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Davramigal karsiliklar, miisteri tutumu, bagliligi, agizdan agza iletisim
ve tatmin gibi miisterilerin firmaya ait deneyimleri sonucu olusan
tepkiler olarak ifade edilebilmektedir. Bu tepkilerin ydnetilmesi
firmalar agisindan olduk¢a onemlidiv. Bu ¢alismanmin amaci, hizmet
sektoriinde yer alan firmalara yonelik davramgsal karsiliklar
etkileyen faktorleri incelemektir. Caligma iligkisel nedensel arastirma
modeli seklinde yapilandirilmis ve veri toplama araci olarak anket
formu kullamilmistir. Arastirma birimi olarak banka miisterisi olan
katilimcilar segilmigtir. Veriler, 407 kisilik drneklemden toplanmig ve
hipotezler istatistiksel analizlerle test edilmistir. Elde edilen aragtirma
sonuglarina gére giivenilirlik, fiziksel kosullar, tiriin yeniligi, calisan
vetkinligi degiskenlerinin miisteri memnuniyetini etkiledigi ve miisteri
memnuniyetinin miisteri sadakatini pozitif etkiledigi ve degistirme
niyetini negatif etkiledigi belirlenmigtir.
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Behavioral responses can be expressed as the reactions of customers
such as customer attitude, loyalty, word of mouth communication and
satisfaction as a result of their experiences towards the company.
Management of behavioral responses is very important for firms. The
aim of this study is to examine the factors that affect behavioral
responses to firms in the service sector. The study was structed as a
relational casual research moden and a questionnaire form was used
as a data collection tool. Participants who were bank costumers were
selected as a research unit. Data were collected from a sample of 407
people and hypotheses were tested by statistical analysis. According
to the results of the research, it was determined that reliability,
physical conditions, product innovation, employee competence
variables affect customer satisfaction and customer satisfaction
positively affects customer loyalty and negatively affect intention to
switch.
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GIRIS

Ekonomileri olusturan temel sektorler arasinda hizmet, tarim ve sanayi sektorleri basrolde yer
almaktadir. Yagsanan teknolojik ve sosyal gelismeler ilgili sektorlerin ekonomideki paylarmnin
da degismesinde etkili olmustur. Siire¢ icerisinde tarimsal liretimin pay1 azalirken hizmet
sektorlinlin pay1 artmis ve bu da biiyiime amaci giiden biitiin {ilkeler i¢in hizmet sektoriiniin
Ooneminin artmasma neden olmustur (Cestepe ve Ergilin, 2011). Hizmet sektoriine yonelik
yogunlasan kaymalarin sebepleri olarak kirdan kente gog, tarimdan istihdam kaymalar1 ve
sanayisizlesmeye dogru bir egilim olarak siralanabilir (Koru ve Dinger, 2018). Diinyada hizmet
sektoriindeki biiylime, insanlarin gelirlerinin artmasit ve kisilerin yasam beklentilerinin
farklilasmasi gibi nedenlere baglanabilir (Ozsagir ve Akin, 2012).

S6z konusu hizmet sektorii oldugunda pazarlama ile sektoriin kesisimi sonucu hizmet
pazarlamasi ve bunun da temel unsuru olan insan yani miisteri kavrami akla gelmektedir.
Miisteri, takas yontemi ile ticaretin oldugu zamanlardan bu yana degismeyen bir unsur olmus
ve isletmeden/kurulustan aligveris yapan kisi olarak tanimlanmistir. Isletmeler agisindan
miisterilerin memnuniyetinin saglanmasi, bagliliklarmin kazanilmasi islerin devamlilig1 icin
olduk¢a Onemlidir. Miisteri agisindan ele alindiginda ise Onemsenen bes temel ihtiyag
goriilmektedir. Bunlar (Harris, 2014);

e Hizmet: satin alinacak olan hizmet miisteri beklentisine uygun olmalidir.

e Fiyat: hem is diinyas: hem insanlar, sahip olduklar: finansal kaynaklarini verimli
sekilde kullanma beklentisi igerisindedir.

e Kalite: satin alinan iirlinlerin yenisi ile degistirilmesi gerekene kadar dayanikli ve
beklentilere uygun sekilde tiretimi yapilmalidir.

e Davranis: miisteriler bir sorunla karsilastiklarinda alisveris yaptiklar1 firmalardan
sorunun ¢0ziimii i¢in eyleme ihtiya¢ duyarlar. Bu eylem onlarin ¢6ziim i¢in istekli
olup olmadigini ve ¢6ziim liretebilme yeteneklerini gosterir.

e Deger: miisteri-firma iliskisinde karsilikli degerin olusturulmasi, iletimi ve
kontroliine yonelik ¢alismalar yiiriitiilmelidir. Isletmeler, miisterilere deger
olusturabilmeye yonelik bir ¢oziim sepeti olusturmaya odaklanmalidir.

