin ilgileniminin sadakat tizerindeki etkisini modeller ile birlikte ayrintili bir bicimde Olsen (2007) tarafindan
incelenmistir. Arastirma neticesinde, ilgilenim ve sadakat arasindaki iliskinin pozitif ve anlamh oldugu sonuglar arasinda yer
almistir. ilgilenim ve sadakat arasindaki iliskiyi incelemek igin Quester ve Lim (2003), Rodgers ve Schneider (1993)
galismasinda yer alan ilgilenim degiskeninden faydalanmiglardir. Calismada, marka sadakatinin g bilesenlerden (duygusal,
bilissel ve davranissal) olustugu konusunda hem fikir olmuslardir. Fakat bu {g bilesenin markaya yénelik géreli tutum olarak
tek bilesen altinda toplandigi sonucuna ulasmislardir. Moda grubu icerisinde yar alan pazarlama alaninda bir ¢alisma
gerceklestirilmistir. Arastirma kapsaminda, ilgilenim ve gliven kavramlari incelenmis ve arastirma sonucunda ilgilenim ve
glven ile tuketici kisisel ve demografik 6zellikleri arasinda anlamli gruplara ayrildigi saptanmistir (Ozansoy Cadirci, 2010).

Cilingir ve Yildiz (2010) tarafindan gergeklestirilen galismada, Griin ilgilenimin marka sadakati Gzerindeki etkisi arastiriimistir.
Calisma sonuglari arasinda, marka sadakatinin givenilir ve gegerli bir 6lgek oldugu tespit edilmistir. Bununla birlikte, Grin
ilgileniminin marka sadakati Gzerinde pozitif ve giiglii yonde etkili oldugu gergeklestirilen analizlerle ortaya gikariimistir.
Tiketicilerin Grln ilgilenim dizeylerinin marka sadakati Uzerindeki akilli telefon Griiniin 6zelinde ortaya koyulan bir diger
calismada ise, Balikesir Universitesinde 6grenim gdrmekte olan 665 6grenci (izerinde veri toplanmistir. Arastirma
sonucunda, tiketici ilgilenim boyutlarindan sembolik deger, hata olasiligi ve hedonik degerin sadakatin tekrar satin alma/
musterisi olma boyutu lzerinde etkili oldugu tespit edilmistir. Ayrica; ilgi, sembolik deger, hata olasiligl ve hedonik degerin
sadakatin tavsiye etme boyutu izerinde etkili oldugu sonucuna ulasilmistir (Ozbek ve Kulahli, 2016).

Ankara ve Trabzon illerinde yer alan 6zel bir bankanin musterileri Gzerinden alinan verilerle, misterilerin ortaya g¢ikarmis
olduklari sadakat diizeyi Uzerinde bir calisma gergeklestirilmistir. Analiz edilmesi sonucunda, fayda ve maliyet
degiskenlerinin timindn misterilerin banka sadakati gelistirmelerinde beklenen yonde gliglii ve anlamh dizeyde etkili
oldugu tespit edilmistir (Cankaya ve Cilingir, 2008). Telekomiinikasyon sektériinde, algilanan hizmet kalitesinin gliven ve
algilanan degistirme maliyetlerinin araci etkisiyle musteri sadakati arasinda anlamli ve pozitif bir etki yarattigi gorisi
desteklenmistir (Aydin ve Ozer, 2005a, 2005b). Kiliglar (2011), Eskisehir ilinde basit tesadiifi 6rneklem yéntemiyle, 600
Ogretmen ile birlikte bir calisma gergeklestirmistir. Calismada giiven diizeyinin demografik 6zellikler (yas, cinsiyet, brans ve
yoneticilik yapiyor olma) bakimindan farklilik gosterip gostermedigi incelenmistir. Arastirma sonucunda, demografik
ozelliklerin (yas, cinsiyet, brans ve yoneticilik yapiyor olma) given degiskeni arasinda anlamh bir farklilik olmadigi tespit
edilmistir.

Finansal hizmet sektoriinde yer alan finansal piyasalar gliveni meydana getiren kurumsal faktérler tzerine insa edilmektedir.
Piyasada kurumsal niteligi artiracak eksikliklerin giderilmesi, bireylerin piyasaya ve araci kuruma olan gilivenlerini
artiracaktir. Bu sebeple, yatirimcilarin araci kuruma olan giivenlerini artiracagindan, araci kurum faaliyetlerinde etkinligin ve
verimliligin saglanmasi mumkun olacaktir (Savery ve Waters, 1989; Porta, Silane, Shleifer ve Vishny, 1997). Bankacilik
sektoriinde hizmet kalitesinin hizmet sadakati Gzerindeki etkisi Caruana ve Malta (2002) tarafindan incelenmistir. Hizmet
kalitesi 6lg¢imiinde SERVQUAL 06lgegi kullaniimis ve bu etkinin anlamli ve pozitif oldugu sonucuna ulasiimistir. Ayrica, bu
calisma demografik faktorleri ele alarak, cinsiyet ve medeni durum ile hizmet sadakati arasinda farkliligin olmadigi, egitim,
yas, meslek ve gelir ile hizmet sadakati arasinda anlamli farkliliga neden oldugu sonucu tespit edilmistir. Pont ve McQuilken
(2004), bankacilik sektorintin farkli departmanlarinda sadakat 6lgegini arastirmislardir. Emekliler ve 6grenciler arasinda
sadakat acisindan bir farkhlik oldugu sonucu belirlenmistir. Bu bilgiler 1siginda, bu calisma igin asagidaki hipotezler
gelistirilmistir:

H1: Yatinmcilar ile hizmet satin aldiklari araci kurum arasindaki glivenin sadakat Gzerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.

