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ABSTRACT

MSC THESIS

THE ROLE OF TRUST, QUALITY OF SERVICE AND LOYALTY IN
STUDENTS' BANK USE PREFERENCES: THE CASE OF KASTAMONU
UNIVERSITY

ERHAN CELIK

KASTAMONU UNIVERSITY INSTITUTE OF SOCIAL SCIENCE

DEPARTMENT OF SOCIAL SCIENCES AND TURKISH EDUCATION
FINANCIAL REPORTING AND SUPERVISION
SUPERVISOR:ASSIST. PROF. DR. SUKRAN SIRKINTIOGLU YILDIRIM

The aim of this study is to determine the role of service quality, trust and loyalty in the bank
usage preferences of students studying at Kastamonu University. When the literature is
examined in detail, it is seen that there is no study that combines these three elements. As a
sample, it was decided on university students who are in constant contact with the bank and
who frequently use banking transactions. The universe of the research consists of
undergraduate and associate degree students studying at Kastamonu University. Questionnaire
form was used as data collection tool in the research. Questionnaire forms were sent to 419
students with the convenience sampling method and 419 questionnaire data suitable for the
application were obtained. SPSS 26 package program was used in the analysis of the data.
reliability to test hypotheses. correlation and regression analyzes were applied. As a result of
the analysis, it was found that service quality and its sub-dimensions affect trust significantly
and positively, service quality and its sub-dimensions affect loyalty significantly and
positively, and trust and its sub-dimensions affect loyalty significantly and positively.
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1. GIRIS

Diinya iizerinde yasayan biitiin insanlarin farkli farkli gereksinimleri bulunmaktadir.
Gida, tekstil, telekomiinikasyon, ticaret gibi insanlarin gereksinimlerini karsilamak
tizere farkl sektorler ge¢mis caglardan geliserek gilinlimiize kadar gelmistir. Diinyanin
gelismesi ve teknolojinin daha ileri bir seviyeye gitmesi ile insanlar istedikleri iiriine

daha kolay ulasabilmektedirler.

Isletmelerin miisterilerin isteklerine gdre birtakim ¢alismalar yapmasi isletmenin daha
iyi bir seviyeye gelebilmesi acisindan énemlidir. Isletmenin teknolojik gelismeleri
takip etmesi ve bunu kendilerine entegre etmeleri isletmenin kiymetli pozisyona

gelmesine yardimci olacaktir.

Isletmelerde verilen hizmet kalitesi sayesinde giiven ortami olusmakta ve bunun
sonucunda miisterinin sadakati ortaya ¢ikmaktadir. Hizmet kalitesi, giiven ve sadakat
gibi farkli konularin aslinda birbirine bagl ve birbirlerini destekleyen hususlar oldugu
ortaya ¢ikmaktadir. Isletme ve kurumlar acisindan hizmet kalitesi olusturulmasinda
marka degerinin 6nemli bir yerde bulundugunu unutmamak gerekir. Kurumlarin
marka degerlerinin olusturulmasmda verilen hizmetin kalitesi kritik bir degere

sahiptir.

Miisteriler her zaman aligveris noktasinda duygusal davranabilirler. Uriinii satin
aldiklar1 yerlere gittiklerinde her zaman ayni deger ve kaliteyi beklemektedirler.
Miisterinin hizmet anlaminda tatmin olmamasi isletmelerin deger ve miisteri kayb1
yasamasina sebep olabilmektedir Bu nedenle isletmeler, miisterilerin memnuniyeti
igin gerekli zamanlarda degisimi saglamalidirlar. Degisimin saglanmasi isletmelere

uzun vadede ayakta kalabilme sans1 dogurmaktadir.

Hizmet kalitesini belirleyen temel faktor miisterinin kendisidir. Isletmelerin miisteri
merkezli faaliyetler i¢inde bulunmalar1 hem isletmeler, hem de sektoriin gelismesi
acisindan son derece Onemlidir. Misterinin aldig1 iirinden memnun kalmasi
isletmenin ¢evresindeki rakipleri ile daha basit bir sekilde miicadele vermesine katki

saglayacaktir.



Isletmelerin onem verdigi degerlerden biride giiven faktoriidiir. Miisterilerine
verdikleri kaliteli hizmetin sonucu olarak miisteri, isletmeye gliven duymaya
baslamaktadir. Giiven faktoriiniin olusmasi miisteri memnuniyetini etkileyecegi gibi
kurumsal imajinda daha ileri seviyelere gotiirilmesine neden olacaktir. Tabi Ki giiven
unsuru insanlarin zor kabul ettigi bir olgu olmasi nedeniyle zaman i¢inde olusmasi
olagandir. isletmelerin siirekli kendilerini daha iyi bir seviyeye ¢ikarmalar1 daha ¢ok
tercih edilmelerine neden olmaktadir. Bu durum giiven zemininin hazirlanmasi igin

olumlu bir hareket tarzidir.

Isletme ve kurumlarin hizmet kalitesi ve giiven gibi deger verdigi bir énemli ¢ikarim
ise sadakattir. Kurumlar i¢in miisteri sadakatinin olugsmasi her zaman faydali olmakla
birlikte kurumun daha iyi bir seviyeye gelmesine yardimec1 olmaktadir. Sadakatli bir
miisterinin her zaman elde tutulmas1 son derece dnemlidir. Isletmeler gerektiginde
sadik misterileri i¢in sadakat programlari hazirlamali ve bunu miisterilerinin

hizmetine sunmalidirlar.

