HiZMET SEKTORUNDE TUKETICi GUVENi VE MUSTERi BAGLILIGI:
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Problem Durumu: Isletmeler, kendilerine bagl miisteriler olusturarak
karlarmi arttirmaya calisirlar. Misteri baglhiliginin olusmast igin isletmelerin
tiikketicilerin giivenini kazanmasi gerekmektedir. Giiven ve miisteri bagliligi arasindaki

bu iligki isletmelere rekabet avantaji saglamada dnemli bir katki saglayacaktir.

Arastirmanin amaci: Bu arastirmanin amaci, bankacilik sektOriinde
tiikketici giiveni ve miisteri baghilig1 arasindaki iliskiyi ortaya koymaktir. Ayrica,
algilanan fiyat degiskeninin tiiketici giiveni iizerindeki etkisini belirlemek ve tiiketici
giiveni ile miisteri baglilig1 arasindaki iliskinin hizmet ¢evresi tarafindan etkilenip

etkilenmedigini gostermek bu ¢alismanin diger amaglaridir.

Yontem: Arastirma Balikesir, Canakkale ve Kocaeli illerindeki baz1 devlet
kurumlarinda (Balikesir Universitesi, Canakkale Onsekiz Mart Universitesi, [zmit
Kadin Dogum ve Cocuk Hastanesi, Derince Belediyesi) ¢alisan personel {lizerinde
uygulanmistir. Calismanin uygulamasina katilan cevaplayicilar kolayda drnekleme
yontemi ile se¢ilmistir. Analizlerde kullanilacak toplam anket sayisi yapilan
elemelerden sonra 255 adet olarak belirlenmistir. Arastirmada kullanilan 6l¢ekler
icin gecerlilik ve giivenirlilik analizleri yapilmistir. Arastirmanin amaglarina ulagsmak
icin bir model gelistirilmis ve modeldeki iligkilerin tespiti icinde regresyon analizi

kullanilmistir.

Bulgular ve Sonuclar: Arastirmanin amacma yonelik gelistirilen
hipotezlerin test edilmesi ile bir takim bulgulara ulagilmistir. Tiiketicilerin satin
aldiklar1 {riinlerin fiyatlaria yonelik algilari, firmaya iligkin giiven duygularinin
olusmasinda anlamli bir etkiye sahiptir. Tiketici giiveninin miisteri baglilig1
tizerindeki etkisi pozitif yonlii ve anlamlidir. Miisteri baglhiligimin %57,1°1 giiven
degiskeni tarafindan agiklanmaktadir. Hizmet ¢evresi degiskeninin tiiketici giiveni
ile misteri baglilig1 arasindaki iligki tizerinde moderatdr (1limlastirici) etkiye sahip
olup olmadig1 hizmet ¢evresinin iki alt boyutu (fiziksel hizmet ¢evresi ve sosyal

hizmet ¢evresi) ile Ol¢ililmiis ve moderatdr etkinin varligi tespit edilmistir.
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CONSUMER TRUST AND CUSTOMER LOYALTY IN SERVICE
INDUSTRY: A STUDY OF BANKING SECTOR

ABSTRACT

Problem Status: Firms try to increase their profits by creating customers
who depend on them. Firms must gain the trust of consumers for the creation of
customer loyalty. This relationship between trust and the customer will provide a

significant contribution in providing a competitive advantage for businesses.

Survey Purpose: The purpose of this study is to reveal the relationship
between customer loyalty and consumer trust in banking sector. Also, determining
the effect of perceived price on consumer trust and showing if the relationship
between consumer trust and customer loyalty is affected by service environment are

the other goals of this study.

Methodology: Survey used in this study was carried out on staff working
in some state institutions in Balikesir, Canakkale and Kocaeli (Balikesir University
, Canakkale Onsekiz Mart University, Izmit Maternity and Children’s Hospital,
Derince Municipality). Respondents who participated in the implementation at the
survey were selected by convenience sampling method. After the eliminations, total
number of questionnaires used in the analyzes were determined as 255 participants
. Reliability and validity analyses were done for scales used in the survey. A model
was developed to achieve the study purposes and regression analysis was used to

determine the relationships within the model.

Findings and Results: Some findings were achieved by testing hypotheses
developed for the purpose of the survey. Consumer perceptions of prices for the
products they purchase has a significant effect on the creation of feelings of trust
for the company. 57,1% of customer loyalty are explained by trust variable. It was
measured by two sub-dimensions (social service environment and physical service
environmet) of service environment whether or not variable service environment has
a moderator effect on the relationship between consumer trust and customer loyalty

and moderator effect was determined.
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1. GIRiS

1970’lerle birlikte, diinyada sanayi toplumundan hizmet toplumuna dogru
bir doniisiim yaganmistir (Cat1 ve Baydas, 2008). Bu doniisiim, {lilke ekonomilerinin
tretim yapisinin degisimi ile paralel gerceklesmistir. Hizmet sektorli istihdam,
gayri safi milli hasila (GSMH) ve dis ticaret gibi ekonomik gostergeler goz Oniinde
bulunduruldugunda, ekonomik yapi icerisinde ilk siralara yerlesmeye baslamis ve
diinya ticaret hacminde 6nemli bir yere sahip olmustur. Ayrica, hizmet sektdrii ve
onun gelisimi, ekonomik biliylimeyi koriikleyen 6nemli bir etken konumuna gelmistir
(Bateson, 1995).

Avrupa Birligi’'nde (AB) hizmetler ekonomik faaliyetin ve istihdamin
yiizde 70’ini; hizmetlerdeki kiiciik ve orta biiyiikliikteki isletmeler (KOBI) tiim
isletmelerin yiizde 99,9’unu, istihdamin yilizde 68,5’ini ve katma degerin yiizde
63’lini olusturmaktadir. Geligsmis tlkelerin gayri safi milli hasilasinin (GSMH)
% 60-70°1 hizmet sektorii tarafindan saglanmaktadir (Kozak, 2006). Tirkiye’de
ise hizmetlerin bliylime i¢indeki pay1 ylizde 64, istihdamdaki pay1 yiizde 51°dir
(Siimer, 2008). Amerika Birlesik Devletleri’'nde (ABD) toplam istihdamin igerisinde
hizmet sektoriiniin payt1 % 80’ler civarindadir (Kozak, 2006). Toplam diinya
ticareti icerisinde hizmet ticaretinin pay1 gelismis iilkelerde %72 ve gelismekte olan
iilkelerde %25’dir (Cakmak vd., 2011). Bu ac¢idan bakildiginda, hizmet sektoriiniin
bir ekonomideki pay1, lilkenin gelismislik diizeyini gosteren dnemli bir kriterdir. Bu
nedenlerle, hizmet sektoriiniin ve bunun igindeki bircok alt sektdriin incelenmesi,
iizerinde farkl disiplinlerce aragtirma yapilmasi hayati derecede dnemlidir.

Hizmetler dokunulamaz, hissedilemez, koklanamaz ve tadilamazlar (Kog,
2011). Ayrica, tiiketiciler hizmeti satin almadan hizmet/hizmetler hakkinda tam
ve dogru bilgilere ulasamazlar (Castaldo, 2007). Bu nedenlerle, tiiketiciler satin
aldiklari iiriinleri rahatlikla degerlendiremezler ve rakip isletmelerin hizmetleri ile
ilgili verimli bir karsilastirma yapamazlar. Bu noktada, tiiketicinin hizmet satin
alacagi firmaya yonelik giiven duymasi, hizmet sektoriinde iligkinin kurulmas ve
saglikli bir sekilde devam ettirilebilmesi agisindan olduk¢a dnemlidir.

Tiiketicilerin gilivenini kazanan her isletme, miisteri bagliligin1 kazanma
yolunda 6nemli bir asamay1 ge¢mis olur. Giiven, baglilikla ilgili anahtar faktordiir.
(Sirdeshmukh, Singh ve Sabol, 2002). Bununla beraber, Reichheld ve Schefter
(2000) miisteri bagliligini kazanmak isteyen bir isletmenin ilk 6nce tiiketici glivenini
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kazanmas1 gerektigini dile getirmistir. Bu sayede, hizmet isletmeleri miisterilerin
diisiincelerinde, deger yargilarinda ve bilgi diizeyinde pozitif degisimler meydana
getirebilir (Oral ve Yiiksel, 2006).

Bu c¢alismada, bankacilik sektoriinde tiiketici giiveninin miisteri baglilig
tizerindeki etkisi incelenecektir. Ayrica, tiiketici gliveni ve miisteri bagliligi arasindaki
iligki iizerinde hizmet ¢evresinin etkisinin olup olmadigi da arastirilacaktir. Bunlarin
yani sira bu arastirmada, tiiketicinin fiyat algisinin tiiketici giiveni tizerindeki etkisi

de ayrica irdelenecektir.
2. LITERATUR TARAMASI

2.1 Tiiketici Giiveni

Gliven kavrami, sadece ticari alanda degil tiim iliski kurmay1 gerektiren
alanlarda g6z 6niinde bulundurulmasi gereken 6nemli bir faktordiir. Bu nedenle, bu
kavram, ¢esitli alanlarda biiyiik bir yogunlukla ele alinmis, incelenmistir. Oldukea
fazla iizerinde durulmasina ragmen, giiven kavraminin tanimi, 6zellikleri, dnciilleri
ve sonuglar1 hakkinda bir fikir birligine varilamamistir. Gliven konusunda sosyoloji,
psikoloji, orgiitsel davranig, ekonomi, pazarlama vb. alanlarda cesitli arastirmalar
yapilmistir. Bu aragtirmalarda giiven kavrami, incelenen disipline gore, farkli
sekillerde tanimlanmaistir.

Pazarlama agisindan bu kavram ele alindiginda “Bir degisim ortaminda itimat
duyabilecek diger taraftaki kisiye yonelik inanma istekliligi” seklinde Moorman,
Deshpande ve Zaltmann (1993) tarafindan tanimlanmistir. Bagka bir tanimda ise
giiven kavrami “Bir degisim ortaginin giivenilirligi ve diriistliigiine olan inang
olarak aciklanmaya calisilmistir (Morgan ve Hunt, 1994). Benzer bir tanimda, Gefen
(2000) “bir kisinin, diger kisi/kisilerin bir¢ok durumda yapacaklarina yonelik sahip
oldugu olumlu beklentilerdir” seklinde giiveni tanimlamistir. Bu tanimlara paralel
olarak, Doney ve Cannon (1997) giiven duyulacak unsurun algilanan yardimseverligi
ve inanirliligr seklinde giiveni tanimlamaya ¢aligmistir. Bu tanimlarda bahsedilen
degisim ifadesi ticaretin temelini olusturan aligverisi, degisim ortagl veya diger
taraf olarak ta miisteri ya da isletme ifade edilmektedir. Tiiketici giiveni kavrami
incelendiginde, bir tiiketicinin isletmeye veya bir isletmenin ticari iliskiler i¢inde
oldugu diger bir isletmeye olan giiven duygusu goz 6niinde bulundurulmaktadir. Bu
caligmada, nihai tiiketicinin hizmet satin aldigi/alacagi isletmeye yonelik hissettigi

giiven ele alinacaktir.
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Bir tiiketicinin hizmet satin aldigi/alacagi firmaya gliven duymasini saglayan
(gliveni olusturan) unsurlar/boyutlar giiven literatiiriinde {izerinde durulan 6nemli
bir konudur. Ancak arastirmacilarin bakis acilarina gore, cesitli caligmalarda
farkli boyutlar ele alinmistir. McKnight ve Chervany (2002), literatiirdeki diger
caligmalardan da yararlanarak, giiveni 16 farkli boyutla agiklamaya calismislar.
Bu 16 boyutun ortak yanlarin1 géz 6niinde bulundurarak tekrar ikinci diizey bir
siniflandirma yapmislar ve giiveni olusturan boyutlar1 5 baslik altinda toplamiglardir.
Ancak, giiven literatiirii goz o6niinde bulunduruldugunda, yeterlilik, yardimseverlik,
dogruluk (diirtistlik) boyutlarin 6n plana ¢iktig1 goriilmektedir. Yeterlilik,
isletmenin etkili ve basarili bir sekilde sorumluluklarini yerine getirebilecegine
yonelik tiiketici inancidir (Sirdeshmukh, Singh ve Sabol, 2002; Kantsperger ve
Kunz, 2010). Yeterlilik teknik, bilissel ve iletisimsel agidan isletmenin sahip oldugu
yetenekleri igerir (Sengiin, 2010). Dogruluk (Diristliik), tiiketicinin sahip oldugu,
isletmenin her zaman acgik ve dogru beyanlarda bulunacagina yonelik inancidir
(Kantsperger ve Kunz, 2010). Yardimseverlik ise, tiiketici i¢in isletmenin iyi niyetli
davranacagi ve faydali eylemlerde bulunacagina yonelik tiiketici inancidir (Ganesan,
1994). Bu ii¢ faktor, tiiketicinin isletmeye yonelik giiven duygusunun olugmasinda
olmazsa olmaz degiskenlerdir.