H2: Yatinimcilar ile hizmet satin aldiklari araci kurum arasindaki borsaya yonelik ilgilenimin sadakat lizerinde anlamli ve
pozitif bir etkisi vardir.

H3: Cevaplayicilarin gliven dizeyleri yaslarina gore farkhlk géstermektedir.

H4: Cevaplayicilarin borsaya yonelik ilgilenim dlzeyleri yaslarina gore farklilik géstermektedir.
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H5: Cevaplayicilarin sadakat diizeyleri yaslarina gére farklihk géstermektedir.

H6: Cevaplayicilarin gliven dlzeyleri cinsiyetlerine gore farklilik géstermektedir.

H7: Cevaplayicilarin borsaya yonelik ilgilenim dlzeyleri cinsiyetlerine gore farklilik gostermektedir.
H8: Cevaplayicilarin sadakat diizeyleri cinsiyetlerine gore farkhihk géstermektedir.

H9: Cevaplayicilarin gliven diizeyleri medeni duruma gore farklilk gostermektedir.

H10: Cevaplayicilarin borsaya yonelik ilgilenim dizeyleri medeni duruma gore farklilik gostermektedir.
H11: Cevaplayicilarin sadakat diizeyleri medeni duruma gore farklilik gostermektedir.

H12: Cevaplayicilarin gliven dizeyleri egitime gore farklilik gostermektedir.

H13: Cevaplayicilarin borsaya yonelik ilgilenim dlzeyleri egitime gore farklilik géstermektedir.

H14: Cevaplayicilarin sadakat diizeyleri egitime gore farkhlik gostermektedir.

H15: Cevaplayicilarin gliven diizeyleri aract kuruma gore farkhlik gostermektedir.

H16: Cevaplayicilarin borsaya yonelik ilgilenim dizeyleri araci kuruma gore farkhlk géstermektedir.
H17: Cevaplayicilarin sadakat diizeyleri araci kuruma gore farklilk géstermektedir.

Borsada faaliyette bulunan yatirimcilar ile hizmet satin aldiklari araci kurumlar arasindaki iliskinin gliven, borsaya yonelik
ilgilenim ve sadakat baglaminda incelemesi amaciyla gelistirilen model asagida sunulmustur.