Bankacilik sektorii agisindan hizmet kalitesi, giiven ve sadakat gibi unsurlar 6nemlidir.
Paranin 6neminin artti§1 bu ¢agda hem hizli hem de giivenilir bir liman bulunmasi
misteriler agisindan son derece Onemlidir. Miisteriler ise hem paralarini hem de
giinliik bankacilik hizmetlerini giivenilir ve hizli bir sekilde degerlendirmek isterler.
Bu hususlar ile miisterilerin bankalara olan bakis agilarinda giin yiiziine ¢ikmis olur.

Miisteri kendine hitap eden bir banka ile ¢alismak isteyecektir.

Calisma kavramsal c¢ergeve, arastirma yoOntemi, bulgular ve sonug¢ kismindan
olusmaktadir. Kavramsal g¢ergeve boliimiinde hizmet kalitesi, giiven ve sadakat ile
ilgili literatiir incelemesi yapilmistir. Arastirma yontemi boliimiinde arastirmanin
niteligini belirleyecek olan hususlara deginilmistir. Bulgular boliimiinde arastirma
yontemi i¢inde elde edilen verilerin analizi ve yorumlanmasi gergeklestirilmistir.
Sonug boliimiinde ise yapilan calisma sonucunda elde edilen verilerden ¢ikarilan

sonuglar paylasilmistir.



2. KAVRAMSAL CERCEVE

2.1 Hizmet Tanimi ve Kavrami

Insanlarin diinya iizerinde bir arada yasamalar1 dolayisiyla hizmetin giiniimiizde bir
ihtiyac haline geldigi bilinmektedir. Giiniimiiz sartlarinda hizmet ile ilgili alg1 glinden
giine degigsmekte olup tamamen toplumsal fayda gozetilerek dizayn edilmektedir. Bu
noktada hizmetin giiniimiizde iki sekilde degerlendirilmesi yapilmaktadir. Bunlardan
ilki isletmelerin kendi alanlar ile ilgili olarak ortaya ¢ikardiklari ana iirlindiir. Buna
gore hizmetin insanlarin duyu organlar ile algilanamayan ve standart haline
getirilemeyen bir olgu oldugu ortaya ¢ikmaktadir. ikincisi ise isletmelerin miisterilere
sunmus olduklar1 mallarin desteklenmesi ile ilgili hizmet akla gelmektedir (Karatepe,
1997:86).

Hizmet ile ilgili literatiirde farkli yazarlar tarafindan yapilan tanimlar derlenmistir.
Amerikan Pazarlama Birligi tarafindan hizmet, bir {iriiniin satilmasina bagh
olmaksizin onu kullananlara ve isletmelere pazarlandiginda onlar1 tatmin ve

doygunluk saglayan eylemler olarak tanimlanmistir (Ersoz vd., 2009:20).

Altan vd. (2004:18) ise hizmetin tanimini bir yerden baska bir yere sunulan ve
baskalar1 tarafindan sahiplenilmeyen fayda tiiri olarak aciklamiglardir. Bir bagka
tanimda ise, mamul tretimi disinda bulunan ve somut olarak goriilmeyen, liretim
faaliyeti yapildiktan sonra tiiketilen elle tutulamayan ama varligi hissedilen {iriin

olarak tanimlanmaktadir (Bayat vd., 2015:65).

Bu yapilan tanimlardan sonra hizmet ile ilgili bir tanim yapilmas1 gerekirse; insanlarin
ihtiyaglarin1 karsilamak maksadiyla, belirli bir maddi tutarla satisa sunulan ve mal
tizerinde herhangi bir miilkiyet gerektirmeyen ve insanlar icin fayda sagladigi

diisliniilen soyut unsurlar olarak yapilabilir.

Hizmet kavramu ile ilgili olarak farkli yazarlardan farkli tanimlar yapilmasi genel
olarak hizmetin kendine 6zgii olan iligkisiyle degerlendirilebilir. Hizmetin miisteri

tarafindan alindiktan sonra hemen tatmin edilmesi beklenemez. Hizmette belli bir



zaman araligi bulunmamakla birlikte hizmetin olusturularak planlanmasi

gerekmektedir.

Hizmet ile ilgili literatiir incelemesi yapildiginda bir¢ok yazar tarafindan farkli konular
ile ilgili farkli tanimlar yapilmistir. Yapilan tanimlar incelendiginde genel olarak

bireylerin ihtiyaglarini karsilayan bir gereksinim oldugu belirtilmektedir.

2.1.1 Hizmetin Ozellikleri

Hizmeti tanimlayan ve onun nasil bir degerlendirmeye tabi olabilmesi i¢in literatiirde

ortaya konan bazi 6zellikleri siralanmistir.

Hizmet soyut bir kavramdir; hizmet insanlarin duyulariyla algilanamayan, elle
tutulamayan gozle goriilemeyen iirlinler olarak degerlendirilebilir. Egitim faaliyetleri,
saghk faaliyetleri gibi hizmetlerde ortada bir iiriin bulunmamaktadir. Oztiirk

(2006:101-120) ¢alismasinda hizmetin soyutluk 6zelligine deginmistir. Bunlar;

* Hizmetler depolanamamaktadir. Bu nedenle miisteri talepleri yonetilmesi kolay

degildir.

* Hizmette maliyet hesab1 yapilmasi son derece zor bir durumdur.

* Hizmet ile ilgili taklit¢ilik ¢ok oldugundan patent alinabilmesi kolay bir durum
degildir.

* Miisteri agisindan degerlendirildiginde hizmetin soyut bir varlik olmasi nedeniyle

kalitesini belirlemek gii¢ bir durumdur.