Giiven, tiiketici ve isletme arasindaki iliskide anahtar rol tstlenmektedir
(Graf ve Perrien 2005; Davis, Sajtos ve Chaudhri, 2011). Giivenin bu derece
onemli olmasi, degisim ortaklar ile glivenilir iligkisel yatirimlar saglamasi, mevcut
ortaklarla uzun siireli ve kalict iliskiler i¢in temel olusturmasi, ortaklarin firsatci
davranmayacaklar1 imajini1 olusturmasi ve boylece yiiksek riskli eylemlerin daha
diisiik riskli algilanmasimi saglamasindan kaynaklanmaktadir (Morgan ve Hunt,
1994). Giiven ayrica, yapilan islem sonucunda olumsuz girdi olasiligina karsin
olumlu girdi elde etme beklentisini i¢erir (Cabuk ve Orel, 2008)

Tiiketici ve isletme iliskilerinde, 6zellikle de hizmet isletmelerinde, belki
de en 6nemli ve tek gii¢c giivendir (Sirdeshmukh, Singh ve Sabol, 2002). Hizmet
sektoriinde, isletmelerin tiiketiciyle siireklilige dayali bir ticari iliski kurmalar
hizmetin yapisindan (6zellikle soyutluluk ve heterojenlik) dolay1 olduk¢a zordur
(Gounaris ve Venetis, 2002; Dos Santos ve Fernandes, 2008). Bunun yani sira,
hizmetler iretildigi anda tiiketilir (Mucuk, 2010). Bu o6zellikler incelendiginde,
tiiketicilerin hizmeti satin almadan 6nce hizmete/isletmeye yonelik bir degerlendirme
yapmalart miimkiin degildir. Bu noktada, tliketicinin hizmeti satin almadan 6nce bir

belirsizlikle kars1 karsiya oldugu goriilmektedir. Belirsizlik arttik¢a giivene duyulan
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gereksinim de artmaktadir (Ozbek, 2008). Tiiketici iiriinii satin almak istiyorsa,
iirlinii satin alacagi igletmeye giivenmek zorundadir. Bu da tiiketicinin belirli bir riski
istlenmesi demektir. Bir tliketici bir isletmeye giivendiginde iki tiir risk ile kars1
kargiyadir. Birincisi, alinan risk sonunda basarisiz olma, yani satin aldigi mal veya
hizmetten memnun olmama durumudur. Diger risk ise, sarf edilen ¢abanin, zamanin
ve paranin bosa harcanmasidir (Kim, Ferrin ve Rao, 2007; Ozbek, 2008). Tiiketici ve
isletme arasindaki iligkilerde riskin azaltilmasinda ve bagliligin olusmasinda giiven
hayati derecede dneme sahiptir (Dos Santos ve Fernandes, 2008).

Hizmet isletmelerine yonelik tiiketici giiveni dikkate alindiginda, iki
farkli yap1 ortaya c¢ikmaktadir. Bunlar igletmeye olan giiven ve hizmeti sunan
caligana yonelik glivendir. (Sirdeshmukh, Singh ve Sabol, 2002). Tiiketici hizmeti
almaya basladigi andan itibaren, bu iki yapi gercevesinde, isletmeyi ve hizmeti
degerlendirmeye baslar. Tiiketici, isletmeyi hizmeti sunarken uyguladigi yonetim
politikalar1 nezdinde, ¢alisanlar1 da hizmeti sunma esnasindaki davranislarina gore
degerlendirir (Dos Santos ve Fernandes, 2008). Calisanlarin davranisi kendilerinden
cok hizmeti hatta igletmeyi temsil eder (Kantsperger ve Kunz, 2010). Calisanlarin
yanlis bir eyleminde isletmeye olan tiiketici giiveni sarsilacaktir. Hizmet sektdriinde
tilketici gilivenine yonelik arastirmalarda, tiiketici tarafindan algilanan giiven
seviyesini arttiran hizmet saglayicilarinin devam eden satin alma olasiligimi
arttiracagl ve miisterinin satin alma sirasinda algiladig riski azaltacagi gorislerini

destekleyen bulgular s6z konusudur (Ozdogan ve Tiiziin, 2007).

2.2 Miisteri Baghhg

Her miisteri, mal/hizmet satin aldig1 isletme icin elde ettigi faydaya gore
bir degerlendirme yapar. Bu degerlendirme, miisteri mali/hizmeti alirken harcamis
oldugu her tiirlii kaynak ile elde ettigi her tiirlii fayday1 karsilastirmaya dayalidir.
Eger misteri bu karsilastirmada pozitif bir deger elde ediyorsa, mal/hizmet satin
aldig1 isletmeyle tekrar aligveris yapmak ister (Chu, 2009). En genel anlamda bu
yeniden satin alma istegi, baglilik olarak tanimlanir (Ramzi ve Mohammed, 2010).

Baglilik, pazarlama literatiirinde oldukc¢a fazla iizerinde durulmus ve
onemi lizerinde fikir birligine varilmis bir degiskendir. Bu noktada, baglilig1 farkl
arastirmacilarin bakis acilarini dikkate alarak daha detayli agiklamakta fayda vardir.
Miisteri baglilig1, misterilerin ihtiyaglarini kargilamada, belli iriinleri diizenli, tutarli,
stirekli olarak ayni isletmeden satin alma egilimi, arzusu ve davranisi gostermesi ve

isletmeye karst olumlu bir tutum i¢inde bulunmasi olarak agiklanabilir (Barutgu,
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2007). Bireyin, gecmis donemlerdeki deneyimlerini géz Oniinde bulundurarak,
hi¢ bir giiciin etkisinde olmaksizin karsisindakine yonelik sahip oldugu sadakattir
(Fatkhurrohman,2011). Sirdeshmukh, Singh ve Sabol (2002) ise, bagliligi,
miisterinin hizmet saglayicisi ile uzun siireli iligkiyi devam ettirmek i¢in bir takim
seyleri yapmaya yonelik miisteri niyeti olarak tanimlamiglardir. Bagka bir tanimda
baglilik, misterilerin tercihlerinde bir degisiklige neden olabilecek durumlara ve
pazarlama ¢abalarina ragmen, miisterinin siirekli tercih ettigi mallari/hizmetleri
sahiplenmeye veya yeniden satin almaya yonelik i¢ten bir miisteri taahhiidii olarak
tanmimlanir (Oliver, 1999). Miisteri baglilig1 ile ilgili yapilan tanimlarda belli bir
mal ve hizmeti tekrar tekrar satin alma ve belirli davranislari, goniillii ve istekli bir
sekilde tekrarlama egilimi vurgulanmaktadir (Barutgu, 2007).

Zins’e (2001) gore miisteri bagliligi 3 boyuttan olusur. Bunlar davranigsal,
tutumsal ve bilesimsel bagliliktir. Davranigsal baglilik, miisterinin mali/hizmeti satin
alma davranisi ile ilgilidir. Uriinii satin alma siklig1, satin alma olasilig1 ve satin
alma miktar1 (oran1) miisterinin davranigsal bagliligini olusturur. Tutumsal baglilik
ise, miisterinin isletmeye yonelik hissettigi duygulari, bilissel yaklagimini ve bilgi
diizeyini icerir. Bu perspektif miisterinin isletmeye yonelik niyetlerini igerir. Bilesik
perspektif, tutumsal ve davranigsal bagliligin bilesiminden olusur. Tiiketicilerin
isletmeye yonelik giiclii veya zayif tutumlar1 ve yiiksek veya diisiik satin almalarimni
kapsar.

Dick ve Basu (1994) her miisterinin firmaya olan baglilik derecesinin ayni
olmadigimi ifade etmisler ve miisterilerin baglilik seviyelerini gosteren bir model
kurmuslardir. Modelde, bir miisterinin sahip olacagi 4 farkli baglilik yapisindan s6z
edilmistir. Bunlarm ilki, bagli olmayan miisteri isaret etmektedir. Bagli olmayan
miisteriler, isletmenin {irliniinii tekrar satin alma egiliminde olmayan miisterilerdir.
Ikincisi davranislarina yon verecek kadar isletmeye yonelik etkili bir tutuma sahip
olmayan ve yiiksek satin alma sikligina sahip olan miisterilerdir. Bu miisteriler isletme
hakkinda duygusal olarak pozitif bir tutuma sahip degildirler. Ugiincii baglilik tipi,
isletmeden {iirlin satin alma siklig1 diisiik, ancak isletmeye yonelik tutumu pozitif
olan baghligi gelismemis miisterileri agiklamaktadir. Bu tip miisterileri isletmeler
yakindan incelemeli ve satin alma sikligini arttirarak bagli miisteriler haline
getirmelidir (Cat1 ve Kogoglu, 2008). Dordiincii baglilik tipi olan bagl miisteriler ise,
isletmeye yonelik tutumlar1 ve satin alma sikliklari yiiksek seviyededir. Isletmeler
iligki icinde oldugu tiim miisteri tiplerini baglh miisteri yapmaya calisarak uzun

donemde kazanclarini arttirmak istemektedirler.
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Yapilan arastirmalar neticesinde, (Zeithaml, 2000; Reinartz ve Kumar, 2002;
Valenzuela ve Vasquez-Parraga, 2006; Yenidogan, 2009; Liao ve Wu, 2009; Ramzi
ve Mohammed, 2010) sadik miisterilerin, isletmeyle uzun siire kaldiklari, yiiksek kar
biraktiklar1, daha fazla iiriin (eger sunuluyorsa farkli ¢esitleri) satin aldiklari, agizdan
agiza pozitif reklam yaptiklari, isletmenin rekabetten etkilenmemesini sagladiklari,
fiyat hassasiyetlerinin diisiik oldugu saptanmistir. Ayrica, sadik miisterilerin olumsuz
durumlarda bile igletmeyi terk etmedikleri goriilmiistiir (Cat1 ve Kogoglu, 2008).

Yeni miisteri kazanma, mevcut misteriyi elde tutmaktan ¢ok daha maliyetli
oldugu bir gercektir (Haciefendioglu ve Kog, 2009). Bu nedenle, mevcut miisterilerin
elde tutulmasimnin veya miisteri kaybi oraninin disiirilmesinin isletmelerin
karliliginda olduke¢a 6nemli oldugu Reichheld ve Sasser (1990) tarafindan yapilan
bir kag aragtirmayla ortaya konulmustur. Bu aragtirmalar sonucunda, miisterilerin
isletmede ne kadar uzun siire kalirsa isletmenin karliliginin da o derece artacagi
ve miisterileri elde tutma oranmin %5 arttirilmasinin veya miisteri kaybinin %5
azaltilmasinin isletme karliligin1 ortalama olarak sube bankaciliginda %85, otomobil
tamir hizmetlerinde %30 ve endiistriyel dagitimda %45 arttirabilecegini ortaya
cikmistir. (Reichheld ve Sasser, 1990’dan aktaran Barutgu, 2007)

2.3 Algilanan Fiyat

Bir malin veya hizmetin fiyati tliketici karar verme siirecinde oldukca
onemlidir (Grewal ve Marmorstein, 1994; Broeckelmann ve Groeppel-Klein, 2008).
Bir iirliniin fiyati, tiikketicinin o {iriinii satin alip almayacagini (Darian, Wiman ve
Tucci, 2005) hangi miktarda alacagini, satin almay1 tekrarlayip tekrarlamayacagin
belirleyen 6nemli faktorlerden biridir. Fiyat bir {irlinii elde etmek i¢in, vazgecilen,
feda edilen seydir (Zeithaml, 1988). Fiyat mal veya hizmetlerin degisim degerini ifade
eder (Islamoglu, 2006). Benzer bir tanimda fiyat, alim veya satimda bir seyin para
kargiligindaki degeri, eder, paha olarak tanimlanmistir (Tiirk Dil Kurumu). Tiiketici
gozlinde fiyat, tiiketicinin yaptigi degerlendirme sonucunda elde ettigi faydayi
g6z Oniinde bulundurarak kabullendigi, parasal veya parasal olmayan, degisimin
gerceklesmesini saglayan aractir (Ravald and Gronroos, 1996; Zeithaml, 1988;
Ferreira, Avila ve Faria, 2010). Bu noktada, bir iiriinii elde etmek icin tiiketicilerin
katlandig1 parasal fiyat disindaki bazi faktorlerin de, fiyat taniminin i¢ine girdigini
gormekteyiz.