1980’lerde arastrmalarm ¢ogunda Oncelik hizmet kalitesinin miisteri agisindan ne anlama
geldigini saptamak ve beklentileri karsilamak igin stratejiler gelistirmeye odaklanmisti.
Glinlimiizde ise; en dnemli sorun, firmanin kar1 ve diger finansal sonuglar iizerindeki hizmet
kalitesi etkisinin anlasilmasin1 kapsamaktadir (Zeithaml vd.,1996). Yapilan arastirmalar
gostermektedir ki yeni miisteri kazanmak reklam, tanitim, satis vb. faktdrlerden dolayr mevcut
miisterileri elde tutmaktan daha maliyetli bir sonug yaratmaktadir. Bu sebeple isletmeler mevcut
miisterilerini korumaya odaklanmaktadir. Beklentileri karsilanan miisteri memnun kalacak ve
tekrarlanmas1 durumunda miisteride sadakat duygusu olusacaktir. Miisteri sadaakti yaratmanin
bir diger olumlu yani da agizdan agiza pazarlama i¢in bu miisterilerin iyi birer kaynak niteligi
tagimasidir (Athanassopoluos vd.,2001). Bu calismada bankalara yonelik giivenilirlik,
fiyatlandirma, fiziksel kosullar, iiriin gelistirme, ¢alisan yetkinligi ve kolaylik gibi davranigsal
karsihiga etki eden faktorlerin, miisteri sadakatine ve banka degistirme niyetine etkileri
incelenmeye ¢alisilmaktadir. Calismada ilk olarak girig boliimii olmak iizere, literatiir taramasi,
hipotezler ve arastirma modeli, yontem, bulgular, sonu¢ ve Oneriler olmak iizere alt1 boliime
yer verilmistir.
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LITERATUR TARAMASI

Miisterilerin banka tercihlerini etkileyen unsurlar olarak literatiir taramasi yapildiginda bulunan
sonuglar su sekildedir; Dao vd. (2020) banka se¢iminde etkili olan unsurlar1 banka faiz orani,
calisan imaj1 ve marka 6nemli mi sorusu lizerinden degerlendirmis ve arastirma sonucunda
calisan imaj1, marka, faiz orani ve iglem siiresinin tercihi olumlu etkiledigini, banka promosyon
stratejilerinin tercih konusunda herhangi bir etkisinin olmadigi, tercih konusunda miisterilerce
en ¢cok onemsenen faktoriin ¢caligan imaj1 oldugu bilgilerine ulasilmistir.

Kochukalam vd. (2018) ¢alismasi Hindistan’da yiiriitiilmiis ve bankalarin tercih edilmelerinde
etkili faktorler aragtirilmistir. Bulgulara gore tercih edilebilirlik saglayan unsurlar; ATM’lerin
24 saat kullanilabilirlige sahip olmasi, hizmetlerin hiz1 ve kalitesi, internt bankaciligi, ATM
konumlarmnm uygunlugu, etkin ve verimli miisteri hizmetleri ve sube sayisinin ¢oklugudur.

Malombe (2018) calismasinda ise; banka tercihindeki faktorler 6rneklem olarak kisitlanmis ve
yalnizca uluslararasi 6grencilerle anket aracligiyla veri toplanarak arastirma yapilmistir. En
onemli degiskenler ATM sayisi, doviz hizmetleri, agilis saatleri ve sanal erisim hizmetleri
olarak belirlenmistir. Ayrica bankalarin ve ATM’lerin 6grenci yurduna yakin olmasmin da
ogrenciler ac¢isindan 6nemli oldugu belirtilmistir.

Yilmaz, Boz ve Yaprak (2017) bireysel tiiketicilerin banka tercihlerini etkileyen faktorler
personel Ozellikleri, teknolojik imkanlar, fiziksel ozellikler ve kurumsal itibar olarak
belirlenmistir. Cebeci ve Cabuk (2016), tiiketicilerin banka tercihini etkileyen faktorlerin
belirlenmesi amaciyla yapmis olduklar: arastirmada yedi faktore gore inceleme yapmislardir.
Bu faktorler; sube ve alternatif kanal agi, personel 6zellikleri, islem kolaylig1 ve maliyeti,
bankanin fiziki ve teknik yapisi, iirlin ve hizmet ¢esitliligi, bankanin giivenilirigi ve hizdir.

Machogu ve Okiko (2015) calismasinda ise bankalarda miisteri memnuniyeti incelemesi
yapilmig bunun sonucunda memnuniyete etki eden faktorler olarak erisilebilirlik, kolaylik,
giivenlik, gizlilik, tasarim, hiz ve iicretler ele alimmistir. Khaitbaeva vd. (2015) caligmasinda
tercihleri etkileyen faktorler hizmet iicretleri, bankanin ve ATM’ lerin yakin olmasi ve kolay
ulasilabilir olmas1 en 6nemli etkenler olarak belirtilmistir.

Abbam vd. (2015) arastirmasi banka tercihlerindeki 6nemli unsurlarin bankanin yeri, bankanin
calisma saatlerinin uzamasi, ATM imkaninin bulunmasi, etkin hizmet sunumu oldugu
belirlenmistir. Miisterilerin banka tercihlerini inceleyen Tehulu ve Wondmagegn (2014) banka
personelinin kibar ve samimi olmasi, ATM olanaklari, islem hizi, hizmet kalitesi, bankanin i¢
— dis dizayni, giivenlik hissi, bankanin eve ya da ise yakin olmasi ve subesinin ¢cok sayida
olmasinin 6nemsendigi bilgisini elde etmislerdir.

W/mariam (2011) kisilerin banka tercihlerini etkilyen faktorler i¢cin bir ¢alisma yliriitmiis ve
tercth nedenlerini kisilerin banka ile olan ge¢mis deneyimleri, hizmet kalitesi, internet
bankacilig1, mobil bankacilik ve tiim subeler iizerinden ATM’ ye erisim, kolaylik ve hizmetin
sunumu olarak saptanmistir. Cinsiyet bazinda degerlendirmenin de sunuldugu ¢alismaya gore,
erkek miisteriler banka imajin1 hizmetin sunumuna tercih ederken durumun kadin miisteriler
icin tam tersi oldugu bilgisine ulagilmigtir.