Heterojenlik; iriinlerin tiretim asamalarinda belirli bir standarta uyum séz konusu
olurken hizmette ise bu durum ozellikle kisiye gore degisiklik gosterebilmektedir.
Hizmetin bu yoniiyle icerigi bulundugu yere, o0 an bulunan duruma ve zamana gore

degisimler gosterebilmektedir (Filiz vd., 2010:61).



Es Zamanhlik; Bir mal {retim asamasindan gectikten sonra tiiketilmeden
depolanabildigi halde, hizmet olusturuldugu anda tiiketilebilir. Uretim ve tiiketim ayni1
anda olur. Filiz vd. (2010:61) c¢alismalarinda hizmetin es zamanlilik boyutlarini

acgiklamistir. Bunlar;

* Miisteri ayn1 zamanda iiretim unsurunun bir pargasidir.

* Miisteri hizmeti satin almasi nedeniyle iiretim siirecine sahit olmaktadir.

*Hizmetlerin toplu olarak iiretilmesi miimkiin degildir.

Hizmetin dayaniksizligi; hizmetin saklanabilmesi gibi bir durum s6z konusu degildir
(Gronroos, 1984:38) Siiresi iginde alinmayan hizmet ilerisi igin Stoklanamaz. Hizmetin
dayanikli olmamasi nedeniyle problem yasanmamasi igin talebin devamli olmasi
gerekmektedir. Talep iizerinde bir aksaklik meydana gelmesi hizmet isleyisinde

olumsuzluk meydana getirebilir (Ozgiiven, 2008:652-682).

2.1.2 Hizmet Kalitesi

Hizmet Kalitesi ile ilgili literatiirde farkli tanimlar yapilmis olmasina ragmen net bir
tanim bulunmamaktadir. Giinlimiiz sartlarinda teknolojinin hizli bir sekilde gelismesi
hizmet kalitesinin boyutlarinin ve degerlendirilmesinin de degisimine neden
olmaktadir. Kisilerin kaliteye bakis agilarmin degismesi bu durumda etkin bir rol
oynamaktadir. Hizmet kalitesini kisaca isletmeler tarafindan verilen hizmetin

miisterilerde olusturdugu beklenti ve algilar olarak tanimlayabiliriz.

Kurumlar arasindaki rekabet 0l¢iitii olarak hizmet kalitesinin 6n plana ¢ikarilmasi
misteri agisindan kuruma giiven, sadakat, memnuniyeti dile getirme, sikayet
oranlarinin azalmasi gibi hususlarin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir (Okumus vd.,
2007:88). Isletme ve kurumlarda hizmetler, personel ve is verimlili§inin artmast,
miisterilerde sadakat olgusunun olusmasi, kurum imajinin olugmasi gibi birden fazla

amaca ulagmak i¢in kullanilabilir (Altan vd, 2003:17-32).



Hizmet kalitesinin satilan {iriine gore degerlendirilmesi daha zor olan bir durumdur.
Satis1 yapilacak iiriin ile ilgili hizmet sunusu ve miisteride birakacagi algi hizmet
kalitesi agisindan son derece onemlidir. Miisteriler, aldiklar triinii kendi zevklerine
gore degerlendirirken hizmet kalitesinde silire¢ bir biitiin olarak degerlendirilir

(Johnson vd., 1995: 6-19).

Orgiitlerin miisterilerde olusan beklentilere cevap vermesi ve tatmini olusturmasi
hizmet kalitesi acisindan onemlidir. Hizmet kalitesi ile ilgili birden fazla tanim

yapilabilir.

* Hizmet kalitesi, orgiitlerdeki isleyislerin performanslarinin noksansiz bir sekilde

icra edilmesidir.

*

Hizmet kalitesi, insanlara tirtinlerin eksiksiz olarak sunulmasidir.

*

Hizmet kalitesi, hatas1 olmayan {iriinlerin insanlara sunulmasidir.

*

Hizmet kalitesi, isleyis i¢inde 6nlem ile ilgili hususlarin var olmasidir.

*

Hizmet kalitesi, emniyetli ve ihtiyatl olmaktir.

*

Hizmet kalitesi, liriin arz1 noktasinda donem i¢inde yaygin olan iiriinlerin arz

edilmesidir. (Zengin ve Erdal., 2000:43-56).

Hizmet kalitesi, bir igletmenin {iriin alimi yapan kisilerin beklentilerini karsilanmasi
amaciyla uygulanan davraniglardir. Hizmet kalitesi i¢in en dnemli husus miisterinin
zihninde olusan algilardir (Torlak, 1998:360). Ghobadian vd. (1994-50)’e gore hizmet
kalitesi ise {rlinii kullananlarin beklentilerine yonelik sezgilerdir. Bu sezgiler
miisterilerin tatmin olma durumunu etkilemektedir. Verilen hizmetin kalitesinin
Olclitiiniin 1y1 olmasi isletmeler agisindan son derece onemlidir. Hizmet kalitesinin iyi

olmasi kendileri ile rekabet i¢cinde olan firmalara kars1 avantaj saglamaktadir.