Algilanan fiyat kavramu tiiketicinin, bir tirlin{i satin almadan 6nce 6demeyi
diisiindiigi fiyat olarak tanimlanmaktadir (Darian, Wiman ve Tucci, 2005). Bu

acidan bakildiginda, bir malin/hizmetin isletme tarafindan belirlenen gercek fiyati
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ile tiiketicinin 6demeyi diistindiigi fiyat1 ayirt etmek gerekir. Zeithaml’in 1988’de
yaptig1 aragtirmada iki farkli fiyat tanimindan bahsedilmektedir. Bunlar objektif
fiyat ve algilanan fiyat kavramlaridir. Objektif fiyat, bir {iriiniin hali hazirdaki fiyati,
algilanan fiyat ise, tiiketicinin kodladig1 fiyattir. Bu tanimda bahsedilen kodlanan
fiyat, tiiketicinin lirliniin fiyat1 tizerinden yaptig1 degerlendirmedir. Tiiketiciler tirliniin
fiyatina bakarak {iriinii pahali veya ucuz olarak kodlayabilirler. Iste tiiketicilerin
yaptiklar1 bu kodlamaya algilanan fiyat denilmektedir. Bu noktada, satin alma
kararinin verildigi siirecte, lirliniin objektif fiyat1 degil algilanan fiyati tiiketiciyi
yonlendirme noktasinda daha dnemlidir. (Zeithaml, 1988)

Tiiketiciler {riinler arasinda karsilagtirma yaparken iiriiniin fiyatimi
degerlendirme kriteri olarak kullanirlar. Bazi durumlarda, tiiketiciler diisiik fiyatl
tiriin yerine yiiksek fiyatl tirtinleri tercih edebilirler. Bunu nedeni diisiik fiyatli tirtinii
secip beklentilerinin karsilanmamasindan dolay1 hayal kirikligma ugramamaktir
(Bettman, 1973). Yapilan bir¢ok calismada fiyat ile iiriin kalitesi arasinda dogru
yonlii bir iligkinin oldugu tespit edilmistir (Peterson, 1970; Zeithaml, 1988; Ralston,
2001). Fiyat1 yiiksek olan iiriin tiiketicinin goziinde kaliteli olarak goriiliir. Boyle bir

durumda tiiketicinin beklentilerinin karsilanmama olasilig1 diigiiktiir.

2.4 Hizmet Cevresi

Hizmetlerin iretildigi ve tiiketildigi ortam, temel olarak fiziki ve sosyal
yapilardan meydana gelir (Zeithaml, Bitner ve Gremler, 2009’dan aktaran
Rosenbaum ve Massiah, 2011; Bitner, 1995; Bateson, 1995). Hizmetler, mutlaka
bir bina, arag-gere¢, makine gibi fiziki araglar kullanilarak sunulur. Bunun yam
sira, hizmetlerin sunuldugu bir sosyal ortam da mevcuttur. Calisanlarin miisterilerle
ve miisterilerin kendi aralarindaki iligkileri bu sosyal ortami olusturmaktadir
(Rosenbaum ve Massiah, 2011). Dogal olarak, hizmetlerin sunuldugu bu ortamlar
miigterinin hizmeti degerlendirmesinde oldukc¢a 6nemlidir. Hizmetlerin soyut olmasi
nedeniyle, tiiketiciler, hizmete yonelik degerlendirmelerini bu ortamlar1 dikkate
alarak yapacaktir (Lin, 2004; Wakefield ve Blodgett, 1994).

Hizmet ¢evresi kavrami, iki alt boyuttan olusmaktadir. Bu boyutlar fiziksel
hizmet ¢evresi ve sosyal hizmet ¢evresidir (Bai vd., 2008). Hizmetin sunuldugu
ortam (bina, web sayfasi, telefon hizmetleri vb), sahip olunan arag-gere¢, hizmetin
sunuldugu ortamin dizayni/gérsel yapist vb. degiskenler fiziksel hizmet ¢evresini
olusturur (Leong, Ang ve Low, 1997; Belgin, 2010). Sosyal hizmet ¢evresi ise,
hizmetlerin sunuldugu yerdeki sosyal iligkiler, diger miisterilerin yaklagimi,

caliganlarin miisterilere yonelik davranisi gibi faktdrlerden olusur. Argan’in

1
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2009 da yapmis oldugu arastirmada, hizmetin dagitimimda rol oynayan personel
ile ziyaretcilerin etkilesiminin, sanat galerisi ziyaret¢ilerinin aldiklari hizmeti

degerlendirmelerinde 6nemli etkenler olduklari tespit edilmistir.

Hizmet sektoriinde hizmet gevresi, tiiketicinin hizmeti degerlendirmesinde
(6zellikle kalite ve memnuniyet degerlendirmeleri) 6n plana ¢ikan bir kavramdir
(Brady ve Cronin, 2001). Sonug olarak, giiniimiiz tiikketicisinin satin alma davraniginda
degerlendirmesi gereken fiziksel hizmet ¢evresi ve sosyal hizmet ¢evresi kavramlari,

tiiketicinin giiven ve baglilik algilamalarinda 6nemli bir rol oynamaktadir.

3. ARASTIRMANIN YONTEMI

Anket calismasi Balikesir, Canakkale ve Kocaeli illerinde, devlet kurumlari
blinyesinde calisan personel lizerinde uygulanmak iizere tasarlanmistir. Bu illerdeki
bazi devlet kurumlarina, yapilacak anket hakkinda ve anketin uygulanmasi i¢in izin
verilmesi hususunda bir yazi yazilmis veya yetkililerle yiiz yilize gortisiilmistiir. Geri
doniis yapan ve anketin uygulanmasini kabul eden kurumlara anketler génderilmis
ve kendi biinyelerinde anketlerin personele dagitimi kolayda 6rnekleme yontemiyle
saglanmistir. Ankete katilacak olan personelin se¢iminde temel kriter, bireyin
bir bankada hesabi olmasi ve kredi karti1 kullaniyor olmasidir. Bu illerde anketin
uygulanmasi i¢in, Balikesir Universitesi, Canakkale Onsekiz Mart Universitesi,
Izmit Kadim Dogum ve Cocuk Hastanesi, Derince Belediyesi kurumlar1 secilmistir.
Anket calismasi i¢in, secilen kurumlara resmi yazisma kanaliyla toplam 700 anket
gonderilmistir. Geri donen anket say1s1 327 olmasina ragmen, yapilan incelemelerden
sonra kullanilabilir anket sayis1 255 olarak tespit edilmistir. Ankete katilacak olan
personelin birden fazla bankayla calismasi durumunda en yogun calistig1 bankay1
segmesi ve bu bankay1 degerlendirmeleri istenmistir. Tablo 1’de cevaplayicilarin

hizmet satin aldiklar1 bankalara gore dagilimi, frekans tablosu olarak sunulmustur.

Tablo 1: Cevaplayicilarin Hizmet Satin Aldiklari Bankalara Gore Dagilimi

_Bl%gkaﬁismj—_Er_ekans_
Akban 43
Bank Asya 11
City Bank 1
Denizbank
Finansbank 11
Fortis 1
Garanti Bankasi 66

1
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Halk Bankasi 2
HSBC 5
Ing Bank 4
Is Bankasi 30
Kogbank 1
Sekerbank 1
TEB 3
Tirkiye Finans 1
Vakifbank 22
Yap1 Kredi Bankasi 10
Ziraat Bankasi 34
Cevapsiz 4
Toplam 255

3.1 Arastirmanin Modeli Ve Hipotezleri

Fiyatin, ilk kez satin alma ve yeniden satin alma eylemlerinde tiiketiciyi
etkileyen onemli bir faktér oldugu yapilan arastirmalarda ortaya konmustur.
Keaveney’in (1995) arastirmasina gore hizmet satin aldigr firmay1 degistiren
tiiketicilerin % 30°u, yiliksek fiyat veya adil olmayan fiyat uygulamalar yiiziinden
degistirme islemini yaptiklarini bildirmislerdir. Hava yolu sirketleri iizerinde
yapilan baska bir arastirmada (Anuwichanont, 2011), algilanan fiyatin marka giiveni
tizerindeki etkisi 6l¢iilmeye ¢alisilmistir. Bu ¢alismada algilanan fiyat, parasal ve
davranigsal olarak iki farkli sekilde ele alinmistir. Parasal fiyat {iriinii almak i¢in
O0denen parayi, davranigsal fiyat ise, harcanan zamani, c¢abayi igerir. Arastirma
sonucunda elde edilen bulgulara gore, parasal fiyatin marka giiveni tizerindeki etkisi
anlamsiz bulunmus, ancak davranissal fiyatin giiven tizerinde pozitif ve anlamli bir
etkisi oldugu ortaya ¢ikmistir. Baska bir calismada (Grewal, Hardesty ve lyer, 2004),
fiyatin satin alma sonrasi giiven iizerindeki etkisi incelenmistir. Yapilan analizler
sonucunda, fiyatin satin alma sonrasi duyulan giiven iizerinde bir etkisinin olmadig1
bulgusuna ulasilmistir. Literatiirdeki arastirmalardan farkli olarak bu g¢aligmada,
tiiketicinin fiyat algisinin tiiketici giiveninin boyutlar1 tizerindeki olast etkisi test
edilmeye calisilmistir. Buradan hareketle gelistirilen hipotezler sdyledir:

H1: Algilanan fiyatin tiiketici giiveninin dogruluk (diiriistliikk) boyutu
tizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.

H2: Algilanan fiyatin tiiketici giiveninin yeterlilik boyutu tizerinde pozitif ve
anlamli bir etkisi vardir.

H3: Algilanan fiyatin tiiketici giiveninin yardimseverlik boyutu {izerinde

pozitif ve anlaml1 bir etkisi vardir. '
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Arastirmanin  modeli dikkate alindiginda, tiiketici gliveninin miisteri
baglig1 tizerinde anlamli ve pozitif bir etkisinin oldugu varsayilmistir. Bu varsayim
literatiirde bir¢ok aragtirma tarafindan desteklenmektedir (Guenzi, Johnson,
Castaldo, 2009; Morgan ve Hunt, 1994; Sichtmann, 2007; Selnes, 1998; Yenigeri
ve Erten, 2008; Kantsperger ve Kunz, 2010). Yenigeri ve Erten’in (2008) yaptiklar
caligmada, perakende sektdriinde giiven ve magazaya sadakati arasindaki iliski
Olciilmeye caligilmistir. Yapilan analizler sonucunda iki degisken arasinda bir iligki
bulunamamigtir. Bagka bir ¢aligmada (Kantsperger ve Kunz, 2010), giiven, iki
boyutlu olarak 6l¢iilmiis ve bu boyutlar ile baglilik arasindaki etki diizeyleri ayr
ayr1 analiz edilmistir. Arastirmada kullanilan giivenin alt boyutlari, yardimseverlik
ve dogruluk bilesenleridir. Yapilan analizler sonucunda yardimseverlik ile baglilik
arasinda anlamli ve pozitif bir etki bulunurken, dogruluk bileseni ile baglilik arasinda
anlamli bir etki bulunamamustir. Guenzi, Johnson ve Castaldo ¢alismasinda (2009),
satig gorevlisine gliven, perakende magazaya giiven ve perakende magazanin kendi
irlinlerine yonelik giiven ile baglilik arasindaki olasi iliskileri incelemislerdir.
Arastirma sonucunda, satig gorevlisine giiven disindaki diger bilesenlerin baglilik
tizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi oldugu bulgusuna ulasilmistir. Bu aragtirma
kapsaminda, tiiketici giliveninin miisteri baglhilig: iizerindeki etkisini 6lgmek i¢in
asagidaki hipotezler gelistirilmistir.

H4: Tiiketici giiveninin dogruluk (diiriistliik) boyutunun misteri baglilig
tizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.

HS5: Tiiketici gliveninin yeterlilik boyutunun miisteri bagliligi iizerinde
pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.

Heé: Tiiketici giiveninin yardimseverlik boyutunun miisteri bagliligi izerinde
pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.