Sekil 1: Arastirmanin Modeli

\ SADAKAT

GUVEN

BORSAYA YONELIK
ILGILENIM

3.YONTEM

Bu calismanin temel amaci, borsada faaliyette bulunan yatirimcilar ile hizmet satin aldiklari araci kurumlar arasindaki
iliskinin gliven, borsaya yonelik ilgilenim ve sadakat baglaminda incelenmesidir. Bununla birlikte ¢galismanin bir diger amaci;
guven, borsaya yonelik ilgilenim ve sadakatin demografik faktorlere (yas, cinsiyet, medeni durum, egitim durumu, borsada
faaliyette bulunma yili, araci kurum) gére farkhhk gosterip gostermediginin belirlenmesidir. Arastirmanin amaglarina
ulagmak igin, Kayseri Kocasinan ve Melikgazi ilgelerinde yasayan bireylerden anket yéntemi ile veri toplanmistir. Bundan
hareketle, bu arastirmanin ana kitlesi, Kayseri Kocasinan ve Melikgazi ilgelerinde borsa ile ilgilenen ve borsada yatirim yapan
bireyler olarak belirlenmistir. Bu bireylerin 6rneklem olarak belirlenmesinde, araci kurum olan bankalarin etkisi
bulunmaktadir. Banka subelerinin mevduat / yatirim bolimlerinde gérev alan personel yardimiyla kisiler tespit edilmistir.
Kisilerle telefon ile iletisim kurularak, ortak belirlenen bir mekanda, yiz ylze gorisme imkani saglanmistir. Bununla birlikte,
borsayla ilgilenen bireylerle hizmet satin aldiklari banka subelerinde veya bu bireylerin fikir alisverisinde bulunduklari ortak
bir mekanda yer almalari veri segiminin kolay segilmesi yoniinden yardimci olmustur. Bireylerin kag yildir hizmet satin
aldiklari fark etmeksizin, borsa da yatirim yapmis olma sarti aranmistir. Bu kosulu saglayan bireylerin, en fazla hizmet satin
aldiklari araci kurumu degerlendirmeleri istenmistir. Orneklem segiminde kolayda érnekleme yéntemi kullaniimistir. Bu
arastirma, 260 birey Gzerinde, Ocak-Subat 2017 tarihleri arasinda yiiz yize anket yontemiyle gerceklestirilmistir. Geri dénls
yapilan anket forumlari igerisinden eksik veya hatali doldurulan, sorularin bir kisminda okunmadan isaretlendigi ve ayni
segenegin isaretlendigi anlasilan 19 anket formu analiz kapsamina dahil edilmemistir. Bu islemler gergeklestirildikten sonra,
analiz kapsaminda kullanilabilecek toplam 241 anket verilerin analizinde kullaniimistir.
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Cahsmada bulunan degiskenlerin 6Glgllmesi amaciyla ayrintili bir literatlir incelemesi gergeklestirilmistir. Elde edilen
Olgeklerden, uygun oldugu disunilenler bu arastirmaya uyarlanmistir. Arastirmanin amacina uygun olarak hazirlanmis olan
anket formu giris yazisiyla birlikte tig boélimden olusmaktadir. Anket formunun birinci bélimiinde demografik 6zelliklere ve
bireylerin ilgilendikleri borsa ve araci kurumlara iliskin bazi temel bilgileri lgmeye dayali sorular yer almaktadir. ikinci
bolimde ise, arastirmanin modelini, olusturan degiskenleri 6lgmeye dayal sorular yer almaktadir. Gliven 6lgegi, Suh ve Han
(2002)’'nin arastirmasindan alinan 4 soru ile olgilmeye c¢ahlsiimistir. Sadakat Olgiimu, Zeithaml, Berry ve Parasuraman
(1996)'In galismasindan adapte edilen 5 sorudan olusan 6lgegi kullanilmistir. Borsaya yonelik ilgilenim Olgegi ise, Cakir
(2007)"in gcahismasinda yer alan 9 soru uyarlanarak anket formunda yer almistir. Arastirmada kullanilan gliven ve sadakat
oOlgekleri 5’li likert 6lgegine (Kesinlikle katilmiyorum (1), Katilmiyorum (2), Ne Katiyorum Ne Katilmiyorum (3), Katiliyorum
(4), Kesinlikle Katiliyorum) gére diizenlenmistir. ilgilenim 6lgegi ise semantik dlgek (En Kotii (-3), Kotii (-2), Biraz Kétii (-1), Ne
iyi Ne Kétii (0), Biraz lyi (1), lyi (2), En iyi (3))seklinde diizenlenmistir.

4.BULGULAR

Bu bélimde arastirma verilerinin analizi sonucunda elde edilen bulgulara yer verilmistir. Anket uygulamasi sonucunda elde
edilen verilerin analizinde SPSS 20.0 (Statistical Package for the Social Science) paket programi kullanilmistir. Arastirmada
oncelikle olgeklerin gecerliligi icin aciklayici faktor analizi (AFA), glvenilirliligi igin ise Cronbach’s Alpha katsayisi
incelenmistir. Daha sonra, modeldeki degiskenler arasindaki etkileri tespit etmek igin coklu regresyon analizi uygulanmistir.
Farkhhklari tespit etmek igin ise, t testi ve varyans analizi kullaniimistir.

4.1. Demografik Bulgular

Ankete katilan cevaplayicilarin, %27,4’G 26-40 yas, %52,8’i 41-55 yas, %19,8'i 56-73 yas araliginda bulunmaktadir. Ayrica,
arastirmaya katilan bireylerin yas ortalamasi, 47,06 olarak hesaplanmistir. Arastirmaya katilanlarin %21,2’si kadin, %78,8’i
erkektir. Diplomasiz ve ilkdgretim dlzeyinde egitim seviyesine sahip olanlarin orani %9,1, lise diizeyinde egitim goérenlerin
orani %13,3, onlisans mezun olanlarin orani %20,7, lisans mezunu olanlarin orani %39,8, lisanstistli (master/doktora)
mezunu olanlarin orani ise %17 seklindedir.

Arastirmaya katilan cevaplayicilarin %49,5’i 1-4 yil arasinda, %43,4’U 5-8 yil arasida ve %7,1’i 9 ve Uzeri yil arasinda borsada
faaliyette bulunmaktadir. Ankete katilanlarin %70,5’i kiglik dizeyde yatirimci, %22,8’i orta diizeyde yatirimci ve %6,6’si
biyik diizeyde yatirimci olarak belirlenmistir.

Cevaplayicilarin hizmet satin aldigi araci kurumlar Tablo 1’de verilmistir.

Tablo 1: Cevaplayicilarin Hizmet Satin Aldigi Araci Kurumlar

Araci Kurum ismi Frekans Yiizde
Ak Yatirirm Menkul Degerler A.S 6 2,5
Anadolu Yatirim Menkul Kiymetler A.S 30 12,4
Deniz Yatirim Menkul Kiymetler A.S 33 13,7
Garanti Yatinm Menkul Kiymetler A.S 39 16,2
Halk Yatirim Menkul Kiymetler A.$ 29 12,0
Ing Menkul Degerler A.S 44 18,3
Yapi Kredi Yatirim Menkul Degerler A.S 11 4,6
Ziraat Yatinm Menkul Degerler A.S 49 20,3
Toplam 241 100,0

4.2 Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizi

Arastirmada kullanilan 6lgeklerin gecerliligini belirlemek icin aciklayici faktdr analizi (AFA) kullanilmistir. Olgeklerin
guvenilirligi icin ise, Cronbach’s Alpha katsayisi hesaplanmistir. Asagida Tablo 2'de gegerlilik ve giivenilirligine iliskin analiz
sonuglari sunulmustur.