Diinya tizerinde kalite ile ilgili ¢alismalar yapildigi zaman genellikle iiriin izerindeki

degisimler algilanmaktadir. Bir kumasin daha iyi bir duruma getirilmesi, araba



motorunun daha dayanikli yapilmasi gibi durumlar 6rnek verilebilir. Bu nedenle
hizmet kalitesi kavrami kalite kavraminin gerisinde kalmistir. Hizmet kalitesinin
Olclilmesinin birbirlerinden ayr1 olmasi nedeniyle baska bir iiriin ile kiyaslanmasi

acisindan daha zordur.
2.1.3 Hizmet Kalitesi Olciimii

Hizmetin somut bir husus olmamasi1 nedeniyle kisilerin bunu direkt algilayabilmesi
kolay bir durum degildir. Zaman igeresinde insanlarin isletmelerden beklentileri
arttikca hizmet kalitesinin de 6l¢limiiniin yapilmasinin gerekliligi ortaya ¢ikmistir. Bu
noktada arastirmacilar insanlarda olusan hizmet kalite algisinin standartlarini
belirleyebilmek icin calismalara baslamislardir. Hizmet ile ilgili hususlarin kolay
Olclilememesi birtakim ¢alismalarin bu alanda yapilmasma olanak saglamistir.
Literatiirde bu alanda yapilan ¢aligmalar arasinda bazi 6lgekler 6n plana ¢ikmaktadir.
Ozellikle bu ¢alismalar arasinda SERVQUAL, Servperf ve Gronroos Hizmet Kalite
Olcekleri en ¢ok kullanilan 6lgekler olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Cigek ve Dogan,

2009:199-217). Bu ol¢ekler sirastyla agiklanmustir.
2.1.3.1 Servqual dlgegi

SERVQUAL Hizmet Olgegi literatiirde yapilan c¢alismalarda kullanilan 6lcekler
arasinda yer almaktadir. Bu 0Olgek ile yapilan analizlerde iiriinii satin alan kisilerin
isletmelerden bekledigi hizmetin kalitesi ile isletmenin iirlinii sattiktan sonra miisteride
biraktign izlenim &lciilmektedir. SERVQUAL Olgegi toplam iki béliimden
olusmaktadir. Bu boliimlerin her birinde ayr1 ayr1 22 farkli ifade bulunmaktadir.
Olgegin ilk boliimiinde, “fiziksel unsurlar, giiven, giivenilirlik, cevap verebilirlik ve
son olarak da empati” unsurlarindan olusmaktadir (Parasuraman vd., 1988: 12-40).

Yazarlar tarafindan 6l¢egi olusturan unsurlar su sekilde agiklanmaktadir;

* Fiziksel unsurlar; hizmetin miisterilere aktarimi esnasinda kullanilan arag-geregler,

cihazlar ve ¢alisan gorevli personellerdir.

* Guvenilirlik boyutu; isletmelerin miisterilere sunduklar1 hizmetleri zamaninda ve

eksiksiz olacak sekilde icra etmeleridir.



* Cevap verebilirlik boyutu; hizmetin sunuldugu zaman i¢inde miisterilerin suallerine

cevap vermek ve gorev yapan personelin miisteriye destek olma niyetini gostermektir.

* Giliven boyutu; iriinii satin alan kisilerin isletmeye olan giivenleri ile alakali bir
husustur. Gorevli personelin donanimli ve bilgili olmas1 miisterilerde olan giiven

hususunun artmasina neden olmaktadir.

* Empati boyutu; isletmede gorev yapan personelin kendilerini iirinii satin alan

kisilerin yerine koyarak davranis sergilemeleri durumudur.

SERVQUAL Olgegi icin; iiriinii satin alan kisilerin hizmet kalitesinden bekledikleri
ile hizmeti aldiktan sonraki fikirleri beklentileri karsiliyorsa alinan hizmet igin
“kaliteli” fakat hizmet alim1 sonrasi fikirler beklentileri karsilamiyor ise alinan hizmet
igin “kalitesiz” hizmet degerlendirmesi yapilabilmektedir (Parasuraman vd., 1988:12-
40).

2.1.3.2 Servperf olcegi

Hizmet kalitesi ile ilgili olarak 6l¢iim yapilabilecek 6l¢eklerden bir digeri ise Servperf
Olgegidir. Bu 6lgek Cronin ve Taylor tarafindan gelistirilmistir. Olgekte SERVQUAL
oleegi unsurlarindan faydalanilmistir. Olgek, daha ¢ok isletmelerin miisterilerde
olusan hizmet kalitesi algist ile ilgili performanslar1 6lgmektedir (Cronin ve Taylor,
1992: 55-68).

Cronin ve Taylor tarafindan olusturulan Servperf Olceginde performans kriteri temel
alinmistir. Yapilan analiz sonuglarina gore Servperf dlgceginin SERVQUAL dlgegine
gore daha giivenilir sonuglar verdigi ortaya konulmustur. Servperf Olgegine gore
direkt olarak hizmet performansinin degerlendirilerek hizmet 6l¢iimiiniin yapilamasi
kurumlar ve orgiitler acisindan daha fazla kabul gormiistir. SERVQUAL Olgegi
anketinde bulunan toplamda 44 sorunun Serfperv Olgeginde 22 soruya indirilmesi

ankete katilim saglayan kisiler agisindan daha uygun olacagi kanaatine varilmistir.



2.1.3.3 Gronroos olgegi

Gronroos Olgegi modeli teknik, fonksiyonel ve imaj standartlari olarak ii¢ farklh
hususta incelemektedir (Kang ve James, 2004: 266-267). Hizmet sunumu i¢inde
bulunan teknik boyutta miisterinin isletme ile olan iletisimi sonucunda isletmeden
nasil bir hizmet aldig1 durumunu degerlendirir ve bu teknik kalite olarak adlandirilir.
Ancak misteri sadece hizmet sunumu degil hizmet ile ilgili gegen siireci de
degerlendirir. Fonksiyonel kalitede miisterinin degerlendirmesi son derece 6nemlidir
ve hizmetin olusturdugu algi durumu degerlendirilir. Teknik kalitede ise daha ¢ok
misterinin ne aldig1 konusu ile ilgilenirken fonksiyonel kalite ise nasil bir hizmet
aldig1 sorusunu cevaplayabilir. Fonksiyonel kalitede daha ¢ok kisisel goriisler yer
almaktadir (Groénroos, 1984:37).