Bu aragtirmada, hizmet ¢evresinin giiven ve baglilik degiskenleri arasindaki
iligki iizerinde 1limlagtirict (moderatdr) etkiye sahip oldugu varsayilmigtir. Literatiir
incelendiginde, hizmetin sunuldugu ¢evrenin tiiketici giivenini ve miisteri baglilig
etkileyebilecek yapida, 6nemli bir degisken oldugu goriilmektedir. Bitner (1992),
hizmet ¢evresinin, miisterinin baglanma, arastirma yapma, firma ile iligkiye devam
etme, sadakat, harcama yapma, firmaya geri donme davraniglarin1 doguracagini éne
siirmiistiir. Auh 2005°teki ¢alismasinda, hizmeti sunanlar ile tiiketicinin etkilesimi
ve magazanin atmosferinin algilanan performans {izerinden tiiketici gilivenini
etkiledigini savunmustur. Yazar, giivenden sonra ise, bagliligin olustugunu one

siirmiistiir. Yapilan analizler sonucunda yazarin 6ngordiigi iliskiler dogrulanmustir.
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Baska bir ¢alismada, Guenzi, Johnson ve Castaldo (2009), magaza g¢evresinin
satig personeli, magaza ve perakendeci markali tirlinlere yonelik giiven {izerindeki
etkisi dlgiilmeye ¢alisiimistir. Arastirma sonucunda, mazaga c¢evresinin magazaya
yonelik gliven iizerinde anlamli ve pozitif bir etkisinin var oldugu tespit edilmistir.
Literatiirdeki ¢alismalara bakildiginda, hizmet ¢evresinin giiven ve baglilik
iizerindeki etkisinin ayr1 ayr1 dl¢tldiiglii saptanmistir. Bu g¢aligmada ise, hizmet
¢evresinin iki alt boyutunun giiven ve baglilik arasindaki iliski {izerinde ilimlastirict
(moderatdr) etkisinin varlig1 tespit edilmeye caligilmistir. Bu etkiyi 6lgmek igin
asagidaki hipotezler gelistirilmistir.

H7: Tiketici giiveninin dogruluk (dirtstliik) boyutu ile miisteri baglilig
arasindaki iliski lizerinde fiziksel hizmet ¢evresinin 1limlastirici etkisi vardir.

HS: Tiiketici gliveninin yeterlilik boyutu ile miisteri baglilig1 arasindaki iliski
tizerinde fiziksel hizmet ¢evresinin ilimlastirict etkisi vardir.

HO: Tiiketici giiveninin yardimseverlik boyutu ile miisteri baglilig1 arasindaki
iliski lizerinde fiziksel hizmet ¢evresinin 1tlimlastirici etkisi vardir.

H10: Tiiketici gliveninin dogruluk (diiriistliik) boyutu ile miisteri baglilig
arasindaki iligki tizerinde sosyal hizmet ¢evresinin ilimlastirict etkisi vardir.

HI11: Tiketici giliveninin yeterlilik boyutu ile miisteri baglilig1 arasindaki
iligki tizerinde sosyal hizmet ¢evresinin 1limlagtirici etkisi vardir.

H12: Tiiketici giiveninin yardimseverlik boyutu ile misteri baglilig
arasindaki iligki tizerinde sosyal hizmet ¢evresinin ilimlastirict etkisi vardir.

Devlet kurumlarinda ¢alisan personel {izerinde ve bankacilik sektdriine
iligkin giiven (alt boyutlar1 dikkate alinarak) ve miisteri bagliligina yonelik inceleme
ilk defa bu arastirmada ele alinmistir. Bu kisilerin se¢ilmesinin nedenlerinden birisi,
tilkemizde neredeyse tiim bankalarin devlet ¢alisanlarina yonelik c¢esitli bankacilik
iirlinleri sunmalaridir. Ayni zamanda, devlet personeli maaglarini bankalar araciligiyla
almaktadir. Buradan hareketle, 6nemli oranda bankalarla iliski i¢inde olan devlet
personeli {izerinde aragtirma yapma gerekliligi, bu ¢aligmanin ¢ikis noktalarindan

bir tanesidir.

1
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Yukarida verilen bilgiler 15181nda, bu ¢aligsma i¢in gelistirilen model soyledir:

FiZiKSEL HIZMET CEVRESI

TUKETICI GUVENI
H7
Dogruluk He |y <
(Dartstlik) H12
,/' HE&
H1
1 H5 MUSTERI
ALGILANAN Yeterlilik L 4
: —H2 1> f 1 eaGuuG
FIYAT H11
\ Yardimseverlilik
HE ¥
THlO
SOSYAL HIZMET CEVRESI

Sekil 1: Arastirmanin modeli

3.2 Verilerin Analizi

Veri analizi 3 asamada gergeklestirilmistir. ilk asamada, cevaplayicilara
iliskin demografik faktorlerin bazi tamimlayici istatistikleri hesaplanmistir. Tkinci
asamada, arastirmada kullanilan dlgekleri tanimlayan bazi bilgiler ile gegerlilik ve
giivenilirlik analizi sonuglar1 sunulmustur. Olgeklerin literatiire uygunlugunu tespit
etmek i¢in Dogrulayic1 Faktor Analizi (DFA) kullanilmisti. DFA, AMOS 16.0
paket programi kullanilarak gerceklestirilmistir. Giivenilirlik analizi Cronbach’s
Alpha teknigi kullanilarak gergeklestirilmistir. Son olarak, arastirmanin modeli
temelinde olusturulan hipotezlerin test edilmesi i¢in regresyon analizi yapilmistir.
Moderator degiskenlerin hipotezlerinin test edilmesi i¢in Ilimlastirict degiskenli
coklu regresyon (Moderated Multiple Regression) analizi kullanilmistir. Regresyon
analizleri SPSS 14.0 paket programi kullanilarak uygulanmaistir.

3.2.1 Tammlayic1 Istatistikler

Tablo 2’de arastirmaya katilan cevaplayicilarin yasi, cinsiyeti, medeni
durumu, egitim durumu ve ailelerinin gelir seviyeleri ile ilgili bilgiler sunulmustur.
Cevaplayicilarin % 30,83’1 kadin, yiizde 69,17’si erkektir. Cevaplayicilara aylik
ortalama gelirlerinin ne oldugu ac¢ik ug¢lu soru seklinde sorulmustur. Daha sonra
ise, gelir degiskeni kategorik hale doniistliriilmiistiir. Arastirmaya katilanlarm %
23,83’linlin aylik ortalama geliri 1000 TL veya bu rakamin altindadir. 1001 TL ile
2000 TL arasinda aylik ortalama gelire sahip olanlarin oram % 46,38 dir. 2001-3000
TL aras1 gelire sahip olanlarin orant % 13,2 olarak belirlenmistir. 3000 TL iizeri
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aylik ortalama gelire sahip olan bireylerin oran1 % 16,59 olarak tespit edilmistir.

Gelir degiskeninin ortalamasi 1989,58 TL olarak belirlenmistir.

Tablo 2: Cevaplayicilarin Demografik Yapisi

Cinsivet Avlik Ortalama Geli
Frekans [ Yiizde © Frekans | Yiizde

Kadin 78 30,33 0 - 1000 56 23.83

Erkek 175 69.17 1001 - 2000 109 46,38

[Toplam 253 100 2001 -3000 31 13,2

3001 - 4000 27 11,49

Egitim Durumu ~ 4001 - 5000 10 4,25

] Frekans | Yiizde 500] ve iizeri 2 0,85

lkogretim 19 1.5 JToplam 235 100
1S€ 70 27,55
niversite 158 62,20

Master/Doktora 7 2,75 as
m 254 100 Frekans | Yiizde

18 -25 8 28,81

Medeni Durum 26 -33 73 30,93

Frekans | Yiizde 34 - 4] 56 23,73

ekar 97 38.5 47 - 49 28 11.86

Evl 150 59,52 50 ve tlizeri 11 466

ul/Bosanmis 5 1,98 LIoplam 236 100
| Toplam 252 100

Cevaplayicilarin % 62,20’si Universite, % 27,55’ Lise, % 7,5’ Ilkogretim
ve % 2,751 Yiiksek lisans/Doktora mezunudur. Yas degiskeni agik u¢lu soru seklinde
sorulmus ve daha sonra kategorik hale getirilmistir. Cevaplayicilarin % 59,741 18-
33 yas arasinda, % 35,59’u 34-49 yas arasinda, % 4,66’s11se 50 ve iizeri yasta oldugu
tespit edilmistir. Cevaplayicilarin yas ortalamasi 32,08 dir. Katilimcilarin %59°52si
evli, % 40,481 bekardir.

3.2.2 Arastirmada Kullanilan Olcekler

Aragtirmada kullanilan Miisteri Bagliligi 6lgegi (BAGLI), De Ruyter,
Wetzels ve Bloemer, (1998) tarafindan gelistirilmis ve Dimitriades (2006)’da 6l¢egi
7 soru haline getirerek son seklini vermistir. Tiketici Giiveni dlgegi, dogruluk/
diiriistlik (DOGRU), yeterlilik (YETER) ve yardimseverlik (YARDIM) ii¢ alt
boyutuyla Casalo, Flavian ve Guinaliu (2007) tarafindan 13 soru olarak gelistirilmis
ve kullanilmistir. Fiziksel Hizmet Cevresi (FIZCE) ve Sosyal Hizmet Cevresi
(SOSCE) alt boyutlarindan ve 6 sorudan olugan Hizmet Cevresi 6lgegi ilk defa,
Bai vd. tarafindan 2008 yilinda kullanilmigtir. Bu aragtirmada kullanilan Algilanan
Fiyat (FIALG) degiskeni, Grewal, Monroe ve Krishnan’in 1998’deki ¢alismalarinda
gelistirdikleri 4, Turan ve Colakoglu’nun 2009 yilindaki ¢aligmalarindan alinan 1

soru ile toplam 5 soru kullanilarak 6l¢iilmeye ¢aligilmugtir.

3.2.2.1 Olgeklerin Gecerlilik Ve Giivenilirligi
Aragtirmada 4 farkli ana degisken kullanilmistir. Bu degiskenleri lgmede
kullanilan 6lgeklerin daha onceki caligmalarda gegerliligi ve gilivenilirligi tespit
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edilmistir. Ancak, Olgeklerin hepsinin bir arada kullanilmasi, ilk defa bdyle bir
orneklem {iizerinde calisilmasi, sorularin birgogunun Tiirkgeye ¢evrilmesi ve bazi
Olceklere bir takim sorularin eklenmesi nedeniyle tekrar gilivenilirlik ve gegerlilik
analizlerinin yapilmasi gerekmektedir.

Bu nedenlerden otiirii, faktor yapilarmin Olgeklerin diger caligmalarda
ongoriildigi sekliyle dagilip dagilmayacagini tespit etmek amaciyla AMOS programi
kullanilarak dogrulayict faktor analizi yapilmistir. Sekil 2°de DFA’ya iliskin model
ve elde edilen sonuglar yer almaktadir.

DOGRU 1
DOGRU 2
ogr : DOGRU 3

79

o YETER 1
. . YETER 2
eter . VETERJ

Lodd dbddd

- 76 YARDIM 1 i

& ardi

] 6O T

k] FIZCE 1 T

IZCE
75
73

&0 B3
osc

2 SOSCE 3
57 ¥ BAGLI 1

=11

s : BAGLI 3
agl : EAGLI 4

: BAGLI 6

BAGLI B
‘o BAGLI 7

FIALG 1

BY

fialg ; FIALG 3

SLORTERNIIORORY

FIALGS 5

Sekil 2: Arastirmada Kullanilan Olgeklere Iliskin Dogrulayici Faktor Analizi
Sonuglari
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¢*=881,545 SD=407 c¢*/SD=2,166 RMR=0,52 SRMR=0,40 GFI=0,821
CFI1=0,93 1FI1=0,93 NFI=0,88 RMSEA= 0,068

Model uyum degerlerine bakildiginda, olusturulan modelin dogrulandigi
gortilmektedir. X?/SD, RMR ve SRMR degerleri miikemmel uyumu gostermektedir.
RMSEA ve IFI degerleri kabul edilebilir diizeyde uyum gostermektedir. GFI,
CFI ve NFI uyum degerlerinin kabul edilebilir diizeye olduk¢a yakin olduklari
gozlemlenmektedir (Meydan ve Sesen, 2011; Bayram, 2010) Ayrica, sorularin faktor
yiikleri 0,885 ile 0,677 degerleri arasinda degismektedir. Maddelerin faktor yiikleri
her bir faktor 6zelinde ayr1 ayri incelendiginde, ortaya ¢ikan bu yiiksek faktor ytikleri
tiim faktorlerin yakinsama (convergent) gegerliligine sahip oldugunu gostermektedir.
Bu bulgular, her bir sorunun degiskenleri agiklama giicliniin olduk¢a yiiksek oldugu
sonucunu ortaya ¢ikarmaktadir (Sencan, 2005).

Modeldeki sonuglara gore (modifikasyon indisleri), bazi diizenlemelerin
yapilmast sonucu uyum degerlerinde bir takim iyilesmelerin ortaya ¢ikacagi
anlasilmaktadir. Dogruluk 4 ile Dogruluk 5; Algilanan Fiyat 1 ile Algilanan Fiyat 4;
Miisteri Bagliligi 1 ile Miisteri Bagliligi 2; Miisteri Baglhiligi 1 ile Miisteri Baglilig1
7; Misteri Baglilig1 3 ile Miisteri Baglilig1 6; Miisteri Baglilig1 6 ile Miisteri Bagliligi
7 sorular1 arasinda bir baglanti kurulmasit modeldeki uyumu daha da iyilestirecektir.
Bu sorularin cevaplayicilar nazarinda benzer algilanmasi sonucu aralarinda bag
kurulmasi gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir. Sonug olarak, baska bir ¢calismada, baska
bir 6rneklem iizerinde so6zii gecen baglarin kurulmasi ile daha farkli ve daha iyi
uyum degerlerine sahip bir model ortaya ¢ikabilir.