Tablo 2: Faktor ve Giivenilirlik Analizi

Modelde Kullanilan Glgekler 5;&::; Ozdeger A\E;I;I:an:sn Cr(z}l;:;h s
GUVEN

G1 Hizmet satin aldigim araci kurum mdisterilerinin gikarlarini en iyi sekilde korur. 0,651

G2 H!zmet satin aldlglm araci kurum denetlﬁnmgzse bile igini doguru §el§|lde yapar. 0,722 1,880 10,445 0,739
G3 Hizmet satin aldigim araci kurumun tavsiyelerinin yararl olduguna inaniyorum. 0,807

G4 Gahstigim araci kurumuma giivenirim. 0,825

DOI:10.17261/Pressacademia.2017.402 180 PressAcademia Procedia



Global Business Research Congress (GBRC - 2017), Vol.3, p.174-189 Koc, Cinar

BORSAYA YONELIK iLGILENIM

BYi1 Borsada islem yapmak benim igin: Onemli degildir / Onemlidir. 0,648

BYi2 Borsada islem yapmak benim icin: Sikici Degildir / Sikicidir. 0,599

BYi3 Borsada islem yapmak benim icin: Uygun degidir / Uygundur. 0,723

BYi4 Borsada islem yapmak benim igin: Heyecan verici degildir / Heyecan vericidir. 0,641

BYi5 Borsada islem yapmak benim igin: Hicbir anlam ifade etmez / Cok sey ifade eder. 0,742 4,895 27,194 0,866
BYi6 Borsada islem yapmak benim icin: Gekici degildir / Cekicidir. 0,740

BYi7 Borsada islem yapmak benim igin: Biiyiileyici degildir / Biiyileyicidir. 0,645

BYi8 Borsada islem yapmak benim icin: Degerli degildir / Degerlidir. 0,780

BYi9 Borsada islem yapmak benim igin: Gerekli degildir / Gereklidir. 0,710

SADAKAT

S1 Calistigim araci kurum hakkinda diger insanlara pozitif seyler séylerim. 0,797

S2 Calistigim araci kurumu diger insanlara tavsiye ederim. 0,791

S3 Calistigim araci kurumu akraba ve arkadaslara galismasi igin cesaretlendiririm. 0,775 3,314 18,410 0,848
S4 Bir araci kuruma ihtiyag duydugumda, ilk tercihim su an ¢alistigim araci kurum olacaktir. 0,774

S5 Birkag yil iginde calistigim araci kurumla daha fazla yogun is yapacagimi diistiniyorum. 0,727

Cikarim Metodu: Principal Component Analysis.
Dondiirme Metodu: Varimax with Kaiser Normalization.
Agiklanan Toplam Varyans: 56,049

Arastirmada kullanilan dlgeklerin faktor yapilarini belirlemek igin 6ncelikle agiklayici faktor analizi yapilmistir. Yapilan faktor
analiz sonucunda Ug faktorli bir yapi ortaya ¢ikmistir. Tim faktor yikleri 0,50'nin (izerindedir. Bu durum olgeklerin
gegerliligi hakkinda 6nemli bilgiler sunmaktadir (islamoglu ve Alniagik, 2013: 375). Bunlarin yani sira, agiklayici faktér analizi
sonucunda o6lgeklerin glivenirliligini belirlemekte 6nemlidir. Guvenilirlik analizi sonuglari incelendiginde, tim degiskenlerin
glvenilirlik diizeyinin 0,60’tan fazla oldugu gérinmektedir. Bu durum ise, 6lgeklerin glivenilir oldugunu gostermektedir.

Faktor analizi islemi yapilmadan o6nce verilerin faktor analizine uygun olup olmadigl ve 6rneklem buyikliginin faktor
analizi igin yeterli olup olmadigi belirlenmesi amaciyla KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) degerine bakilmasi gerekmektedir. KMO
testi degerinin 0,60’dan biiyiik olmasi 6nerilmektedir (islamoglu ve Alniagik, 2014: 396). Yapilan analiz sonucunda KMO
degeri 0,772 olarak hesaplanmistir. KMO analizinden sonra ise ana kitle igindeki degiskenler arasinda bir iliskinin var olup
olmadigini belirlemek amaciyla Bartlett’in Kiiresellik Testi sonuglari incelenmistir. Faktér analizinin uygulanabilmesi icin bu
testin sonucunun anlamli ¢ikmasi (p<0,05) istenmektedir (islamoglu ve Alniagik, 2014:396). Bu test degerinin anlamli cikmasi
iliskinin varligini ve bu verinin faktér analizi yapmak igin uygun oldugunu gostermektedir (Nakip, 2006: 428-429). Bu
arastirma oOzelinde Bartlett'in Kiresellik Testi'nin anlamhlik dizeyi 0,001 olarak hesaplanmistir. Gerek KMO, gerekse
Bartlett’in Kiresellik Testi sonuglari arastirma verilerinin faktor analizi yapmak igin uygun oldugunu ve 6rnek biytklGginin
bu analiz igin yeterli oldugunu gostermektedir.