Arastirmanin durumuna gore bazi zamanlarda kalite boyutunda tiglincii bir degisken
olarak &rgiit imajindan faydalanilabilir. Orgiit imaj1, miisterilerin biitiin organizasyonu
nasil degerlendirdiklerini kapsar. Miisterilerde satin aldiklar1 iiriin ile ilgili
algiladiklar1 husus Onemlidir. Organizasyon imaji verilen hizmetin teknik ve
fonksiyonel boyutlar1 ile yakin iligski i¢cindedir ve bu iki boyutun bilesiminden
olugmaktadir. Bunlarin disinda kurumla ilgili imaj1 etkileyen farkl faktorlerde vardir.
Tanmitim, reklam, kisisel iletisim gibi hususlar imaji etkileyen unsurlar olarak
degerlendirilebilir. Isletmelerin miisterilerde biraktig1 imaj algis1 son derece dnemlidir.
Miisteri tarafindan benimsenen bir isletmenin yapacagi kiiciik ve stk olmayan hatalar
problem yaratmazken, biiylik ve siirekli hatalarin yapilmasi ise isletmenin imajina
zarar verecektir. Bu nedenle isletmelerin yaptiklar1 calismalarda imaj hususunu
Oonemsemeleri ve miisterilerinde pozitif bir algi yaratmalar1 son derece Snemlidir

(Gronroos, 1984:39-40; Kang ve James, 2004:267).

Miisterilerin zihninde olusan hizmetin kalitesi degerlendirme siirecinde fonksiyonel
kalitenin teknik kaliteden daha 6nemli bir yer tuttugu bilinmelidir. Teknik kalite
boyutunda isletmenin seri bir sekilde sundugu c¢oziimler ve yetenekli personeller
onemlidir. Caga uygun arag¢ gereglerin kullanilmasi teknik kalitenin gelismesine fayda

saglayacaktir. Ancak miisteriler fonksiyonel kaliteyi pozitif olarak degerlendirmeleri
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durumunda kendi hazzini tatmin edecektir. Fonksiyonel kalitede galisan personel bu

anlamda kritik bir 6neme sahiptir (Gronroos, 1984:42-43).

2.1.4 Hizmet Kalitesinde Baz1 Ol¢iit Belirlemenin Yararlar

Isletmelerin kendi iglerindeki hizmet kalitesi standartlarinin yazili bir sekle
dontistiiriilmesi  hizmetin belli bir standart cergevesinde yapilmasi son derece
onemlidir. Bu sekilde var olan yazili kalite standartlar1 ¢alisanlarin hedef ve amag
belirlemeleri agisindan énem arz etmektedir. Personelin kendi motivasyonu, ise olan
enerjisinin  arttirllmasina fayda saglayacagi bilinmektedir. Herkes tarafindan
izlenebilen, gézlemlenebilen, gergek Olgiitleri olan hizmet kalitesi isletmelerin ortak
bir temel yaratma ¢abasina yardimci olmaktadir. Bu 6lgiitleri belirlemedeki asil amag
calisanlarin daha 1iyi bir sekilde motive edilmesi ve beklenen kalitenin ne oldugunun
gosterilmesidir. Bu sekilde bir yaklasim icra edildiginde kurum kendi hedeflerine bir
adim daha yaklasmis olacaktir. Kalite standartlar1 ile ilgili hususlar ortaya ¢iktikca
bunlar ile ilgili boliimlerinde ayrilmasi gerekmektedir. Is standartlari, insan
kaynaklari, gorev tanimlar1 gibi boliimlerin ortaya ¢ikmasi ile birlikte bu boliimlerin
egitimlerinin devami saglanmalidir. Hizmetin devamli ve gelistirilebilen bir unsur
olmasi i¢in egitim faaliyetleri diizenli olarak devam ettirilmelidir (Zengin ve Erdal,

2000:43-56).

2.2 Giiven Kavrami ve Tanimi

Giiven kavram olarak farkli anlamlara sahip olup ayn1 zamanda farkli bilim dallar ile
de iligkilendirilir. Psikoloji, sosyoloji, tarih, yonetim gibi farkli sosyal bilimlere konu
olmaktadir. Bu dallar ile ilgili olarak giliven tanimu ile ilgili farkli bakis acilari

gelistirilmistir.

Giiven insanlar arasinda ¢ok Onemli bir 6zellige sahip olmakla birlikte hakkinda
aciklama ve tanimlama yapilmasi kolay olan bir kavram olarak nitelendirilmez.
Giliniimiiz diinyasinda ister kurumlar arasi ister kisiler arasi olsun giiven kavrami énem
arz etmektedir. Kisilerin aldiklar1 iyi hizmet ya da edindikleri dogru tecriibeler iligkili

oldugu husus ile arasinda dogrudan bir bag olugmasina sebep olmaktadir.
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Literatiir incelemesi yapildiginda giiven ile ilgili farkli tanim ve goriislerin yapilmis
oldugunu goriilmektedir. Giiven ile ilgili yapilmis olan bazi tanimlar asagida

belirtilmistir.