Bu calismada elde edilen uyum degerlerine gore, 6l¢egin faktor dagilimlar
daha oOnceki calismalarla uyum gostermektedir. Bu sonuglar, dlgegin gegerliligi
hakkinda bir kamit olusturmaktadir (Sencan, 2005). Olgegin giivenilirligini test
etmek i¢in Cronbach Alpha katsayilar1 hesaplanmistir. Tablo 3’de giivenilirlik analizi

sonugclar1 verilmistir.

Tablo 3: Olgeklerin Giivenilirlik Katsayilari

TKETICLGUVENL(DOGRULUKD USTERL BAGLILIGT
QG BAG
OeRT S 0,897 RACTTH
TN D I
QGRU 4 ’ BAGLI 4 0,932
GRUS AGLIS
KETICT GUVENT(YETERLILIEKY GLL6
YETE [1ZIKSEL HIZMET CEVRESI
Y—< < 0 899 n Z n 1
YETER3 5 F[7/CED 0,819
YETER 4 [[ZCE3
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TUKETICT GUVENT (YARDIMSEVERLIK) [SOSYALHIZMET CEVRESI

YA 1 SOSCE [

LARDIN - 0,868 Al 2 0,816
A "ML ANAN FIVAT TUM OLCEKLERE ILiSKIN
ALG ] CRONBACH ALPHA
FIALG 3 0,926

A 0,966

Olgek giivenilirligi ile ilgili analiz sonuglarma bakildiginda, her bir 6lgegin
Cronbach Alpha degeri 0,932 ile 0,816 arasinda degismektedir. Ayrica, tiim dlgeklerin
toplam Cronbach Alpha degeri 0,966 ile kabul edilebilir seviyenin (0,70) oldukca
iistiindedir. (Blyiikoztiirk, 2006)

3.3. Arastirma Modelindeki iliskilere Yonelik Hipotezlerin Test Edilmesi

Hipotezlerin test edilmesi igin regresyon analizinden yararlanilmstir.
Oncelikle algilanan fiyat degiskeni ile tiiketici giiveninin her bir boyutu arasinda
sirastyla regresyon modelleri kurulmus ve bu modeller ayri ayri test edilmistir. Daha
sonra ise, tliketici giivenin alt boyutlar1 ile miisteri baglilig1 arasinda tek bir regresyon
modeli kurulmus ve analizler ger¢eklestirilmistir. Son olarak, tiikketici giiveninin her
bir boyutu ile miisteri baglilig1 arasindaki iligkiler {izerinde hizmet ¢evresinin alt
boyutlarin ilimlastirici (moderator) etkisi incelenmistir. [limlastirict etkinin analiz

edilmesi i¢cin, Moderated Multiple Regression analizi yapilmistir.

3.3.1 Algilanan Fiyat ile Tiiketici Giiveninin Alt Boyutlar1 Arasindaki
iliskilerin Test Edilmesi

Algilanan fiyat degiskeni tiiketici gilivenin dogruluk, yeterlilik ve
yardimseverlik boyutlart ile sirasiyla iligskilendirilmis ve bu iligkiler kurulan

regresyon modelleri ile analiz edilmistir. Analiz sonuglar1 tablo 4’te sunulmustur.

Tablo 4: Algilanan Fiyat ile Tiiketici Giiveninin Boyutlari Arasindaki

fliskilere Yénelik Reoresvon Analizi Sonnclan

Beta | T degeri | Anlamlilik | Durbin

diizeyi Watson

Algilanan Fiyat (FIALG)*Dogruluk (DOGRU) 669 | 14309 0,001 1,995
F=204,751 Anlamhlik=0,001 R*= 447

Algilanan Fiyat (FIALG)*Yeterlilik (YETER) [ 612 ] 12309 | 0001 | 10983
F=151,521 Anlamhilik=0,001 R*= 375

Algilanan Fiyat (FIALG)*Yardimseverlik (YARDIM) | 517 | 9615 | 0001 | 2069
F=92451 Anlamlilik=0,001 R*= 268
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Algilanan fiyat degiskeni dogruluk alt boyutunun %44,7’sini agiklamaktadir.
F degerlerinin ve t degerlerinin anlamli ¢ikmasi sonucu aralarinda pozitif ve anlaml
bir iliski oldugu sdylenebilir. Bu sonuglara gore aragtirma modelindeki H1 hipotezi
kabul edilmistir. Algilanan fiyat degiskeninin yeterlilik alt boyutunu agiklama orani
(R?) %37,5 tir. Bunun yani sira, F ve t degerlerine bakildiginda, iki degisken arasinda
anlamli ve pozitif bir iliski oldugu goriilmektedir ve H2 hipotezi kabul edilmistir. Son
olarak, tablodaki degerler (R*F, t) incelendiginde, algilanan fiyat ile yardimseverlik
boyutu arasinda anlamli ve pozitif bir iligkinin var oldugu sdylenebilir. Algilanan
fiyat degiskeni yardimseverlik boyutunun %26,8’ini aciklamaktadir. Bu sonuglar
g0z oniinde bulunduruldugunda, H3 hipotezinin kabul edildigi goriilmektedir. Tablo
4’de kurulan her bir regresyon modeli i¢in Durbin Watson degerleri incelendiginde,
bulunan sonuglarin “dusd<4-du” araliginda oldugundan otokorelasyonun olmadigi

sonucuna ulasilmistr.

3.3.2 Tiiketici Giiveninin Alt Boyutlar1 ile Miisteri Baghhg Arasindaki
Iliskilerin Test Edilmesi

Tiiketici gliveninin tiim boyutlart ile miisteri bagliligi arasindaki iliskiye
yonelik tek bir regresyon modeli gelistirilmistir. Ug alt boyutun hep birlikte miisteri
baglilig1 degiskeninin ne kadarini agikladigi ve varsa iliskilerin anlamli olup olmadigi
tespit edilmeye calisilmistir. Tablo 5°de tiiketici gliveninin alt boyutlart ile miisteri

baglilig1 arasindaki iliskilere yonelik regresyon analizi sonuglar1 yer almaktadir.

Tablo 5: Tiiketici Giiveninin Boyutlar1 ile Miisteri Baglilig1 Arasindaki
Iliskilere Yénelik Regresyon Analizi Sonuglart

Standardize
Standardize edilmis Durbin
Model edilmemis katsayilar katsayilar T degerleri | Anlamhihk | Watson
B Std. Hata Beta
DOGRU 347 ,076 311 4,581 ,001
YETER [ 353 ,066 333 5,341 ,001 1,804
YARDIM | 44 ,064 211 3,800 ,001

Bagimh Degisken: BAGLI R*=,571 F=111,354 Anlamhhk= 0,001

Tablo 5 incelendiginde, F degerinin anlamli ¢ikmasi tim modelin uygunlugu
hakkinda ipucu verirken, modeldeki T degerlerinin anlamli ¢ikmasi her bir alt boyutun
misteri baglilig1 tizerindeki etkisini anlamli kilmaktadir. Bu baglamda, tiiketici
giiveninin alt boyutlarinin miisteri baglilig1 tizerinde anlamli ve pozitif etkilerinin
oldugu anlagilmaktadir. Bu noktada, H4, H5, H6 hipotezleri kabul edilmektedir.

Regresyon modeline gore ii¢ alt boyutun miisteri bagliligini agiklama giicii toplamda
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%57,1 olarak gerceklesmistir. Bunun yani sira, yeterlilik boyutu - miigteri bagliligina
etki anlaminda- diger boyutlardan daha fazla bir 6neme sahiptir. En az 6neme sahip
olan alt boyut ise yardimseverlik boyutudur. Dogruluk boyutunda 1 birimlik artis
miisteri bagliligini 0,347 miktarinda, yeterlilik boyutundaki 1 birimlik artig miisteri
bagliligimi 0,353 miktarinda, yardimseverlik boyutundaki 1 birimlik artis miisteri
bagliligini 0,244 miktarinda artirmaktadir. Glivenin ii¢ boyutu ve baglilik arasindaki
etkiyi belirlemeye yonelik kurulan regresyon modeli incelendiginde, 1,804 olarak

hesaplanan Durbin Watson degerine gore otokorelasyonun olmadigi soylenebilir.

3.3.3 Hizmet Cevresinin Tiiketici Giiveni Ve Miisteri Baghh@1 Arasindaki
Iliski Uzerinde Moderator Etkisinin Analiz Edilmesi

Moderator degisken, bagimli ve bagimsiz degisken arasindaki iliskinin
yoniinii ve gliciinii etkileyen nicel veya nitel degiskenlerdir (Baron ve Kenny, 1986).
Sekil 1°de Baron ve Kenny, moderator degiskenin bagimli ve bagimsiz degisken
arasindaki iligkiyi nasil etkiledigini agiklamistir. Tahmin edici (bagimsiz) degisken
ile ¢ikt1 (bagimli) degisken arasindaki iligkiyi gosteren yolu “a” ile ifade etmislerdir.
Moderatdr degisken ile ¢ikt1 (bagimli) degisken arasindaki iliskiyi gosteren yolu “b”
ile gostermeye calismislardir. Son olarak, moderator degiskenin etkisini gostermek
i¢cin, moderator degisken ile bagimsiz degiskenin ¢arpimi (karsilikli etkilesim) ile
yeni bir degisken olusturmuslardir. Bu yeni degisken ile bagimli degisken arasinda

cizilen yolu “c” ile ifade etmislerdir.

Tahmin Edici Degigken
(Bagimsiz Degigken)

Cikt1 Degigken
(Bagimli Degigken)

Iimlastirier (Moderator)
Degigken

=] [-]

H

Ihimlastirict (Moderator)
Degisken
*

Bagimsiz Degisken

Kaynak: Baron ve Kenny, 1986
Sekil 3: Moderator Degiskenlerin Test Edilmesine Y 6nelik Model
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Moderatér degiskene iligkin hipotez, eger yeni olusturulan karsilikli
etkilesim degiskeninin etkisi anlamliysa desteklenir. Bagimsiz degisken ve
moderator degiskenin anlamli ¢ikmasi, moderator hipotezi test etme ile direkt olarak
ilgili degildir (Baron ve Kenny, 1986). iliski yeni olusturulan degiskenin etkisinin

anlamlilig iizerine kuruludur (Baron ve Kenny, 1986; Demir ve Okan, 2009).

Bundan sonraki asamada hizmet ¢evresinin iki alt boyutunun, tiikketici giiveni
ile misteri bagliligr arasindaki iliski {izerindeki moderator (1limlagtirict) etkisi
incelenecektir. Ancak her bir moderatdr etkinin modeli teker teker ¢izilmeyecek,

Sekil 3’teki model her birisi i¢in referans kabul edilecektir.

3.3.3.1 Fiziksel Hizmet Cevresinin Tiiketici Giiveninin Boyutlar1 ile
Miisteri Baghhig Arasindaki liski Uzerindeki Moderatér Etkisinin Analizi

Tiiketici gliveni degiskeninin ii¢ alt boyutu i¢in, ayr1 ayr fiziksel hizmet
cevresinin moderatdr etkisi analiz edilmistir. {1k olarak tiiketici giiveninin dogruluk
boyutu ile miisteri bagliligi arasindaki iligki tizerindeki moderator etkiye bakilmistir.

Analiz sonuglari tablo 6’da sunulmustur.