Olgeklerin faktdr yapilari tespit edildikten sonra, degiskenler arasindaki korelasyon, ortalama ve standart sapma degerleri
incelenmis ve elde edilen sonuglar asagida Tablo 3’te sunulmustur.

Tablo 3: Degiskenler Arasindaki Korelasyon Degerleri ve Bazi Tanimlayici istatistikler

Degiskenler Ortalama Std. Sapma (1) (2)
(1) Giiven 4,273 0,587

(2) Borsaya Yénelik ilgilenim 0,781 0,809 ,148%**

(3) Sadakat 4,346 0,476 ,323%* ,152%**

**Korelasyonlar 0.01 diizeyinde anlaml

4.3 Hipotezlerin Testi

Arastirma genelinde hipotezleri test etmek igin ¢oklu regresyon analizi, t testi analizi ve varyans analizi kullanilmistir. Bu
analizlerin gergeklestirilmesinde, SPSS 20.0 (Statistical Package for the Social Sciences) programi kullaniimistir.

4.3.1 Etki Analizleri

Arastirma genelinde giiven ve borsaya yonelik ilgilenimin sadakat Uzerindeki etkilerini test etmek igin ¢oklu regresyon analizi
kullaniimistir. Coklu regresyon analizi sonuglari Tablo 4’te sunulmustur.
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Tablo 4: Giiven ve Borsaya Yonelik ilgilenimin Sadakat Uzerindeki Etkisi
Model Standardize Edilmis t Anlamilik Modeje lliskin
Beta Degerler
3
S Giiven ,307 4,989 0,001*
-
%0 R2=0,117
g F=15,807
g T Anlam=0,001
A Borsaya Yonelik ligilenim ,115 1,865 0,063***
©
-]

Bagimli degisken: Sadakat
*0,01’a gore, *** 0,10 gore anlamlidir.

Gulvenin sadakat Uzerinde anlamli ve pozitif bir etkiye sahip oldugu Tablo 4’te sunulan bilgilerden anlasiimaktadir. Ayrica,
borsaya yonelik ilgilenimin sadakati pozitif ve anlamli bir sekilde etkiledigi tespit edilmistir. Elde edilen bu bilgiler 1518inda,
H1 ve H2 hipotezleri kabul edilmistir.

4.3.2  Farkhlik Analizleri

Arastirma kapsaminda gliven, borsaya yonelik ilgilenim ve sadakatin yasa gore farklilik gosterip géstermedigi varyans analizi
kullanilarak belirlenmistir. Varyans analiz sonuglari incelendiginde yasa gore; bireylerin gliven ve sadakat dlzeylerinin
farklihk gostermedigi saptanmistir. Bu sonuglara gore, H3 ve H5 hipotezleri desteklenmemistir. Asagida Tablo 5’te yasa gore
glven ve sadakate iliskin analiz sonuglari verilmistir.

Tablo 5: Yasa Gore Giiven ve Sadakate iliskin Farklilik Analizi

Farkliliklar %95 Giiven Aralig
Yas Ortalama Std. Sapma F Anlamlilik ALt Sir st Slnll'g
26-40 4,178 0,661 4,015 4,340
41-55 4,301 0,574 1,263 0,285 4,200 4,480
56-73 4,333 0,506 4,186 4,384
Bagimli degisken: Gliven
Ortalama Std. Sapma F Anlamlilik Farkhiiklar %95 Gi.ivgn Arahgi
Alt Sinir Ust Sinir
26-40 4,339 0,508 4,214 4,464
41-55 4,330 0,497 0,378 0,686 4,243 4,418
56-73 4,400 0,364 4,294 4,505
Bagimli Degisken: Sadakat
Ortalama Std. Sapma F Anlamlilik Farklihiklar %95 Guvgn Araligy
Alt Sinir Ust Sinir
26-40 4,602 0,954 0,368 0,837
41-55 4,681 0,729 10,480 0,001* 0,574 0,830
56-73 5,215 0,620 1,053 1,414

Bagimli Degisken: Borsaya Yénelik ilgilenim
*0.01 duzeyinde anlamli

Ancak, varyans analizi sonuglari arasinda, yas gruplar itibariyle, borsayla yonelik ilgilenim degiskeninde %95 giiven
dizeyinde anlamli bir farkhhk gosterdigi tespit edilmistir. Tablo 5’te sunuldugu gibi, 56-73 yas arali§inin ortalama degeri
(5,215), diger 26-40 ve 41-55 yas araliklarinin ortalama degerlerine (4,602-4,681) gore daha yuksektir ve bu farklilik
anlamhdir. Bu sonuglar 1siginda, 56-73 yas araliginin borsaya yonelik ilgileniminin daha yiksek oldugu soylenebilir.
Dolayisiyla, H4 hipotezi kabul edilmistir.