Giffin (1967) yapmis oldugu ¢alismada giiveni riskin var oldugu zamanlarda istenilen
bir amaca ulagmak i¢in bir cismin 0zelligine, bir vakanin meydana gelecegine veya

kisilerdeki davraniglara olan beklenti durumu olarak tanimlamaistir.

Butler ve Cantrell (1984) ise giiveni karsidaki kisinin hal ve hareketlerinin dogru,
istikrarli, saglam ve net olacagina iliskin beklenti seklinde agiklamigladir. Mc Allister
(1995) giivenin tanimini kisilerin kars1 tarafin sdylemlerine, hareketlerine ve
niyetlerinin gercek olduguna iligskin inang olarak bahsetmistir. Rousseau vd. (1998)
gliveni sahsin, diger tarafin maksat ve hareketleriyle ilgili iyimser {imitleri olarak
tanimlamiglardir. Zaheer vd. (1998) kars1 tarafin mecburiyetleri yerine getirecegine,
bahsettigi gibi yaklasim sergileyecegine, faydali durumlarda tarafsiz olacagina iligkin
beklenti olarak tanimlamislardir. Mayer vd. (1995) ise bir kesimin diger kesimin

hareketlerine kars1 savunmasiz kalma niyeti olarak tanimlamislardir.

Perks ve Halliday (2003) giiven bir kesimin kars1 kesimden fayda gorecegine ya da en
iyi sekilde zarar gormeyecegine yonelik pozitif beklenti icinde olma bi¢imi seklinde
aciklamislardir. Luhman’a gore (1979) giiven, bir sahsin diiriist, etik kurallara uygun

ve ihtiyatl bir sekilde yaklagim sergileyecegine iliskin beklenti olarak tanimlamaistir.

2.2.1 Giivenin Ozellikleri

Giiven faktdriiniin toplum igin énemli bir konumda oldugu bilinmektedir. Ozellikle
kurumlar ve Kkisiler arasindaki giiven ortaminin dogru bir sekilde yiiritiilebilmesi
topluma fayda saglayacagi gibi isbirliginin artmasina da yardimci olacaktir. Bu sekilde
hem insanlar hem kurumlar arasinda etkilesim artacak bunun sonucu olarak toplumsal

refah diizeyi daha iist seviyelere ¢ikacaktir (Sargut, 2001)

Giivenin en 6nemli 6zelliklerinden birisi belli bir zaman periyodu gerektirmesidir. Kisi
ya da kurumlarin karsisinda bulunan kitleye kars1 bir giiven duyabilmesi zaman i¢inde

olusur. Bu olusum i¢inde tecriibeler, deneyimler, yaklasimlar, gézlemler, elde edilen
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bilgiler bulunmaktadir. Bu sayede ortak bir fayda noktasinda bulunulabilecegi ile ilgili
cikarimlar yapilir (Jones ve George, 1988).

Kisilerin, kurumlarin, iilkelerin gelecekleri ile ilgili verecekleri kararlarda gliven
hususunun bazi 6nemli noktalar1 giiveni daha kiymetli hale getirmektedir. Bu

ozelliklere kisaca deginecek olursak;

* @Giiven, Ozellikle insanlar agisindan farkli bir inang degerinde bulunmaktadir.
Kurumsal faaliyetlerde ise ¢ok goze carpmasa da sisteme olan inanis1 etkilemektedir.

Bu sebepten dolay: giiven diisiiniildiigliinden daha derin bir hususa sahiptir.

* Glivenin olusturulduktan sonra pozitif olarak ylikselme durumu vardir. Yani gliven

ortami giiveni desteklemektedir.

* QOrgiit iiyelerinin yonetime giiven duymasi meydana gelecek olan problem ve
sikintilarin agilmasi agisindan dnemlidir. Giiven ortaminin bulundugu bir kurumda

yonetimin igi daha basit hale gelir.

* @iliven, ortak isbirligine ortam saglamaktadir.

* Giiven, riskin var oldugu durumlarda is gorenlerin ylikiimliiliik Gistlenmesine yarar

saglar (Zorlu Yiicel, 2006: 12).

2.2.2 Giivenin Unsurlan

Giiven olgusu daha ¢ok net olmayan yani siipheli durumlarda kendini gostermektedir.
Karsimizda bulunan kisi ya da kurumun davranislari ve yaklasimlari ile ilgili kesin ve
sonug alic1 bir durum olmadig1 siirece her zaman risk durumu vardir. Ozellikle
insanlar1 bu risk faktoriinii almaya iten neden ise kisilerin dogasinda var olan faydali
beklenti hissidir. Karsisinda bulunan kitlenin pozitif davranacagina yonelik beklenti
kisinin kendi iradesini savunmasiz birakmasina neden olmaktadir. Ne olursa olsun
insan bir konu ile ilgili degerlendirme yaparken ya da fikir alirken daha ¢ok akla yatkin
olan husus ile ilgili degerlendirme yapmasi yanlis olmayacaktir. Bu durum giiven ile

ilgili belirlenen hareket tarzinin mantikli bir sekilde yapildigini géstermektedir. Giiven



13

en az iki tarafli olacak sekilde icra edilir. Yapilacak olan iyi ya da kotii hareketler

giiveni de ayn1 sekilde etkileyecektir (Tang, 2021:18).