Tablo 6: Dogruluk Ve Miisteri Baglilig1 {liskisi Uzerinde Fiziksel Hizmet

( Standardize Standardize
Bagumsiz edilmemis katsayilar | edilmis katsayilar t Anlamhiik | R? F
Model | Degigkenler B Std. Hata Beta
1 DOGRU 777 051 ,695 15,388 ,001 0,483 | 236,786*
DOGRU 640 056 573 11,456 ,001
2 [FucE 250 051 244 1,889 01 | 328 | 141060
DOGRU 325 144 ,290 2,247 ,026
3 FIZCE -081 149 -,080 -547 585 0,539 | 97.628*
DOGRU*FIZCE | .100 ,042 ,536 2,368 ,019
Bagimh Degisken: BAGLI * Anlamhilik= 0,001

Analiz {ic asamada gerceklestirilmistir. ik asamada, dogruluk boyutu ile
misteri baglilig1 arasinda bir regresyon modeli kurulmustur. Bu model anlamli
(F=236,7786; Anlamlilik=0,001) ¢ikmistir. Bu modele gore, dogruluk boyutu
miisteri bagliliginin %48,3’{inii aciklamaktadir. Ikinci asamada, modele fiziksel
hizmet ¢evresi boyutu eklenmistir. Bu eklenti sonunda model yine anlamli ¢ikmis
ve modelin miisteri bagliligini a¢iklama giicti (R?>=0,528) artmustir. Boylece, fiziksel
hizmet ¢evresinin miisteri bagliligi tizerinde bir etkisinin oldugu ortaya ¢ikmaktadir.
Son asamada ise, dogruluk ve fiziksel hizmet ¢evresinin etkilesimi olan yeni degisken

modele eklenmistir. Ortaya ¢ikan yeni model bir biitiin olarak anlaml (F=97,628;
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Anlamlilik=0,001) ¢ikmigtir. Baron ve Kenny’e gore, bagimsiz degisken (dogruluk)
ile moderator degiskenin (fiziksel hizmet cevresi) etkilesimi olan yeni degiskenin
(DOGRU*FIZCE) eklendigi model anlamli ¢ikiyorsa ve DOGRU*FIZCE
degiskeninin t degerleri anlamli ¢ikiyorsa moderatdr hipotez kabul edilmektedir.
Bu agidan bakildiginda H7 hipotezi kabul edilmektedir. Fiziksel hizmet ¢evresinin
dogruluk boyutu ile miisteri baglilig1 arasindaki iliskiyi modere ettigi (1limlastirdigi)
soylenebilir.

Tiiketici gilivenin yeterlilik boyutu ile miisteri bagliligi arasindaki iliski

tizerinde fiziksel hizmet ¢evresinin moderator etkisi tablo 7°de incelenmistir.

Tablo 7: Yeterlilik Ve Miisteri Baghlig1 iliskisi Uzerinde Fiziksel Hizmet
Cevresinin Moderator Etkisi

Basins Standardize Standardize
Model :jgnan edilmenug katsayilar | edilmig katsayilar t Anlamlilik | R? F
Degiskenler
B Std. Hata Beta
1 | YETER J123 ,049 ,683 14,874 ,001 0,467 | 221,237*
YETER ,589 052 ,556 11,236 ,001
2 n 0,522 | 137,584*
FIZCE 273 ,051 ,268 5,407 ,001
YETER 232 ,140 219 1,658 ,099
3 | FIZCE -078 137 -076 -,568 570 0,536 | 96,615*
YETER*FIZCE | 110 ,040 ,597 2,746 ,006
Bagimh Degisken: BAGLI * Anlamhlik= 0,001

Model 1°de yeterlilik boyutunun miisteri bagliligi tizerindeki etkisi
incelenmis pozitif ve anlamli bir etkinin var oldugu ortaya ¢ikmistir (F=221,237;
Anlamlilik=0,001). Model 2’de fiziksel hizmet ¢evresi degiskeninin miisteri
baglilig1 tizerindeki etki diizeyi incelenmeye c¢aligilmigtir. Buna iliskin regresyon
modeli anlamhi (F=137,584; Anlamlilik=0,001) c¢ikmustir. Yeterlilik ve fiziksel
hizmet ¢evresi degiskenlerinin misteri baglihigini agiklama giicii (R?= 0,522) artis
gostermistir. Model 3’te ise moderator hipotez analiz edilmeye ¢alisilmistir. Yeterlilik
ve fiziksel hizmet cevresinin etkilesimi olan yeni degiskenin (YETER*FIZCE)
miisteri baglilig1 tizerindeki etkisi anlamli (anlamlilik= 0,006) ¢ikmistir. Bu sonug,
fiziksel hizmet ¢evresinin yeterlilik ile miisteri bagliligi arasindaki iligskiyi modere
ettigini (1limlastirdigin1) gostermektedir. Boylece H8 hipotezinin kabul edildigi
sonucuna varilmaktadir.

Miisteri bagliligr ile tiiketici giliveninin yardimseverlik boyutu arasindaki
iligkinin fiziksel hizmet c¢evresi tarafindan modere edilip edilmedigi tablo 8’de
gosterilmektedir.
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Tablo 8: Yardimseverlik Ve Miisteri Baghihg fliskisi Uzerinde Fiziksel
Hizmet Cevresinin Moderator Etkisi

Badums Standardize Standardize
Model agumsiz edilmemig katsayilar | edilmis katsayilar t Anlamlilik | R? F
Degiskenler
B Std. Hata Beta
1 YARDIM ,700 ,058 ,605 12,077 .001 0,366 | 145,845*
5 YARDIM 519 ,073 ,448 7,059 ,001 0401 | 84339+
2 FIZCE 250 065 245 3.854 001 B .33
YARDIM 151 155 ,130 972 .332
3 FIZCE -,226 ,188 =222 -1,201 ,231 0,418 | 60,018*
YARDIM*FIZCE | 130 ,048 ,724 2,686 .008
Bagimh Degisken: BAGLI *Anlamhhik= 0,001

Ug asamali yapilan regresyon analizi sonucunda her ii¢ modelinde ayri
ayr1 kabul edildigi F degerleri (model 1= 145,845; model 2= 84,339 ve model 3=
60,018) ve anlamlilik (tim modellerde 0,001 diizeyinde) diizeyleri incelendiginde
ortaya ¢ikmaktadir. Fiziksel hizmet ¢evresinin yardimseverlik ile miisteri baglilig
arasindaki iliskiyi etkileyip etkilemedigi YARDIM*FIZCE degiskeninin modelde
anlamli olup olmadigina baghdir. Bu degisken incelendiginde anlamlilik diizeyi 0,008
¢ikmaktadir. Dogal olarak, bu sonuglara gore, fiziksel hizmet ¢evresinin moderator

(1limlastiric1) etki yaptig1 ve H9 hipotezinin kabul edildigi anlagilmaktadir.

3.3.3.2 Sosyal Hizmet Cevresinin Tiiketici Giiveninin Boyutlar1 ile
Miisteri Baghhig: Arasindaki iliski Uzerindeki Moderatér Etkisinin Analizi

Sosyal hizmet g¢evresi boyutunun tiiketici giliveni ile miisteri baglhiligt
arasindaki iligki tizerindeki moderatdr etkisi tiikketici gliveninin 3 alt boyutu dikkate
alinarak ayr1 ayr1 incelenmistir. Her bir alt boyutun miisteri bagliligina yonelik iliskisi
iizerindeki sosyal hizmet ¢evresinin moderator etkisi ayr1 ayri regresyon modelleri
kurularak ol¢lilmeye calisilmistir. Dogruluk boyutuna yonelik modelin regresyon
sonuglari tablo 9°da goziikmektedir.

Tablo 9: Dogruluk Ve Miisteri Baglilig: Iliskisi Uzerinde Sosyal Hizmet
Cevresinin Moderator Etkisi

Bagimsiz Standardize Standardize
Model Degiskenler | edilmemis katsayalar | edilmis katsayilar t Anlamlildk R2 E
B Std. Hata Beta
1 | DOGRU 777 051 695 15.388 001 483 | 236,786*
2 | DOGRU 601 062 538 9.749 001 524 | 138.801%
SOSCE 208 064 256 4,644 001 ,52¢ 38,
3 | DOGRU 257 181 .230 1,419 157
SOSCE -011 .166 -.010 -,069 945 532 95,030*
DOGRU*SOSCE | 097 048 523 2,021 ,044
Bagimh Degisken: BAGLI * Anlamlhilhik= 0,001
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Ug¢ modelde ayr1 ayr1 incelendiginde, her birinin anlamli oldugu F degerleri ve
anlamlilik diizeyinden (0,001) anlasilmaktadir. Moderator etkinin olup olmadiginin
anlasilmasi i¢in, bagimsiz degisken ile moderator degiskenin iliskilendirildigi
yeni olusturulan degiskenin (DOGRU*SOSCE) anlamli olup olmadigina bakmak
yeterlidir. DOGRU*SOSCE degiskeninin anlamlilik seviyesi 0,044 tiir. Bu nedenle,
dogruluk alt boyutu ile miisteri baglilig1 arasindaki iligki iizerinde sosyal hizmet
¢evresinin moderatdr etkisinin varligindan séz edilebilir. Bu noktada H10 hipotezi
kabul edilir.

Sosyal hizmet ¢evresinin yeterlilik boyutu ile miisteri baglilig1 arasindaki
moderator etkisi H11 hipotezi ile dlgiilmeye calisilmistir. Bunun igin bir regresyon

modeli gelistirilmistir. Regresyon modelinin sonuglar1 Tablo 10’da sunulmustur.

Tablo 10: Yeterlilik Ve Miisteri Baglilig1 iliskisi Uzerinde Sosyal Hizmet
Cevresinin Moderator Etkisi

. Standardize Standardize
Bagnnsm edilmemis katsayilar | edilmig katsayilar 2
Model | Degiskenler 5 3 t Anlamlilik | R F
B Std. Hata Beta
1 YETER J723 ,049 ,683 14,874 ,001 467 | 221,237*
YETER 547 ,058 516 9,504 ,001
2 [SOSCE 327 063 281 .66 | 01 | 18 13T
YETER 115 171 109 676 ,500
3 SOSCE -,023 ,145 -,020 -,161 872 ,531 94,737*
YETER*SOSCE ,120 ,045 ,644 2,680 ,008
Bagimh Degisken: BAGLI * Anlamhhik= 0,001

Ug modelde incelendiginde, her bir modelin bagimlilik iizerindeki etkisinin
anlamli oldugu (anlamlilik=0,001) ve bagimlilig1 agiklama giictiniin (R%; ,467; ,518;
,531) giderek arttigr gozikkmektedir. YETER*SOSCE degiskeninin anlamli olmasi
moderatdr etkinin var oldugunu gostermektedir. Ugiincii model incelendiginde
YETER*SOSCE degiskeninin anlamlilik diizeyi 0,008 olarak gerceklesmistir. Bu
noktada, H11 hipotezinin kabul edildigi sdylenebilir. Ayrica modele YETER*SOSCE
degiskeninin katilmasi ile birlikte modelin agiklama giiciinde anlamli bir artig
olmustur. Bu nedenle, sosyal hizmet ¢evresinin yeterlilik boyutu ile miisteri baglilig

arasindaki iligki tizerinde 1limlastiric bir etkisinin var oldugu sdylenebilir.

Tiiketici gliveninin yardimseverlik boyutu ile miisteri baglilig1 arasindaki
iligki tizerinde sosyal hizmet g¢evresinin moderator (ilimlastirict) etkisinin olup
olmadigr H12 hipotezi ile ol¢lilmeye calisilmistir. Bu amagla YARDIM*SOSCE

Cilt 15 - Sayi 27, Haziran 2012



Isletme Anabilim Dali

isimli yeni bir degisken olusturularak bir regresyon modeli gelistirilmis ve bu model

yordanarak Tablo 11°de elde edilen sonuglar sunulmustur.

Tablo 11: Yardimseverlik Ve Miisteri Bagliig iliskisi Uzerinde Sosyal
Hizmet Cevresinin Moderator Etkisi

. Standardize Standardize
Bag1111s1z edilmemis katsayilar | edilmig katsayilar 2
Model Degiskenler = = t Anlamlilik | R F
B Std. Hata Beta

1 YARDIM ,700 ,058 ,605 12,077 ,001 ,366 | 145,846*
2 YARDIM 439 ,079 379 5,582 ,001 ) N

SOSCE 372 079 319 4,701 ,001 A17 | 90,056

YARDIM 077 ,190 .066 404 686

SOSCE -,003 ,195 -,003 -015 ,988 A27 | 62,314*
3 | YARDIM*SOSCE | 109 ,052 ,595 2,097 ,037

Bagimh Degisken: BAGLI *Anlamhilik= 0,001

Moderator hipotezlerin kabul edilmesi i¢in yeni olusturulan degiskenin
(YARDIM*SOSCE ) anlamli olmasi yeterlidir. Bu degiskenin anlamlilik diizeyi
incelendiginde, 0,037 seviyesinde anlamliliga sahip oldugu ve bu nedenle moderator
hipotezin kabul edildigi sdylenebilir. Bu sonuglara gore, yardimseverlik ile miisteri
baglilig1 arasindaki iliski {izerinde sosyal hizmet ¢evresinin anlamli bir ilimlastirict
etkiye sahip oldugu tespit edilmistir.

4. SONUC VE ONERILER

Bu arastirmada, temel olarak, bankacilik sektoriinde tiiketici giiveninin
miisteri bagliligi izerindeki etkisi 6l¢iilmeye calisilmistir. Bunun disinda, tiikketicilerin
satin aldiklar1 hizmetler i¢in Odedikleri fiyatlara yonelik degerlendirmelerinin
tiiketici giivenini nasil etkiledigini analiz etmek bu ¢alismanin irdeledigi baska bir
konudur. Ayrica, hizmetlerin sunuldugu ¢evrenin tiiketici giiveni ile miisteri baglilig
arasindaki iliskiyi nasil etkiledigi bu arastirmada g6z 6niinde bulundurulan bagka bir
amagtir.