Arastirma kapsaminda giiven, borsaya yonelik ilgilenim ve sadakatin cinsiyete gore farkllik gosterip gostermedigi, t testi
analizi yapilarak tespit edilmistir. Yapilan t testi analizi sonucunda cinsiyete gore; bireylerin gliven, borsaya yonelik ilgilenim
ve sadakat dizeylerinin farkhhk gostermedigi tespit edilmistir. Bu sonuca gére; H6, H7 ve H8 hipotezleri desteklenmemistir.
Analiz sonuglari Tablo 7’de sunulmustur.
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Tablo 7: Cinsiyete Gore Giiven, Borsaya Yonelik ilgilenim ve Sadakata iliskin Farklilik Analizi

Levenin Testi T Testi
Farkhhiklar %95
Ortalama . o
Ser. Ortalama Giiven Araligi
F Anlam. T Der Anlam. Farkliliklari Ust
: Kadin Erkek Alt Sinir
Sinir
Cinsiyet 0,030 0,862 -0,393 239 0,695 -0,036 4,245 4,281 -0,219 -0,158
Bagimli Dedisken: Giiven
Levenin Testi T Testi
Farkhhklar %95
Ortalama " o
Ser. Ortalama Giiven Araligi
F Anlam. T Der. Anlam. Farkhliklari Ust
' Kadin Erkek Alt Sinir
Sinir
Cinsiyet 0,331 0,566 0,57 3 239 0,567 0,073 0,838 0,765 -0,178 0,325
Bagimli Dedisken: Borsaya Yénelik ilgilenim
Levenin Testi T Testi
Farkhhklar %95
Ortalama . .
Ser. Ortalama Giiven Araligi
F Anlam. T Der. Anlam. Farkhliklari Ust
’ Kadin Erkek Alt Sinir
Sinir
Cinsiyet 1,221 0,270 -0,692 239 0,490 -0,052 4,305 4,357 -0,200 0,096

Bagimli Degisken: Sadakat

Arastirma kapsaminda gliven, borsaya yonelik ilgilenim ve sadakatin medeni duruma gore farklihk gosterip gostermedigi t
testi analizi yapilarak belirlenmistir. Yapilan t testi analizi sonucunda medeni duruma gore; bireylerin gliven, borsaya yonelik
ilgilenim ve sadakat dizeylerinin farklilik gostermedigi tespit edilmistir. Bu sonuca gore; H9, H10 ve H11l hipotezleri
desteklenmemistir. T testi analiz sonuglari Tablo 8’de verilmistir.

Tablo 8: Medeni Duruma Gore Giiven, Borsaya Yonelik ilgilenim ve Sadakata iliskin Farklilik Analizi

Levenin Testi T Testi
P p”
ser. Ortalama Ortalama Farkhhklar A?S Giiven
F Anlam. T Der Anlam. Farkhliklar Aralig
) Evli Bekar Alt Sinir Ust Sinir
Medeni
Durum 1,463 0,228 -0,836 239 0,404 -0,068 4,253 4,321 -0,231 -0,093
T testi Degiskeni: Gliven
Levenin Testi T Testi
P -
Ser. Ortalama Ortalama Farikdilikdar A?S Given
F Anlam. T Der Anlam. Farkliliklar: Aralig
) Evli Bekar Alt Sinir Ust Sinir
'I‘)";‘:::" 0559 | 0,455 1,023 239 0,308 0,115 0,816 0,700 | -0,107 0,339
T testi Dediskeni: Borsaya Yénelik Ilgilenim
Levenin Testi T Testi
S p”
Ser. Ortalama Ortalama Farklihklar A?S Guven
F Anlam. T Der Anlam. Earklililar: Arahig
i Evli Bekar Alt Sinir Ust Sinir
:\:;‘1:" 0,540 0,463 -0,669 239 0,504 -0,044 4,333 4,378 -0,176 0,086
T testi Degiskeni: Sadakat

Glven, borsaya yonelik ilgilenim ve sadakatin egitim durumuna gore farkhhk gosterip gostermedigi varyans analizi
kullanilarak belirlenmistir. Yapilan analiz sonuglarinda egitim durumuna gore; bireylerin gliven, borsaya yonelik ilgilenim ve
sadakat dizeylerinin farkhilik gostermedigi sonucuna ulasilmistir. Boylece, H12, H13 ve H14 hipotezleri desteklenmemistir.
Analiz sonuglari Tablo 9’da verilmistir.
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Tablo 9: Egitim Durumuna Gore Giiven, Borsaya Yonelik ilgilenim ve Sadakate iliskin Farkhilik Analizi
Farkhhiklar %95 Gliven Araligi

Ortalama Std. Sapma F Anlamlilik Al S Ost Simir
Diplomasiz 4,250 0,500 3,007 5,492
ilkégretim 4,236 0,597 3,948 4,525
Eise 4,226 0,730 0,295 0,915 3,963 4,490
Onlisans 4,345 0,618 4,169 4,520
Lisans 4,286 0,533 4,178 4,394
Lisanstistii 4,213 0,574 4,032 4,394