2.2.2.1 Belirsizlik ve risk

Risk kelime anlam1 olarak net olmayan, karmasik gibi ayricaliklar tagimasi nedeniyle
giivenin en temel kavramlarindan biri olarak nitelendirilmektedir (Bhattacharya vd.,
1998:461). Ciinkii giiven kendi yapist geregi daha ¢ok net olmayan ve karigik
zamanlarda kendini hissettirir. Giiven duygusunun risk ile arasindaki iliski 6zellikle
iki kisi arasinda gecen ve bu kisilerden birinin giivenilmeyecek bir harekette
bulunmasi sonucu karsisindaki kisinin kalmis oldugu olumsuz durum ile ilgilidir
(Kipnis, 1996:41). Daha net bir ifadeyle kars: tarafin hareket tarzinin belli olmamasi
sonucu ortaya ¢ikan belirsizlik, risk faktoriiniin temelini olusturmaktadir (Rousseau

vd., 1998:395).

Giiven iliskisinin saglam oldugu ve kisilerinin birbirlerini iyi tanidiklar1 zamanlarda
risk alinmasinin dogru oldugu degerlendirilmektedir. . Giivenin bosa ¢ikmasi sonucu
alinan riskin biraktig1 hasar biiylik olmakla birlikte yikici sonuglarda dogurabilir. Bu
nedenle alinacak karar dncesi risklerin ve birakacagi hasarlarin iyi bir sekilde analiz

edilmesi gerekmektedir.

2.2.2.2 Beklenti

Giiven ile beklenti birbirlerini tamamlayan iki kelime olarak diistiniilebilir. Kisi
karsisindaki kisiye giiven duyuyorsa karsi taraf ile ilgili olumlu bir beklenti i¢cinde
oldugu degerlendirilmektedir (Bhattacharya vd., 1998:461). Beklenti insanlarin
gelecege olan olumlu bakis acilari ile ilgilidir. Ozellikle kurumsal ya da kisisel
iligkilerde giivenin bir dayanagi olarak beklenti 6nemli bir husus olarak degerlendirilir.
Holmes ve Rempel (1989) giivenin pozitif beklenti yoniinii 6ne siirmiislerdir.
Gilivenilmekte olan kisinin giivenen kisinin ihtiyaglarima onem verecegi, ilgi ve
alakasin1 gosterecegi ve giivenen kisinin pozitif bir beklenti iginde olmasin
saglayacagini ifade etmislerdir. Gambetta (2000) ise degisik seviyelerde de olsa

tecriibenin sonunda giivenin olustugu ve o kisinin eline firsat gectigi zaman zarar
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vermeyecegine inanilmasi gerektiginden bahsetmektedir. Sitkin ve Roth (1993),

giiveni tanimlarken beklenti ve inancin 6neminden bahsetmislerdir.

Insanlarin beklenti ile ilgili degerlendirmelerini yaparken yasamis olduklari tecriibeler
karar asamasinda Onemli bir yer tutmaktadir. Bu nedenle gilivenin beklentiyi
desteklemesi asamasinda tecriibenin ve yasanmisliklarin 6nemli bir yeri vardir. Korii
koriine beklenti i¢inde olmak insanlara hayal kiriklig1 yaratabildigi gibi varsa giiven

olgusunun da zarar gérmesine neden olabilmektedir.

2.2.2.3 Savunmasizhik-kirilabilirlik kapsami olmasi

Giliven tanim olarak agiklandiginda karsidaki kisinin beklentileri ile uyumlu olarak
yapmis oldugu davraniglara karsi kisinin kendini savunmayi birakma istekliligi
seklinde soylenebilir (Mayer vd., 1995:712). Savunmanin kisi tarafindan birakilmasi
sonucu kisi deger verdigi bir seyi kaybetme riski ile kars1 karsiya kalabilmektedir. Kisi
iligkilerine 6nem veriyorlarsa giiven kirilmasi ile ortaya ¢ikacak olan hasarin giivenli
bir davranis ile elde edilecek olan kazanimdan daha fazla oldugu bilmelidir. Iliskilerde
savunmasizlik durumu bulunmuyorsa giivene gerek olmadigi soylenebilir. Clinkii
ortaya c¢ikan sonuglarin giivenen acisindan bir degeri olmayacaktir. Bu nedenle
savunmasizlik durumu giiven igin 6nem arz etmektedir (Moorman vd., 1993:82).
Giiven iligkisi igerisinde paylasilan her sey ortam i¢inde bulunan kisilerin savunmasiz

bir davranis sergilemelerine neden olmaktadir.

Zand (1972) davraniglarimi kontrol edemeyen kisilere karst iginde bulunulan
savunmasizlik durumunda ortaya ¢ikacak olan hasarin kazanilacak olan faydadan daha
fazla oldugu ifade etmektedir. SOyle ki; bakima muhta¢ olan bir ¢ocuk i¢in anne ve
babasi tarafindan ise alinan bakici isini dogru ve diizgiin bir sekilde yaptig1 zaman
eglenmek i¢in sinema izlemeye giden anne ve babasi rahat bir sekilde filmi
izleyebileceklerdir. Aksi durumda bakici tarafindan ¢ocuga bir zarar verilirse cocugun
anne ve babasi i¢in telafisi zor olan bir hasarin ortaya ¢ikmast muhtemeldir. Simpson
(2007) ise giiveni insanlarin korkularin1 ve sevinglerini bir araya getirme durumu

oldugunu sdylemistir.
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Giivenin taraflar agisindan savunmasiz bir hal almasi paylasilan hususlarla alakali
olarak degerlendirilebilir. Ne kadar karsi taraf ile alakali olarak deneyim, tecriibe ya
da yasanmisliklar olsa da her zaman ihanete ugrama durumu s6z konusudur. Karsi
taraftan zarar gelmeyecegine dair beklenti ise savunmasiz kalmanin temel kosulunu
olusturmaktadir. Ciinkii insanlarin pozitif beklentileri negatif beklentilerine nazaran
daha yiiksektedir. Diger bir bakis agisiyla degerlendirildiginde kisinin heniiz yeni
tanistig1 bir kimseyle direkt olarak giiven paylasimi i¢inde bir aligveriste bulunmasi
¢ok mantikli bir davranis olmamaktadir. Kisinin giiveni sarsildigi zaman tekrar tesis
edilmesi kolay olmayacaktir. Kisiler arasindaki giiven unsurunun yiiksek olmast biitiin

taraflara fayda saglayacaktir. (Ozen, 2001: 12).