Universite 6grencilerine yonelik banka tercihlerinde etkili faktdrleri inceleyen Chigamba ve
Fatoki (2011) ¢aligmasi sonucunda en 6nemli etkenler sunulan hizmetlerin 6zellikleri, bankaya
ulagim kolayligi ve bankanin fiziki imkanlar1 seklinde siralanmigtir. Tagkin vd. (2010) banka
tercihlerine yonelik yapmis olduklar1 arastirmada da belirlenen faktorler glivenilir olma, reklam
olusturma, sosyal ve teknik yeterlilik, fiziksel goriiniim ve banka hizmetlerine ulasilabilirliktir.
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Miisteri memnuniyetinde davranigsal karsiliklari inceleyen Athanassopoulos, Gounaris ve
Stathakopoulos (2001) ¢alismasinda degistirme niyeti, degistirme karar1 ve agizdan agza
iletisim davranigsal karsiliklar olarak belirlenmistir. Literattiirdeki, miisteri memnuniyeti,
hizmet kalitesi konulu ¢alismalara bakildiginda da elde edilen bulgular miisteri memnuniyeti
ve hizmet kalitesi algilarinin davranis niyetlerini olumlu yonde etkiledigidir. Cronin ve Taylor
(1992) tarafindan yapilan arastirmada hizmet kalitesi ve memnuniyet arasi olumlu iligki
bulunmustur. Woodside, Frey ve Daly (1989) c¢alismasindaki bulgulara gore hastalarin
memnuniyeti ile hastaneyi tekrar segme niyetleri arasinda anlamli bir iligki mevcuttur (Zeithaml
vd., 1996).

HIPOTEZLER VE ARASTIRMA MODELI
Miisteri Memnuniyeti

1970’11 yillarda tiiketimin artmasina bagli olarak arastirmalarda kendine yer edinen miisteri
memnuniyeti konusu pazarlama alaninda en ¢ok c¢alisilan konulardan birisidir. En temel
anlamiyla miisteri memnuniyeti, satin alma sonrasinda yapilan degerlendirme ve pazarlama
stirecinin ana sonucudur. Aligveris sonrasi tiiketinin beklentisi karsilandiginda ya da sunulan
hizmet beklentiden biiyiikk oldugunda memnuniyet saglanmigs olur. Aksi durumda ise,
memnuniyetsizlik olarak adlandirilir. Kendi basina bir ama¢ olan memnuniyet, miisterilerin
firma adina olumlu konusmasi ve bunu yaymasiyla satis1 ve karlilig arttirict etken olacaktir

(Hoffman ve Bateson, 2006). Memnuniyetin saglanmasi icin ii¢ kosul gereklidir. Bunlar
(Griffiths, 2006);

e Miisteri beklentilerini 6grenmek i¢in zaman ayirmak
e Her zaman bu beklentileri karsilamak
¢ Bu beklentileri asacak sekilde hizmet sunmak seklinde ifade edilebilir.

Memnuniyete etki eden faktorler hizmet/iirtin 6zelliklerinin yani sira isletmenin imaji,
personelin davranig sekli, hizmetin hizi, algilanan kalite ve beklentiler olarak da diisiiniilebilir
(Aymankuy vd., 2012). Memnuniyete etki eden diger faktorler de miisterinin duygusal durumu,
ruh hali ve ailesi ile ¢evresindekilerin goriisleri gibi kisisel faktorlerdir (Zeithaml vd., 2013).

Miisterinin memnuniyetsizligi sonucunda karsilasilabilecek tepkiler ise {li¢ grupta ele
almmaktadir. Bunlar (Hunt, 1991);

e Karsilik verme (Ses): memnun olmayan miisterinin sorununu bir sekilde saticiya
iletmesidir. Bu da {ige ayrilir; sikayet, yoneticiye yapiliyorsa yiiksek ses, ddeme
yapilan kisiye yapiliyorsa orta ses, herhangi bir kisiye hicbir sey sdylenmiyorsa
diisiik ses olarak nitelendirilir. Tiiketicinin ‘ses’i firmanin sorunu saptamasi ve nasil
diizeltecegini bilme imkani sagladigi i¢in dnemlidir.

e Terk etme: memnun olmayan miisterinin firma ile aligverisi kesmesi durumudur.
Yine aym sekilde {i¢ grupta ele alinan terk etme durumundan ilki olan yiiksek terk
edis, tiikketicinin 6fkeyle karar vererek bir daha asla o markay1 kullanmamasi, ikincisi
orta terk edis bilingli sekilde karar vererek gelecekte markayr kullanmamasi ve
sonuncu durum olan diisiik terk edis ise markadan aligverisin devam etmesi anlamina
gelmektedir.

e Misilleme: memnun olmayan miisterinin kasith olarak isletmeyi incitecek bir sey
yapmasidir. Memnuniyetsizligin biiyiik olmasi durumunda miisteri, ¢ok sayida kisiye
isletmeyi kotiileyerek misilleme yapabilir. Ses ve terk etme durumlarinda oldugu gibi
misilleme de {li¢ gruba ayrilmis ve yliksek, orta, diisiik olarak ifade edilmistir.
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Bunlardan yiiksek misilleme, miisterinin magaza mallarina fiziksel olarak zarar
vermesi ve kayip olusturmasi; orta misilleme, ditkkanda kiiciik bir rahatsizliga sebep
olmas1 ve bazi kisilere memnuniyetsizliginden bahsetmesi; diigilk misilleme ise
miisterinin hi¢bir sey yapmamasi anlamina gelmektedir.