Varyans Analizi Degiskeni: Gliven

Farkhliklar %95 Gliven Araligi

Ortalama Std. Sapma F Anlamlilik ALt Srnr st S
Diplomasiz 5,333 0,384 0,377 2,289
ilkégretim 5,215 0,636 0,933 1,546
Lise 4,754 0,679 1944 0,088 0,536 1,026
Onlisans 4,667 0,884 0,415 0,918
Lisans 4,764 0,770 0,630 0,943
Lisansiistii 4,653 0,926 0,360 0,945

Varyans Analizi Dediskeni: Borsaya Yénelik ilgilenim

Farkliliklar %95 Guiven Aralig

Ortalama Std. Sapma F Anlamlilik ALt Srr st S
Diplomasiz 4,200 0,346 3,339 5,060
ilkégretim 4,410 0,487 4,175 4,645
Lise 4,325 0,486 0,253 0,038 4,149 4,500
Onlisans 4,308 0,444 4,181 4,434
Lisans 4,370 0,457 4,278 4,463
Lisanstistii 4,336 0,562 4,158 4,514

Varyans Analizi Degiskeni: Sadakat

Glven, borsaya yonelik ilgilenim ve sadakatin araci kuruma gore farklilik gdsterip gdstermedigi varyans analizi kullanilarak
belirlenmistir. Yapilan analiz sonuglarinda araci kuruma gore; bireylerin glven, borsaya yonelik ilgilenim ve sadakat
dizeylerinin farkhhk géstermedigi sonucuna ulasiimistir. Béylece, H15, H16 ve H17 hipotezleri desteklenmemistir. Asagida
araci kuruma gore gliven, borsaya yonelik ilgilenim ve sadakate iliskin varyans analizi sonuglari Tablo 10’da sunulmustur.

Tablo 10: Araci Kuruma Gére Giiven, Borsaya Yonelik ilgilenim ve Sadakate iliskin Farklilik Analizi

Ortalama Std. Sapma F Anlamlilik Farklihiklar %95 Gi.iv?n Araligy
Alt Sinir Ust Sinir

AkY.M.D.A.S. 4,500 0,353 3,937 5,062
Anadolu Y. M. K. A. §. 4,106 0,747 3,841 4,371
DenizY. M. K. A. S. 4,225 0,688 4,004 4,445
Garanti Y. M. K. A. S. 4,282 0,590 0,812 0,578 4,088 4,476
Halk Y. K. A. S. 4,416 0,465 4,242 4,590
IngM.D.A.S. 4,327 0,542 4,158 4,496
Yapi Kredi Y. M. D. A. S. 4,291 0,474 3,990 4,593
ZiraatY. M. D. A.S. 4,261 0,505 4,104 4,419
Bagimli Degisken: Giiven

Ortalama Std. Sapma F Anlamlilik Farklihiklar %95 Gi.ivgn Araligy

Alt Sinir Ust Sinir

AkY.M.D.A.S. 5,093 0,286 0,765 1,678
AnadoluY. M. K. A. §. 5,011 0,957 0,512 1,191
DenizY. M. K. A. S. 4,647 0,811 0,473 0,992
Garanti Y. M. K. A. S. 4,624 0,689 0,820 0,571 0,612 1,065
Halk Y. K. A. S. 4,740 0,773 0,392 0,970
Ing M. D. A.S. 4,669 0,805 0,423 1,520
Yapi Kredi Y. M. D. A. S. 5,263 0,557 0,812 1,023
ZiraatY. M. D. A.S. 4,762 0,899 0,463 0,883
Bagimli Dedisken: Borsaya Yénelik Ilgilenim

Ortalama I Std. Sapma I F Anlamhilik Farkhiliklar %95 Giiven Araligi
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Alt Sinir Ust Sinir

AkY.M.D.A.S. 4,350 0,472 3,598 5,102
Anadolu Y. M. K. A. 5. 4,430 0,482 4,259 4,601
DenizY. M. K. A. S. 4,265 0,423 4,129 4,400
Garanti Y. M. K. A. S. 4,284 0,396 1195 0,307 4,154 4,414
Halk Y. K. A. S. 4,500 0,355 4,367 4,632
Ing M. D. A. S. 4,319 0,684 4,105 4,532
Yapi Kredi Y. M. D. A. S. 4,516 0,356 4,290 4,743
Ziraat Y. M. D. A. S. 4,285 0,424 4,153 4,417
Bagimli Dedisken: Sadakat

5.SONUC VE ONERILER

Bu arastirma, iki temel amag lizerinde olusturulmustur. Bunlarin birincisi, borsada faaliyette bulunan yatirimcilar ile hizmet
satin aldiklari araci kurumlar arasindaki iliskinin giiven, borsaya yonelik ilgilenim ve sadakat baglaminda incelenmesidir.
Bununla birlikte galismanin ikinci temel amaci; gliven, borsaya yonelik ilgilenim ve sadakatin demografik faktorlere (yas,
cinsiyet, medeni durum, egitim durumu, araci kurum) gore farklilik gésterip gostermediginin belirlenmesidir.