Her devlet kurumu maag ddemelerini ¢esitli bankalar araciligiyla yapmaktadir.
Ayrica personelin maagini aldig1 bankalar veya diger bankalar devlet ¢alisanlari i¢in
cesitli bankacilik hizmetlerine yonelik kampanyalar diizenlemekte ve 6zel tirlinler
gelistirmektedir. Bu nedenler neticesinde, devlet calisanlari iizerine arastirma yapma
gerekliligi, bu ¢alismanin ortaya ¢ikmasinda etkili olmustur. Bu amagla, bu ¢aligma
tic farkl ilde yasayan ve belirli devlet kurumlarinda ¢alisan personel lizerinde

uygulanmak iizere tasarlanmis ve hayata gecirilmistir.

1
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Literattirde gecerliligi ve giivenilirligi ispat edilen Slgekler bu arastirmada
kullanilmis ve 6lcekler ilk defa bu sekliyle bir araya getirilmistir. Yapilan giivenilirlik
analizi ve dogrulayici faktor analizi (DFA) ile dlgeklerin caligmada segilen drnekleme
uygun oldugu ve literatiirle paralel sonuclar verdigi tespit edilmistir. Ayrica, DFA
sonucu ortaya ¢ikan bagka bir durumda, modifikasyon indislerine gore arastirmada
kullanilan 6lgeklerin baz1 diizeltmeler yapildiktan sonra daha iyi bir sonug verecegidir.
Buradan hareketle, bu ¢alismada kullanilan 6lgeklerin yeni bir 6rneklemde, baska bir
sektdrde uygulanmasi ve modifiye edilmis faktor yapisinin yeniden analiz edilmesi
Olgeklerin Tiirkiye’de uygulanabilirligine katki saglayacaktir.

Tiiketicilerin satin aldiklar1 hizmetlere yonelik parasal maliyetleri bu
arastirmada algilanan fiyat degiskeni ile oOl¢iilmeye c¢alisilmistir. Arastirmanin
modeli goz oniinde bulunduruldugunda, algilanan fiyatin tiiketici giiveni iizerindeki
etkisi, tiiketici gliveninin alt boyutlar1 diizeyinde Ol¢iilmiistiir. Tiketiciler - sadece
hizmet sektoriinde degil, tiim alanlarda- satin aldiklar tiriinlerin fiyatini pahali, ucuz
ve normal veya 6dedigim paraya deger, degmez ve ne karsiliyor ne karsilamiyor
olarak degerlendirmektedirler. Ancak bu degerlendirmeleri kendi gelirlerinin yani
sira, satin aldiklar1 hizmetlerin ihtiyaglarii karsilama diizeyine (beklentilerine)
gore yapmaktadirlar. Bu agidan bakildiginda isletmelerin, hizmetlerin fiyatlarin
belirlerken, tiiketicilerin bu degerlendirmelerini goéz Oniinde bulundurmalari
gerekmektedir. Tiiketici gliveninin alt boyutlar1 ile algilanan fiyat iliskisi
incelendiginde, satin alinan bankacilik hizmetlerine yonelik fiyat algisimin (EFT,
havale vb. islemlerde kesilen islem ticreti, kredi kullanildiginda alinan faiz ve diger
iicretler, kullanilan kartlardan kesilen yillik aidat ve diger ticretler gibi tiiketiciye
yansitilan {icretlere yonelik algi) her bir alt boyut iizerinde etkisinin oldugu yapilan
analizler sonucunda ortaya ¢ikmustir. Ozellikle giivenin dogruluk boyutu ile fiyat
arasindaki etki digerlerine gore daha fazladir. Sonug olarak, bankalarin sunduklari
hizmetleri fiyatlandirirken tiiketicilerin degerlendirmelerini dikkate almalar1
gerekmektedir. Tamamen giiven lizerine kurulu bankacilik sektoriinde, tiikketicilerin
Odedikleri ticretler bankaya olan gilivenlerini belirleyen énemli faktorlerdendir. Bu
sektordeki yoneticilerin tutundurma faaliyetlerinde ve uygulamalarinda tiiketicinin
fiyat algisin1 dikkate almalari, bu calismanin uygulayicilar igin Onerebilecegi
tavsiyelerden bir tanesidir.

Caligmada iizerinde durulan bir diger nokta, tiiketici giiveninin miisteri
baglilig1 tizerindeki etkisidir. Yapilan analizler neticesinde, miisteri bagliligi olusmasi

icin tiiketici giliveninin kazanilmasinin gerekli oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu
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sonu¢ yapilan diger aragtirmalarla (Guenzi, Johnson, Castaldo, 2009; Morgan ve
Hunt, 1994; Sichtmann, 2007; Selnes, 1998; Yenigeri ve Erten, 2008; Kantsperger
ve Kunz, 2010) paralellik gdstermektedir. Boyutlarin miisteri bagliligina etkileri
incelendiginde, yeterlilik boyutunun diger iki boyuttan daha fazla 6neme sahip oldugu
sonucuna varilmaktadir. Bagli miisteriler elde etmede, dogrulugun yardimseverlikten
daha etkili bir faktdr oldugu tespit edilmistir. Bankacilik sektoriinde giivenin hayati
derecede 6neme sahip oldugu herkesge bilenen bir durumdur. Giivenin kazanilmasi
icin isletmelerin, 6nem sirasia gore, sorumluluklarini yerine getirebilecek teknik,
bilgi ve iletisimsel alt yapiya sahip olmalan (yeterlilik), dogru ve ac¢ik beyanda
bulunmalari1 (dogruluk), tiiketicilere iyi niyetli davranmalari, yardimsever tutum
icinde olmalar1 (yardimseverlik) gerekmektedir. Isletmeler kendilerine bagh
miigteriler olmasini istiyorlarsa tiim eylemelerini tiiketici gilivenini kazanmaya
yonelik diizenlemeli ve uygulamalidirlar.

Aragtirmanin modelinde irdelenen bir diger nokta, hizmet c¢evresinin
tlimlagtirict (moderator) etkisidir. Hizmet g¢evresinin moderator etkisi, tiiketici
giiveni ve misteri bagliligi iligkisi tizerinde analiz edilmistir. Hizmet g¢evresi iki
boyuttan olugsmaktadir. Bunlar fiziksel ve sosyal hizmet ¢evresidir. Analiz yapilirken
tiiketici gliveninin ¢ alt boyutu i¢in fiziksel ve sosyal hizmet ¢evresinin moderatdr
etkileri ayr1 ayri ele alinmistir. Yapilan analizler neticesinde, her bir alt boyutun
miisteri baglilig1 ile olan iliskisini fiziksel ve sosyal hizmet ¢evresinin ilimlastirdigi
goriilmiistiir. Tlketici giiveninin dogruluk, yeterlilik ve yardimseverlik boyutlarinin
misteri baglilig1 ile iligkili oldugu ancak bu iliskinin ortaya ¢ikmasinda hizmetin
sunuldugu fiziksel (hizmetin sunuldugu ortam, sahip olunan arag-gereg¢, hizmetin
sunuldugu ortamin dizayni/gorsel yapisi vb.) ve sosyal (hizmetlerin sunuldugu
yerdeki sosyal iligkiler, diger musterilerin yaklagimi, ¢alisanlarin musterilere yonelik
davranis1 vb.) ¢evrenin diizenleyici etkiye (belirleyici) sahip oldugu bu ¢aligmada
ulagilan bagka bir sonugtur. Bankalarin hizmet sunduklar1 binalar ve diger ortamlar
(internet, telefon) tiiketicilerin banka hizmetlerini degerlendirmede 6nemli araglardir.
Bu ortamlarin gorselligi ve hizmete ulagmadaki avantajlar1 glivenin olugsmasinda
tilketicileri etkileyen etkenlerdir. Ayrica ¢alisanlarin tutumu ve hizmetin sunuldugu
ortamin sosyal anlamda sicakligi tiiketicileri cezbeden ve giiveni belirleyen bagka bir
faktordiir. Sonug olarak, bankalar hizmetin sunuldugu ortamlari fiziksel, gorsel ve
sosyal olarak tiiketici glivenini saglayacak sekilde diizenlemeliler.

Bu arastirma ii¢ farkl ilde, belirli devlet kurumlarinda kolayda 6rnekleme

yolu ile segilen bireyler iizerinde sadece bankacilik hizmetleri yonelik tasarlanmig
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ve uygulanmigtir. Tiim hizmet sektdriine bu sonuglart kullanarak bir genellestirme
yapmak miimkiin degildir. Rastgele secilmis daha biiyiik bir 6rneklem tizerinde,
gerek bankacilik gerek farkli bir sektdrde yapilacak uygulamalar genellestirilebilir

sonuglar verebilir.

KAYNAKCA

Argan, M. T., (2009) “Sanat Galerilerinin Sergi Salonunda Algilanan Hizmet
Kalitesi Boyutlar1”, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt/Vol: 9, Say1/
No: 1,s. 1-18

Anuwichanont, J., (2011) “The Impact of Price Perception on Customer
Loyalty in The Airline Context”, Journal of Business & Economics Research, Sep
201, 9/9,s.37-49

Auh, S., (2005) “The Effects of Soft and Hard Service Attributes on Loyalty:
The Mediating Role of Trust”, The Journal of Services Marketing, 19/2, s. 81-92

Bai, C., Lai F., Chen Y. ve Hutchinson J., (2008) “Conceptualising The
Perceived Service Quality of Public Utility Services: A Multi-Level, Multi-
Dimensional Model”, Total Quality Management & Business Excellence, 19(10),
s.1055-1070

Baron, R. M. ve Kenny D. A., (1986) “The Moderator-Mediator Variable
Distinctionin Social Psychological Research: Conceptual, Strategic, and Statistical
Considerations”, Journal of Personality and Social Psychology, 51 (6), s.1173-1182

Barut¢u, S. (2007) “GSM Sektoriinde Miisteri Bagliligi: Pamukkale
Universitesi Ogrencilerinin GSM  Operatérlerine Baglhiliklar1 ve Bagliliklarini
Etkileyen Faktorler”, Afyon Kocatepe Universitesi I.IB.F. Dergisi, C. IX , S.1,
$.349-372

Bateson, E. G. J., (1995) “Managing Service Marketing”, The Dryden Press,
Third Edition, London

Bayram, N., (2010) “Yapisal Esitlik Modellemesine Giris AMOS
Uygulamalar1”, Ezgi Kitabevi, Bursa

Bettman, J. R., (1973) “Perceived Price and Product Perceptual Variables”,
Journal of Marketing Research, Vol. X (February), s.100-102

Bitner, M. J., (1992) “Servicescapes: The Impact of Physical Surroundings
on Customers and Employees”, Journal of Marketing, Vol. 56, April, s. 57-71

Bitner, M. J., (1995) “Sevicescapes: The Impact of Physical Surroundings
on Customers and Employees”, Edi: Bateson EG. J, (1995) “Managing Service
Marketing”, The Dryden Press, Third Edition, London

Brady, M. K. ve Cronin J. J. Jr., (2001) “Some New Thoughts on
Conceptualizing Perceived Service Quality: A Hierarchical Approach”, Journal of
Marketing, 65 (July), s.34-49

Broeckelmann, P. ve Groeppel-Klein A., ( 2008) “Usage of Mobile Price
Comparison Sites at The Point of Sale And Its Influence on Consumers’ Shopping
Behaviour”, The International Review of Retail, Distribution and Consumer
Research, Vol. 18, No. 2, (May), s.149—-166

1
216 Cilt 15 - Say1 27, Haziran 2012
]



Isletme Anabilim Dali

Biiyiikoztiirk, S., (2006) “Sosyal Bilimler I¢in Veri Analizi El Kitab1”, Pegem
Yayincilik, 6. Baski, Ankara

Casalo, V. L., Flavian C. ve Guinaliu M., (2007) “The Role of Security,
Privacy, Usability and Reputation in The Development of Online Banking”, Online
Information Review, Vol. 31, No. 5, 5.583-603

Castaldo, S., (2007) “Trust in Market Relationships”, Edward Elger
Publishing, Northampton USA

Chu, M. K., (2009) “The Construction Model of Customer Trust, Perceived
Value and Customer Loyalty”, The Journal of American Academy of Business, Vol.
14, Num. 2, March, s.98-103

Cabuk, S. ve Orel D. F., (2008) “Marka Karakteristikleri ile Marka Ve Uretici
Firmaya Duyulan Giiven Arasindaki liskilerin Belirlenmesi: Cukurova Universitesi
Olgeginde Bir Arastirma”, C.U. Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt 17, Say1 1,
s.103-116