Son yillarda isletmelerin, miisteri ihtiyaglarma daha 6nce hi¢ yapmadiklari kadar odaklandiklar1
goriilmektedir. Teknolojik destek ve pazarlama iletisimi seklindeki uygulamalar ve miisteri
iligkileri yonetimi i¢in biiyiik biitceler ayrilmistir (Abram ve Hawkes, 2003). Hizmet sirketleri
icin ayirt edici faktorlerin basinda ise miisteri hizmetlerinin kalitesi gelmektedir. Miisterilerin
eskiden olduklarinin aksine artik ¢ok daha bilgili ve yiiksek standartlarda kalie beklentisine
sahip olduklar1 da unutulmamalidir (Payne, 1993). Ayrica rekabetin fazla oldugu ekonomik
ortamda sadece iirlin‘hizmet saglamanin yeterli olmadigin1 kavrayan isletmeler, tercih
edilebilirliklerini arttirmak i¢in miisteri hizmetlerine de daha fazla 6nem vermeye
baslamiglardir (Harris, 2014). Calismada miisteri memnuniyetini etkileyen unsurlara iligkin test
edilmek iizere asagidaki hipotezler gelistirilmistir;

H1:Giivenilirlik, miisteri memnuniyetini etkilemektedir.

H?2: Fiyatlandirma, miisteri memnuniyetini etkilemektedir.

H3: Fiziksel kosulla, miisteri memnuniyetini etkilemektedir.

H4: Uriin gelistirme, miisteri memnuniyetini etkilemektedir.

H5: Calisan yetkinligi, miisteri memnuniyetini etkilemektedir.

H6: Kolaylik, miisteri memnuniyetini etkilemektedir.

Miisteri Sadakati

Satin alma sonrasi olusan tatmin miisterilerin gelecekteki satin alma kararlarma etki eder. Bu
durum miisterilerde sadakatin olusmasi acisindan onemli bir etkendir (Cetintiirk, 2017).
Beklentiler, alinan hizmet/liriiniin 6zelligi, kisilerin demografik 6zellikleri ve cinsiyet gibi
faktorler sadakate etki eden faktorlerdir. Ayrica bunlara tavsiye bildirimleri ve rakiplerin
faaliyetleri de eklenebilmektedir (Odabasi, 2000). Miisteride sadakat yaratmanin isletme
acisindan 6nemi de yeni miisteri kazanmanin eldekini tutmaya oranla bes kat daha fazla masrafa
neden oldugunun arastirilmasiyla ortaya koyulmustur (Tanyeri ve Barutcu, 2005). Miisterinin
magazaya tekrar gelmesini saglayan en Onemli etken ise calisan performansi olarak
belirtilmektedir. Calisan ile miisteri aras1 ger¢eklesecek olumlu etkilesim sayesinde miisteride
tekrar gelme istegi uyanacaktir (Sierra ve McQitty, 2005).

Firmalar i¢in oldukg¢a zor olan sadakat olugturma siireci ‘Sadakat Cemberi’ modeli ile su sekilde
gosterilmektedir;
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Sekil 1. Sadakat Cemberi

1)Sadakat temeli olusturmak
-Pazar: mugten ihtivaglanna gére bélumlendirmek

-Kaliteli hizmet sunmak

2)Sadakat tahvili olusturmak
-Sadakat 6dillen vermek;
Finansal ve finansalolmayan
Mistenyi tanimak vb.
3)Kayiplar: azaltmak
-Miugten sorunlann: ¢ézmek

-Etkili sikavet degerlendirme ve kurtarma siireglen uygulamak

Kaynak: Wirtz, J. ve Lovelock, C.,(2016).

Sadakat yaratma siirecinde firmalarin yapmasi gerekenler 6necelikle pazar miisteri ihtiyag ve
firmanin yeteneklerine gore boliimlendirilmesi ile baglar. Hedef kitlenin dogru se¢iminden
sonra kitleye yonelik stratejiler belirlenmelidir. Ardindan gelen adim miisterilerle etkin
iletisimin kurulmasi ve sadakat 6diilii olarak adlandirilan 6diillerin sunulmasi olacaktir. Son
admm ise, firmanin miisteri kayiplarmi azaltma c¢abalaridir. Iyi yonetilen firmalar miisteri
sikayetlerini dnemsemekte ve ¢éziim i¢cin ¢aba harcamaktadirlar bu da miisteri kayiplarinin
Onlenmesi anlamina gelir (Wirtz ve Lovelock, 2016). Calisma kapsamimda miisteri
memnuniyetinin miisteri sadakati iizerine etkisini test etmeye yonelik gelistirilen hipotez
asagidaki sekilde belirlenmistir;

H7: Miisteri memnuniyeti, miisteri sadakatini etkilemektedir.

Degistirme Niyeti

Degistirme niyetine etki eden pek c¢ok faktor vardir. Literatiire bakildiginda yapilmis olan
calismalardan elde edilen sonuglara gére bu nedenler fiyat, bankanin sahip oldugu {in, iirtinler,
hizmet kalitesi, baglilik, tatminsizlik, tutundurmanim yani sira kisilerin cinsiyet, yas, egitim
diizeyi ve gelirleri gibi kisisel dzellikleri seklinde gruplandirilmstir (Ozer vd., 2012). Calisma
kapsaminda miisteri memnuniyetinin banka degistirme niyeti {izerine etkisini test etmeye
yonelik gelistirilen hipotez asagidaki sekilde belirlenmistir;

HS8: Miisteri memnuniyeti, banka degistirme niyetini etkilemektedir.