Borsada faaliyette bulunan yatirimcilar ile hizmet satin aldiklari araci kurumlar arasindaki iliski incelendiginde, gliven ve
borsaya yonelik ilgilenimin sadakat Gzerinde pozitif ve anlamli bir etkisinin oldugu belirlenmistir. Literatlirde yapilan
arastirmalar (Chen, Tsui ve Farh, 2002: 31-352; Zhu, May ve Avoloi, 2004: 18; Ozaltin Tiirker ve Tiirker, 2013: 49; Bin ismail,
Talukder ve Panni, 2006; Prayag ve Ryan, 2012) incelendiginde, giiven ve ilgilenimin sadakat tzerinde glglu ve anlamli bir
etkiye sahip oldugu gorilmdstir. Bu ¢alisma sonucu ile litaretlirdeki arastirma sonuglarinin farkli gikmadigi saptanmistir. Bu
sonuglarin ayni yada farkli ¢ikmasi ise, incelenen érneklem grubu ve/veya arastirma kapsamindaki secilen konu ile etkili
oldugu soylenebilir. Arastirmada ortaya ¢ikan bu sonug, yatirimcilarin hizmet satin aldiklari araci kuruma karsi giiven
duymalari halinde, sadakatlerinin artacagini ve daha aktif islem gergeklestirme egiliminde olacaklarini gdstermektedir. Araci
kuruma yonelik glivenin artmasi aract kurumun getirecegi dnerileri yatirnrmcinin kabul edecegini géstermektedir. Ayrica,
araci kurum ile yatirimci arasinda glivenin kurulmasiyla, araci kurumun sunacagi baska hizmetleri satin almada yatirimcinin
istekli olacagi soylenebilir. Bununla birlikte, yatirimcilarin borsaya yonelik ilgilenimlerinin artmasiyla beraber sadakat
dizeylerinin de ylkselecegi sdylenebilir. Bu sonuglara gore, yatirimcilarin gergeklestirecekleri finansal islemler ve gelecekle
ilgili beklentileri araci kurumlari yakindan ilgilendirmekte oldugu ve araci kurumlarin bunlari géz dniinde bulundurmasi
gerekliligi soylebilir.

Farklilik analizler incelendiginde, gliven ve sadakatin yasa gore farklilik gostermedigi yapilan analiz sonucunda saptanmistir.
Arastirmanin bir diger sonucu ise, yas gruplari itibariyle, borsayla yonelik ilgilenim degiskeninde %95 giliven diizeyinde
anlaml bir farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Ortalamalar incelendiginde 56-73 yas araliginin ortalama degeri, diger 26-40
ve 41-55 yas araliklarinin ortalama degerlerine gore daha yiiksek oldugu gergeklestirilen analiz sonucunda ulagiimistir. Bu
sonuglar neticesinde, ortalamalar dikkate alindiginda 56-73 yas araliginin borsaya yonelik ilgileniminin daha yiksek oldugu
soylenebilir. Arastirmanin diger sonuglari ise, gliven, borsaya yonelik ilgilenim ve sadakatin cinsiyete, medeni duruma,
egitim durumuna ve araci kuruma gore farkhlk gostermedigi t testi ve varyans analizleri sonucunda ulasiimistir.

Bu galisma ile birlikte, uygulayicilara ve arastirmacilara gesitli 6neriler sunulmustur. Bu arastirmada gliven, borsaya yonelik
ilgilenim ve sadakat oOlgekleri galisilmistir. Sonraki arastirmalarda, bu galismadaki degiskenler farkl sektorler Uzerinde de
kullanilarak, analiz sonuglari elde edilebilir. Diger gergeklestirilecek ¢alismalarda, misteri memnuniyeti ve algilanan riskin
sadakat Gizerindeki etkilerine yonelik bir model gelistirilip, yatirimcilar ve aracit kurumlar arasindaki iliski élgulebilir.

Bu arastirma, yatirimcilar ve araci kurumlar 6zelinde gergeklestirilmistir. Araci kurum olarak sadece bankalar dikkate
alinmigtir. Bankalarin disindaki diger araci kurumlar arastirma kapsami disinda birakilmistir. Bu nokta, bu ¢alismanin 6nemli
kisitlarindan biridir. Araci kurumlar piyasa arastirmasini tam olarak yapmali, yatirimcilarin menkul kiymetleri talep edecegi
daha 6nceden tespit etmeli ve plan-programlar ona gore yapmalidirlar. Arastirma maliyet ve zaman kisitindan dolayi
kolayda 6rnekleme yontemi kullaniimistir. Bundan sonra gergeklestirilecek olan arastirmalarin daha kapsamli ve uzun
donemde elde edilecek 6rneklem ile analizlerin gergeklestirilmesi, sonuglarin genellestiriimesi bakimindan daha yararh
olacagl dusinilmektedir. Ayrica, sadece Kayseri ili Kocasinan ve Melikgazi ilgelerinde borsa ile ilgilenen bireyler ile
sinirlandiriimistir. Sonraki ¢alismalarda farkli il ve ilgelerdeki borsayla ilgilenen bireylerin arastirma kapsamina dahil edilmesi
farkl sonuglara ulasilabilecegi gz 6niinde bulundurulmalidir.
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