Cakmak, E., Bozkurt E., Aksu H. ve Emsen O. S., (2011) “Tiirkiye’de Hizmet
Ticareti ve Ekonomik Biiyiime Iliskisi”, Sosyo Ekonomi, Temmuz-Aralik, s.21-39

Cat1, K. ve Baydas A., (2008) “Hizmet Pazarlamas1 Ve Hizmet Kalitesi”, Asil
Yayin Dagitim, Ankara

Cat1, K. ve Kogoglu M. C., (2008) “Miisteri Sadakati ile Miisteri Tatmini
Arasindaki Iliskiyi Belirlemeye Yonelik Bir Arastirma”, Selcuk Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii Dergisi, Say1 19, s.167-189

Darian, C. J., Wiman R. A. ve Tucci A. L., (2005) “Retail Patronage
Intentions: The Relative Importance of Perceived Prices and Salesperson Service
Attributes”, Journal of Retailing and Consumer Services, 12, 8.15-23

Davis, R., Sajtos L. ve Chaudhri A. A., (2011) “Do Consumers Trust
Mobile Service Advertising?”, Contemporary Management Research, Vol. 7, No. 4,
December, s. 245-270

De Ruyter, K., Wetzels M. ve Bloemer J., (1998) “On The Relationship
Between Perceived Service Quality, Service Loyalty and Switching Costs”,
International Journal of Service Industry Management, Vol. 9, No. 5, s.436-453

Demir, H. ve Okan T., (2009) “Teknoloji, Orgut Yapist Ve Performans
Arasindaki iliskiler Uzerine B1r Arastirma”, Dogus Universitesi Dergisi, 10 (1), s.
57-72

Dick, A.S. ve Basu K., (1994) “Customer Loyalty: Toward an Integrated
Conceptual Framework”, Journal of the Academy of Marketing Science, Vol. 22,
No. 2,5.99-113

Dimitriades, S. Z., (2006) “Customer Satisfaction, Loyalty And Commitment
in Service Organizations”, Management Research News, Vol. 29, No. 12, 5.782-800

Doney, P. M. ve Cannon J. P., (1997) “An Examination Of The Nature Of
Trust In Buyer-Seller Relationships”, Journal of Marketing, 61(April), s.35— 51.

Dos Santos, C. P. ve Fernandes D. H., (2008) “Antecedents and Consequences
of Consumer Trust in the Context of Service Recovery”, Brazil Administration
Review, Curitiba, July/Sept, V. 5, N. 3, Art. 4, s. 225-244

1
Cilt 15 - Say1 27, Haziran 2012 } 217



218

Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi

Fatkhurrohman, M. D., (2011) “The Effect of Innovation Factors to Customer
Loyalty by Structural Equation Model”, Engineering and Technology, 76, s.845-849

Ferreira, D. A., Avila M. G. ve Faria M. D., (2010) “Corporate Social
Responsibility and Consumers’ Perception of Price”, Social Responsibility Journal,
Vol: 6, No: 2, s. 208-221

Ganesan, S., (1994) “Determinants of Long-Term Orientation in Buyer-
Seller Relationships”, Journal of Marketing, Vol. 58, April, s.1-19

Gefen, D., (2000) “E-Commerce: The Role of Familiarity and Trust”,
Omega: The International Journal of Management Science, 286, s.725-737

Gounaris, S. ve Venetis K., (2002) “Trust in Industrial Service Relationships:
Behavioral Consequences, Antecedents and The Moderating Effect of The Duration
of The Relationship”, The Journal of Services Marketing, 16,7, s. 636-655

Graf, R. ve Perrien J., (2005) “The Role of Trust and Satisfaction in A
Relationship : The Case of High Tech Firms and Banks”, Conference of The European
Marketing Academy, Munich, May

Grewal, D. ve Marmorstein H., (1994) “Market Price Variation, Perceived
Price Variation, and Consumers’ Price Search Decisions for Durable Goods”, Journal
Of Consumer Research, Vol. 21, (December ), 5.453-460

Grewal, D., Monroe K. B. ve Krishnan R., (1998) “The Effects of Price-
Comparison Advertising on Buyers’ Perceptions of Acquisition Value, Transaction
Value and Behavioural Intentions”, Journal of Marketing, Vol:62, (April), s.46-59

Grewal, D., Hardesty D. M. ve Iyer G. R., (2004) “The Effects of Buyer
Identification and Purchase Timing on Consumers’ Perceptions of Trust, Price
Fairness, and Repurchase Intentions”, Journal of Interactive Marketing, Volume:
18, No: 4, Autumn/2004, s.87-100

Guenzi, P., Johnson D. M. ve Castaldo S., (2009) “A Comprehensive Model
of Customer Trust in Two Retail Stores”, Journal of Service Management, Vol. 20,
No. 3, 5.290-316

Haciefendioglu, S. ve Kog¢ U., (2009) “Hizmet Kalitesi Algilamalarinin
Misteri Baglhihigmma Etkisi ve Fast-Food Sektoriinde Bir Arastirma”, Kocaeli
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, (18) 2009 / 2, s.146-167

Islamoglu, A. H., (2006) “Pazarlama Y 6netimi”, Beta Yayinlari, Genisletilmis
3. Baski, Istanbul

Kantsperger, R. ve Kunz, (2010) “Consumer Trust in Service Companies: A
Multiple Mediating Analysis”, Managing Service Quality, Vol. 20, No. 1, s. 4-25

Keaveney, S. M., (1995) “Customer Switching Behavior in Service
Industries”, Journal of Marketing, April, s. 71-82

Kim, D. J., Ferrin L. D., Rao H. R., (2007) “A Trust-Based Consumer
Decision-Making Model in Electroniccommerce: The Role of Trust, Perceived Risk,
and Their Antecedents”, Decision Support Systems, 44, s. 544-564

Kog, E., (2011) “Tiiketici Davranisi ve Pazarlama Stratejileri Global ve Yerel
Yaklasim”, Seckin Kitapevi, Ankara

Kozak, N., (2006) “Turizm Pazarlamas1”, Detay Yayincilik, Ankara

Cilt 15 - Sayi 27, Haziran 2012



Isletme Anabilim Dali

Leong, M. S, Ang H. S. ve Low H. L. L., (1997) “Effects of Physical
Environment and Locus of Control on Service Evaluation”, Journal of Retailing and
Consumer Services, Vol. 4, No. 4, s.231-237

Liao, N. N. H. ve Wu T. C., (2009), “The Pivotal Role of Trust in Customer
Loyalty: Empirical Research on The System Integration Market in Taiwan”, The
Business Review, Vol. 12, No. 2, s. 277-282

Lin, I. Y., (2004) “Evaluating A Servicescape: The Effect of Cognition and

Emotion”, Hospitality Management, 23 (2004), s. 163-178

McKnight, D. H. ve Chervany L. N., (2002) “What Trust Means in
E-Commerce Customer Relationships: An Interdisciplinary Conceptual Typology”,
International Journal of Electronic Commerce, Winter 2001-2002, Vol. 6, No. 2, s.
35-59

Meydan, C. H. ve Sesen H., (2011) “Yapisal Esitlik Modellemesi AMOS
Uygulamalar1”, Detay Yayincilik, Ankara

Moorman, C., Deshpande R., ve Zaltman G., (1993) “Factors Affecting Trust
in Market Research Relationships”, Journal of Marketing, 57, No. 1 (January,), s.
81-101

Morgan, R. M. ve Hunt, S. D., (1994) “The Commitment-Trust Theory of
Relationship Marketing”, Journal of Marketing, 58 (July), s.20-38

Oliver, R. L., (1999) “Whence Consumer Loyalty?”, Journal of Marketing,
Vol. 63, s. 33-44

Oral, S. ve Yiiksel H., (2006) “Hizmet Islemleri Yénetimi”, Kanyilmaz
Matbaas, Izmir

Ozbek, M. F., (2008) “Giiven, Belirsizlik Ve Risk Alma Davramsi iliskisi:
Teorik Yaklagim”, Akademik Bakis, Say1. 15, Ekim

Ozdogan, B. F. ve Tiiziin K. 1., (2007) “Ogrencilerin Universitelerine
Duyduklar1 Giiven Uzerine Bir Arastirma”, Kastamonu Egitim Dergisi, Ekim 2007,
Cilt:15, No:2, s.639-650

Peterson, A. R., (1970) “The Price-Perceived Quality Relationship;
Experimental Evidence”, Journal of Marketing Research, Vol. VII, November,
$.525-528

Ralston, W. R., (2001) “The Effects of Customer Service, Branding, and
Price on The Perceived Value of Local Telephone Service”, Journal of Business
Research , 56, s.201-213

Ramzi, M. A. ve Mohammed B., (2010) “Customer Loyalty and The Impacts
of Service Quality: The Case of Five Star Hotels in Jordan”, International Journal of
Human and Social Sciences, 5:13, s.886-892

Ravald A. ve Gronroos C., (1996), “The Value Concept and Relationship
Marketing”, European Journal of Marketing, Vol. 30, No. 2, s. 19-30

Reichheld, F. ve Schefter P., (2000) “E-Loyalty: Your Secret Weapon on The
WEB”, Harvard Business Review, July-August, s. 107-113

Reinartz, W. ve Kumar V., (2002) “The Mismanagement of Customer
Loyalty”, Harvard Business Review, July, RO207F

1
Cilt 15 - Say1 27, Haziran 2012 } 219



Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi

Rosenbaum, M. S. ve Massiah C., (2011) “An Expanded Servicescape

Perspective”, Journal of Service Management, Vol. 22, No. 4, s. 471-490

Selnes, F., (1998) “Antecedents and Consequences of Trust and Satisfaction
in Buyer-Seller Relationships”, European Journal of Marketing, Vol. 32, No. 3/4, s.
305-322

Sichtmann, C., (2007) “An Analysis of Antecedents and Consequences of
Trust in A Corporate Brand”, European Journal of Marketing, Vol. 41, No. 9/10, s.
999-1015

Sirdeshmukh, D., Singh J. ve Sabol B., (2002) “Consumer Trust, Value and
Loyalty in Relations Exchange”, Journal of Marketing, January, s.15 -37

Stimer, B., (2008) “Hizmetler Ticaretinde Firsatlar ve Tehditler: AB ve
Tiirkiye”, Dokuz Eylil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt: 10,
Say1:3, s. 19-47

Sengiin, E. A., (2010) “Which Type of Trust Inter-Firm Learning”,
Industry&Innovation, 17:2,s. 193-213

Sencan, H., (2005) “Sosyal ve Davramissal Ol¢iimlerde Giivenilirlik ve

Gegerlilik”, Seckin Yaywncilik, Ankara

Turan, A. H. ve Colakoglu B. E., (2009) “Yagh Tiketicilerde Algilanan
Marka Degeri Ve Satin Alma Niyeti”, Afyon Kocatepe Universitesi I.I.B.F. Dergisi,
(CX ST, 2009),s.227-296

Valenzuela, F. ve Vasquez-Parraga A., (2006) “Trust and Commitment
as Mediating Variables in the Relationship Between Satisfaction and Hotel Guest
Loyalty”, Panorama Socioeconimico, 24, N: 32,s. 18-23

Wakefield, K. L. Ve Blodgett J. G., (1994), “The Importance of Servicescapes
in Leisure Service Settings”, Journal of Services Marketing, Vol. 8, Iss: 3, s. 66-76

Yenigeri, T. ve Erten E., (2008) “Magaza Sadakat Programlarinin Algilanmasi,
Giiven, Iliskiyi Siirdiirme Istegi Ve Magaza Sadakati Arasindaki Iliskilerin Yapisal
Esitlik Modeli Ile Incelenmesi”, Dogus Universitesi Dergisi, 9 (2), s. 232-247

Yenidogan, B.T., (2009) “Miisteri Sadakat Programlar1: Pazarlama Yazininda
Bakis Acilar1 Ve Genel Baglam”, Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Dergisi, Cilt 12, Say1 21, Haziran, s. 116-138

Zeithaml, A. V., (1988) “Consumer Perceptions of Price, Quality, and Value:
A Means-End Model and Synthesis of Evidence”, Journal of Marketing, Vol. 52,
(July), s.2-22

Zeithaml, A. V., (2000) “Service Quality, Profitability,and the Economic
Worth of Customers: What We Know and What We Need to Learn” Journal of the
Academy of Marketing Science, Volume 28, No. 1, 5.67-85

Zins, H. A., (2001) “Relative Attitudes and Commitment in Customer Loyalty
Models. Some Experiences in The Commercial Airline Industry”, International
Journal Of Service Industry Management, Vol. 32, No. 3, s. 269-294

1
220 Cilt 15 - Say1 27, Haziran 2012
]



Isletme Anabilim Dali

Web sayfalarl

bilisimdergisi. org/ s127/pdf/112-115.pdf, Erisim tarihi:10.01.2012

1
Cilt 15 - Say1 27, Haziran 2012 } 221