Teorik incelemeler ve arastirma amact dogrultusunda test edilmek tizere gelistirilen hipotezler
ve arastirmanin kavramsal ¢ergevesini sematize eden model asagidaki gibi olusturulmustur.
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Sekil 2. Arastirmanin Kavramsal Modeli
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Calisma icin tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemlerinden biri olan kolayda 6rnekleme teknigi
kullanilmistir. Arastirma evrenini, farkli bankalarin hizmetlerinden faydalanan miisteriler
olusturmaktadir. Eskisehir il merkezindeki 407 katilimc1 arastrmanmn  Orneklemini
olusturmustur. Veriler katilimcilardan yiliz ylize anket uygulamasi yolu ile elde edilmis ve
istatistiksel testler yardimi ile yorumlanmustir.

Olcekler

Anket li¢ boliimden olusmakta ve ilk boliimiinde demografik bilgiler elde etmeye ydnelik
sorular, ikinci boliimiinde glivenilirlik, fiyatlandirma, fiziksel kosullar, iirlin gelistirme, ¢alisan
yetkinligi, kolayliga ait 6l¢timler, son bdliimiinde ise miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve
degistirme niyeti degiskenlerine iliskin lgiimler yapilmistir. Olgekte bulunan 39 madde 5°li
Likert tipi 6lgek seklinde hazirlanmistir (1= Kesinlikle Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3=
Kararsizim, 4= Katiliyorum, 5= Kesinlikle Katiliyorum). Ankette yer alan giivenilirlik,
fiyatlandirma, fiziksel kosullar, iirlin gelistirme, calisan yetkinligi, kolayliga dair yer alan ilk
30 madde Athanassopoulos, Gounaris ve Stathakopoulos (2001) ¢alismalarindan uyarlanmaistir.
Ankette yer alan miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve degistirme niyetine yOnelik
maddeler Mohsan, Nawaz, Khan, Shaukat ve Aslam(2011) ¢aligmalarindan uyarlanmustir.
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Veri Analizi

Anket yoluyla toplanan veriler SPSS programi yardimi ile analiz edilmistir. Elde edilen veriler,
tanimlayict istatistikler, dogrulayici faktdr analizi, gecerlik-gilivenilirlik analizi ve yapisal
esitlik modellemesi yardimiyla analiz edilmistir.

BULGULAR
Tammlayia Istatistik Sonuclart

Analiz sonucu elde edilen bilgilere gore arastirmaya katilan kisilerin %55,3” i kadin, %44,7’ si
erkektir. Yas olarak en fazla orana sahip olan aralik %45,5’ lik deger ile 18-30 yas araligidir.
Sonrasinda ise 31-40 araliginda 86 kisi, %21,9’luk kismi, 41-50 aralig1 60 kisi ile %14,6°lik
kismi ve Slyas iistii grubunu ise 76 kisi %18,6’lik degerle temsil etmektedir. Gelir diizeyine
bakildiginda ise en yliksek payin %39,3 ile 1501-3000 tl deger araliginda oldugu goriilmektedir.
Egitim diizeyine gore en yiiksek deger %35.4 ile lisans seviyesinde iken ardindan lise, onlisans,
ortadgretim ve lisansiistii gelmektedir. Bankay1 ziyaret etme sikliginda ise en yiiksek degere
sahip olan “bazen” yanitin1 veren 219 kisiyi temsil eden %53,8 degeridir. Calisma sonucu elde
edilen demografik bilgilerin tamami asagida Tablo 1.1.’de sunulmustur.

Tablo 1: Demografik Degiskenlere Ait Frekans ve Yiizde Dagilimi

Demografik Ozellikler Frekans Yiizde
Cinsiyet Kadm 225 55,3
Erkek 182 447
18-30 185 45,5
Yas 31-40 86 21,7
41-50 60 14,5
51> 76 18,3
Ortadgretim 47 11,5
Lise 124 30,5
Egitim Diizeyi Onlisans 60 14,7
Lisans 144 35,4
Lisanstisti 32 79
0-1500 TL 61 15,0
Gelir 1501-3000 TL 160 39,3
3001-4000 TL 90 22,1
40001-5000 TL 66 16,2
Nadiren 164 40,3
Ziyaret Sikhg Bazen 219 53,8
Her Zaman 24 5,9

Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonuclan

Dogrulayict faktor analizi gozlenen ve gizli degiskenler arasindaki iliskiyi betimleye yarayan
ve Olcek uyarlamalarinda 6nemli bir degere sahip olan yapisal esitlik modeli tiirtidiir. Bu analiz
bir 6lgegin faktdr yapisini inceleme amaciyla kullanilmaktadir. Dogrulayici faktor analizi,
katilimcilardan toplanan verilerden elde edilen bulgularin teorik yapiya uyup uymadigini
gosterme agisindan 6nemli bir analiz tiiriidiir (Capik, 2014).

Giivenilirlik, fiziksel kosullar, iiriin yeniligi, c¢alisan yetkinligi, memnuniyet, sadakat ve
degistirme niyeti arasindaki iligkinin analiz edilmesine yonelik olan ¢aligma kapsaminda,
caligmanin temel degiskenlerine yonelik dogrulayici faktér analizi (DFA) kullanilmigtir.
Calismada, Olgme modelinin test edilmesi amaciyla dogrulayict faktér analizinden
yararlanilmistir. Olgme modeline yonelik elde edilen faktér yiik degerleri, t degerleri, agiklanan
varyans ve bilesik giivenilirlik degerleri asagida Tablo 2’de gdsterilmektedir.
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Tablo 2: Dogrulayict Faktor Analizi Standartlastiriimis Yiikler

Davramgsal Karsiliklan Etkileyen Faktorler
Giivenilirlik

V1 Islemlerim hakkinda hatasiz bilgilendirme yapiliyor 0,62 13,45
V2 Bir sorun oldugunda banka bu sorun ile ilgili benimle

A T Degerleri AVE CR

. .- 0,81 19,26
konusmaya isteklidir
A - - . 0,62 0,86
V3 Belirli bir sorunun ¢éziilmesi i¢in bankaya defalarca gitmeme
0,83 20,05
gerek kalmaz
V4 Giivenmeye deger bir bankadir 0,86 21,12
Fiziksel Kosullar
V5 Banka igerisinde arkadasca bir atmosfer vardir 0,71 15,51
V6 Banka icerisindeki atmosfer, 6nerilen hizmetlere yonelik iyi
At 0,74 16,50
bir izlenim birakmaktadir
C . 0,48 0,79
V7 Calisanlar arasindaki iletisim ve dayanigma ortami daha iyi
. N 0,70 15,39
hizmet alinmasina katki saglar
V8 Banka ¢alisanlar1 arkadas¢a davranmaktadir 0,61 12,84
Uriin Yeniligi
V10 Banka genis hizmet gesitliligi sunmaktadir 0,78 17,81
V11 Banka ihtiyaglarimi karsilayan esnek hizmetler
sunmaktadir 0.83 19.46 055 0,83
V12 Bankanin sundugu yeni hizmetler ihtiyaglarimi karsiliyor 0,73 16,20
V13 Banka telefon hizmetleri sunmaktadir 0,59 12,21
Calisan Yetkinligi
Vl$ I_3a_nka calisanlar1 banka hizmetleri hakkinda yeterince bilgi 0,70 1588
sahibidir
V19 Banka c¢alisanlar1 kibardir 0,72 16,23
VZO_Banka ggll_sanlarl bir sorunla karsilastiklarinda takdir 0,73 16,76
yetkisine sahiptir
V21 Banka calisanlar1 iglemleri hizli bir sekilde yapmaktadir 0,73 16,72 0,51 0,88
V22 Banka calisanlar1 aninda hizmet i¢in gerekli bilgiye sahiptir 0,74 16,95
V23 Banka calisanlar1 daha iyi hizmet etmek i¢in yeterli zamani
- 0,75 17,36
ayirmada tereddiit etmezler
V24 Banka calisanlar1 miisterilerin nelere ihtiya¢ duydugunu ve
o TS 0,61 13,29
bu ihtiyaglarin nasil karsilanabilecegini bilirler
Memnuniyet
V31 Personelin tutumundan ve bankanin sagladigi hizmetten 0,83 2013
memnunum 0.73 0.89
V32 Bankanin sagladig: finansal hizmetlerden memnunum 0,89 22,49 ' '
V33 Bankanin sundugu iiriin ve hizmetlerden memnunum 0,84 20,65
Sadakat
V34 Banka hakkinda diger insanlara olumlu seyler séylerim 0,90 23,18
V35 Bankay aileme, arkadaglarima ve aileme tavsiye ederim 0,93 24,50 0,79 0,92
V36 Finansal tavsiye isteyen birisine bankay1 6neririm 0,83 20,27
Degistirme Niyeti
_\/37 Daha iyi misteri hizmeti sunan baksa bir bankaya gegmek 0,91 2356
istiyorum
V38 Daha iyi kar saglayan bagka bir bankaya gecmek istiyorum 0,95 25,68 0,88 0,96
_\/39 Cesitli tiriin ve hizmetler sunan bagka bir bankaya gegmek 0,96 26.36
istiyorum

Uyum lyiligi Degerleri  y’ = 976,81 (p = 0.00), Df = 329, y* /Df= 2,96, GFI = 0.85, RMSEA =0.07,
RMR=0.071, NFI= 0.97, NNFI= 0.98, CFI = 0.98.

Tablo 2’de agiklanan varyans (AVE) degerlerine bakildiginda giivenilirlik degeri 0.62, {iriin
gelistirme 0.55, ¢alisan yetkinligi 0.51, memnuniyet 0.73, sadakat 0.79 ve degistirme niyeti
0.88°dir. Burada agiklanan varyans degerlerinin 0,50’den biiyiik olma sartin1 karsilamaktadir
(Akbiyik ve Coskun,2013). Bilesik giivenilirlik (CR) degerlerine bakilirsa giivenilirlik 0.86,
fiziksel kosullar 0.79, iiriin yeniligi 0.83, calisan yetkinligi 0.88, memnuniyet 0.89, sadakat 0.92
ve degistirme niyeti 0,96°dir. Bilesik giivenilirligin smir deger olan 0.70’in lizerinde olduklar1
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icin istenen sartin saglandigi soylenebilir (Akbiyik ve Coskun, 2013). Ayrica uyum iyiligi
indekslerine bakildiginda RMR ve RMSEA’ nin 0.5ten kii¢lik ise miikemmel uygunlugun, 0.8
ise kabul edilebilir bir diizey oldugu sdylenebilir (Erdogan vd.,2007).

Gegerlik ve Giivenirlik Analizi

Dogrulayici faktor analizi sonuglarma gore bilesik gilivenilirlik ve agiklanan varyans degerleri
hesaplanmistir. Bilesik giivenilirlik degerlerinin 0,79-0,96 arasinda oldugu ve agiklanan
varyans degerlerinin ise 0,48-0,88 arasinda degerler aldig1 belirlenmistir. Elde edilen sonuglara

gore Olgeklerin i¢ tutarliliklart ve yapiyr aciklama giiclerinin yeterli oldugu ifade
edilebilmektedir.

Tablo 3: Gecgerlilik ve Giivenilirlik Analiz Sonuclari

Faktorler A a CR AVE
1.Glivenilirlik 0,62-0,86 0,86 0,86 0,62
2.Fiziksel Kosullar 0,61-0,74 0,80 0,79 0,48
3.Uriin Yeniligi 0,59-0,83 0,82 0,83 0,55
4.Calisan Yetkinligi 0,61-0,74 0,88 0,88 0,51
5.Miisteri Memnuniyeti 0,83-0,89 0,91 0,89 0,73
6.Miisteri Sadakati 0,83-0,93 0,94 0,92 0,79
7.Miisteri Degistirme Niyeti 0,91-0,96 0,97 0,96 0,88

Calismada faktor yiik degerleri ve agiklanan varyans degerleri 0,50’den biiyiiktiir. Maddelerin
yap1 i¢inde 0,50’den biiyiik faktor yiik degerlerine sahip olmasi ve capraz yiiklemeler agisindan
yap1 i¢i degerlerin c¢apraz ylik degerlerine kiyasla biliyilk olmasi ayrisim ve bilesim
gecerliliginin saglandigmi gostermektedir. Bu ¢ergevede arastirmanin giivenilirlik ve gegerlilik
kapsaminda beklenen degerler arasinda sonuclar gosterdigi ifade edilebilmektedir. Caligma
sonucu elde edilen korelasyon, ortalama ve standart sapma degerleri ise Tablo 4°te verilmistir.

Tablo 4: Korelasyon, Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Degiskenler X a 1 2 3 4 5 6 7

1.Giivenilirlik 3,51 0,87 0,787

2.Fiziksel 351 074 0581" 0,692

quullar

3.Urin 397 062 0432°  0463% 0741

Yeniligi

4.Galisan 361 066 0721° 0707"  0523"  0714°

Yetkinligi

5.Miisteri - o o o *
Vemumiyeti | 368 081 06347 06117 0621”0689 0,854

6.Miisteri . ok o . o *
e 378 112 0574”  0623” 0511”0640 0,763 0,888

7.Miisteri
Degistirme 281 147 -0626™ -0,349™  -0,289™  -0,595™  -0,470™  -0,348™ 0,938

**Degiskenler aras1 Korelasyon 0,01 diizeyinde anlaml1
* AVE Karekok Degerleri

Yapisal Modelin Testi

Aragtirmadaki hipotezlerin test edilmesi amaciyla yapisal esitlik modeli kullanilmigtir. Bu
kapsamda giivenilirlik, trlin yeniligi, calisan yetkinligi, fiziksel kosullar ve miisteri
memnuniyeti lizerindeki etkisi test edilmek istenmektedir. Olusturulan yapisal esitlik modeli
cergevesinde sekiz hipotez ileri siiriilmiistiir. Ulasilan degerler Tablo 5’te verilmistir.
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Tablo 5: Yapisal Model Test Degerleri

Hipotezler Yapisal Yol T Degerleri KatsY;))flllarl ? Sonug
Ha Sgr\r]lerlrﬁrlllslela nllvllgtslzﬁrér 4,02 0,32 +
Hs N Memnuniyetint Etcier 2,01 0,14 . R
e Wemnumyesii Bt 02 ,
Hs Ca&iﬁrm?;l.lrngulElt\ﬁﬁZ?n 2,97 0,31 +
M5 Banier begistimn Niyetini Edller 117 0,59 | .
Uyum iyiligi Degerleri y? = 1157,86 (p = 0.00), Df = 338, y2 /Df= 3.42, GFI = 0.83, RMSEA =0.077,

RMR= 0.064, NFI=0.97, NNFI= 0.98, CFI = 0.98.

Yapisal esitlik modeli ¢ergevesinde test edilen alt1 hipotezden giivenilirlik, fiziksel kosullar,
irlin yeniligi, ¢alisan yetkinliginin miisteri memnuniyetini etkiledigi belirlenmistir. Ayni
sekilde miisteri memnuniyeti de miisteri sadakatini etkilemektedir. Ancak miisteri
memnuniyetinin, banka degistirme niyetini etkilemedigi gériilmektedir.

SONUC VE ONERILER

Diinyanin her yerinde miisteri kavrami gerek akademisyenler gerekse arastirmacilar tarafindan
onem kazanmistir. Rekabet yogunlugunun oldugu giliniimiiz piyasalarinda avantaj saglayacak
olan unsurlardan birisi ise tiiketicilerin deneyim ve algilaridir. Deneyim ve algilarin sonucunda
miisterilerde memnuniyet ve tatmin duygusunun saglanmasi ve bunun da 6tesinde sadik miisteri

kitlesinin olusturulmasmin rekabet avantaji olusturacag ongoriilmektedir (Kogak ve Ozdemir,
2012).

Firmalarm ekonomik performansini belirten karlilik durumlar1 yerini sahip olunan ve iiretilen
bilginin yam sira miisterilerin tatmini, hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti gibi faktorlere
brrakmustir. Bu da somut ve dlg¢lilmesi kolay olan kriterlerin yerine daha az somut veya soyut
olan olgiilmesi zor kriterlerin ortaya ¢ikmasma neden olmustur. Tiim bu degisimler sonucu
firmalar icin memnun miisteri kavrami Onemli hale gelmistir (Cicek ve Dogan, 2009).
Memnuniyeti kendisine Oncelik haline getiren firmalardan birisi de bankalar olmustur.
Memnuniyetin saglanmasi i¢cin bankaciligin en 6nemli sermayesi olan insanlarin kuruma ve
kurum ¢alisanlarma giiven duymasi gerekmektedir (Giirbiiz, 2016).

Yapilan ¢calismada bankalara dair giivenilirlik, fiyatlandirma, fiziksel kosullar, iiriin gelistirme,
calisan yetkinligi ve kolaylik faktorlerinin miisteri memnuniyeti ile iligkisi ele alinmustir.
Memnuniyet dogrultusunda da davranigsal karsilik olarak sadakat ve miisterilerin banka
degistirme niyetleri incelenmistir. Arastirmada Olgme modelinin test edilmesi amaciyla
dogrulayic1 faktor analizi ve hipotezlerin test edilmesi amaciyla da yapisal esitlik modeli
(YEM) kullanilmistir. Sonug olarak miisteri memnuniyetine en ¢ok etki eden deger olarak
giivenilirlik ve memnuniyetin de en ¢ok etkiledigi deger olarak miisteri sadakati oldugu
belirlenmistir. Elde edilen bu sonu¢ daha dnce yapilmis olan ¢alisma sonuglariyla da benzerlik
gostermektedir. Mclorry ve Barnett (2000) tarafindan yapilan ¢alismada da sadakat yaratmak
icin memnuniyete Onem verilmesi gerektigi boylece de tekrar alim faaliyetlerinin
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gerceklesecegi bilgisine ulasilmigtir. Miisteri sadakati ve miisteriyi elde tutma 21. yiizyilin
finansal kurumlarmin rakiplerine karsi avantaj elde etmek ve giliniimiiziin artan rekabet
ortaminda varliklarmi devam ettirebilmek i¢in kullanabilecekleri gii¢lii silahlardandir (Mohsan
vd.,2011). Hizmet kuruluslari, miisteri memnuniyetine olumlu davranissal karsiliklar1 arttiracak
ve olumsuz karsiliklar1 engelleyen stratejileri gelistirmek icin calismalidir. S6z konusu
stratejilerden bazilar1 miisterilerin bekledigi hizmet diizeyini karsilamak, hizmet sirasinda
olusacak sorunlari engellemek, memnuniyetsiz miisterilerle etkili olarak bas edebilmek, sorun
oldugunda etkin olarak ¢6zmek ve sikayetleri olumlu karsilamak olabilir (Athanassopoulos vd.,
2001).

Benzer arastirmalar daha once Pakistan, Malezya, Vietnam ve Yunanistan gibi iilkelerde
yapilmis olsa da miisteri memnuniyetinin davranigsal karsiliklar tizerindeki etkilerini inceleyen
arastirmalar literatlirde sinirl bir ilgi gormiistiir (Athanassopoulos vd., 2001). Tiirkge literatiire
bakildiginda da davramigsal karsilik olarak incelenmemis olan bu arastirma, gelecek
arastirmalar i¢in miisterilerin bankalara dair kullanim niyetleri gibi ¢esitli boyutlar ile birlikte
ele almabilir.

Tesekkiir

Makalenin degerlendirilmesi siirecinde Onerileri ve yorumlariyla ¢alismanin gelismesi ve
yapilandirilmasina katki saglayan dergi hakemlerine tesekkiir ederiz.
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EXTENDED ABSTRACT

The main sectors that make up the economies are agriculture, industry and services. As a result
of the developments in these sectors over time, their share in the economy has changed, while
the efficiency of agriculture has decreased, the importance of the service sector has increased
(Cestepe and Erglin, 2011). When it comes to the service sector, first of all, service marketing
and then the customer as the main factor comes to mind. Ensuring customer satisfaction and
gaining customer loyalty is very important for the continuity of business (Harris, 2014).
According to researches, acquiring new customers creates a more costly result than retaining
existing customers due to factors such as advertising, promotion and sales. For this reason,
businesses focus on ensuring customer loyalty. The customer whose expectation are met will
remain loyal to the company and become a good source for word of mouth marketing
(Athanassopoluos et al.,2001).

In this study, the effects of factors affecting behavioral response such as reliability, pricing,
physical conditions, product development, employee competency and convenience for banks,
on customer loyalty and intention to switch banks were examined. The aim of the study is to
enable managers and researchers to deal with behavioral responses to satisfaction from a
customer perspective.

Convenience sampling technique was used for the study. The universe of the study is the
customer who benefit from the sevices of various banks. 407 participants in Eskisehir city
center formed the sample of the research. The data were obtained from the participants through
face-to-face survey and interpreted with the help of statistical tests. The analyzes used are
descriptive statistics, confirmatory factor analysis, validity-reliability analysiz and structural
equation model testing.

In the study, confirmatory factor analysis was used test the measurement model. According to
the explained variance values, the reliability value is 0.62, product development is 0.55,
employee competence is 0.51, satisfaction is 0.73, loyalty is 0.79 and intention to switch is 0.88.
these values are suitable for the condition of being greater than 0.50. Likewise, the result of the
composite realiability value was calculated as a value over 0.70 and it was observed that it
complied with the required condition (Akbiyik and Coskun, 2013).

Eight hypotheses have been put forward within the framework of the structural equation model
created. Among the six hypotheses tested within the framework of the model, it was determined
that reliability, physical conditions, product innovation and employee competence affect
customer satisfaction. Likewise, customer satisfaction also affects customer loyalty. However,
it is seen that customer satisfaction does not affect the intention to switch banks. These results
are similar to the results of previous studies.

Service organizations should work to develop strategies that increase positive behavioral
responses to customer satisfaction and inhibit negative responses. Some of these strategies may
be to meet the level of service expected by customers, to prevent problems during service, to
deal effectively with dissatisfied customers, to solve problems effectively and to respond
positively to complaints. Similar studies have been conducted in various countries, but studies
examining the effects of customer sarisfaction on behavioral responses have received limited
attention in the literature (Athanassopoulos et al., 2001). This research, which has not been
examined as a behavioral response in the Turkish literature, can be re-examined by considering
various dimensions such as customers intention to use banks for future research.
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