2.2.2.4 AKla yatan bir secenek olmasi

Giiven kisiler tarafindan dogrudan kabul edilebilecek bir durum olmayip yasamin
icindeki tercih ya da se¢im olarak diisiiniilebilir. Bib ve Kourdi (2004) yapmis
olduklar1 ¢alismalarinda giivenin yalniz basina ortaya ¢ikan bir durum olmadigini,
Ozverili, baglilik ve devamlilik gerektiren hareketli bir siire¢ oldugu, buradan hareketle
giivenin zaman icinde azalabilecegi ya da artabilecegini ortaya koymuslardir. Karsi
tarafa gliven vermek ya da giiven duymak isteniliyorsa bununla ilgili bir diisiince

ortaya konulmalidir.

Kramer (1999) yaptig1 c¢alismasinda giiven ile ilgili karar verme mekanizmasindan
bahsederken diger riskli olan durumlarda da uygulanan hareket tarzindan
bahsetmektedir. Buna gore kisilerin aldiklari kararlarda en fazla kazanim veya en az

zarar1 ortaya koyarak mantikli bir yol izlemelerinin dogru olacagin1 vurgulamislardir.

Covey ve Merrill (2018) ise giiveni mantikli bir davranisin {iriinii olmas1 nedeniyle
“akillr gliven” olarak tanimlamislar ve bunun iki 6nemli unsurdan olustugunu ortaya
koymuslardir. Glivenme yonelimi insanlarin giivenme istekliligi olarak sdylenebilir.
Bu agilardan degerlendirildiginde giiven ile ilgili olarak duygularin bir iiriini
oldugundan bahsedilebilir. Analiz ise durum degerlendirmesi, muhakeme yapilmasi
ve karar siirecinin isletilmesi olarak diisiiniilebilir. Bunun sonucunda kisi duygu ve

mantiinin ortak iriinii olarak karar verme siirecini tamamlamaktadir. Bu konunun
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daha uygun ve anlasilir yapilabilmesi i¢in Covey ve Merrill tarafindan gelistirilen

“Akilli Gliven Matrisi” Sekil 2.1°de detayli olarak gosterilmistir.

4 s
3 1 Safdillik Yargl 2
=
2 . -
- Yilksek Egilim . - ‘r’t_._lksek Eﬁuhm
E - Distik Analiz Karl Karine Akl - Yilksek Analiz
= Glven Glven
o -
g Z Bdlgeler
ES
E .. Sifir Gliven-
] - Diigiik Egilim - Glven sizllk .~ - Disgiik Egilim
- Dilslk Analiz - Yilksek Analiz
E »
5
2 3 Kararsizlik Kusku 4

Analiz (Firsat, Risk, Karakter/Yeterlilik)
Kaynak: Covey ve Merrill, 2018: 362.

Sekil 2.1 Akilli Gliven Matrisi

Gliven giiniimiiz sartlarinda bir¢ok alanda karsimiza ¢ikmaktadir. Ekonomi, politika,
siyaset gibi bir¢cok alanda giivenin varligindan sz edilebilir. Bu iliskilerin akilct bir
se¢im yoluyla degerlendirilmesi gelecekte yapilacak ortakliklar icin daha da 6nem
kazanmaktadir. Insanlar her zaman alacaklar1 kararlarda dogru olanm1 almaya gayret
ederler. Giivenin bozuldugu bir ortamda insanlar risk durumunu gézardi edemezler.
Boyle zamanlarda var olan giiven duygusu azalabilir. Kisiler kendi menfaat ve

cikarlarint korumak ugruna gerekli tedbirleri alabilirler (Tyler ve Kramer, 1996: 3-4).

2.2.2.5 Giivenin unsurunun iki tarafli olmasi

Gliven ya da giivensizlik kendi aralarinda uyumlu goriinmektedirler. Daha agik bir
ifade ile gliven veya giivensizlik ile ilgili bir davranig gosterildiginde ayni sekilde bir
tepki ya da sonug ile karsilagsmak miimkiindiir. Genellikle insanlarin gogu giiven veren
yaklagimlara ayni sekilde karsilik vermektedirler. Buradan hareketle giiven veren bir
davranisin diger bir giivenin olusmasina neden oldugu oraya ¢ikmaktadir (Solomon ve
Flares, 2001: 33).
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Insanlar giiven ile ilgili bir aktarim yapacaklari zaman “giiven verme” ya da “giiven
alma” davranigt sergilemektedirler. Bu nedenden 6tiirii giivenin karsilikli ya da ¢ift
tarafli olmasi giiven agisindan en 6nemli merkezlerinden biridir. Kisiler, kars1 tarafa
birsey verdiklerinde ne alacaklarinin hesabini yaparlar. Arzuladiklarin1 alamadiklari

zaman giiven hususu noktasinda siipheye diisebilirler (Bibb ve Kourdi, 2004:75-86).

Bib ve Kourdi (2004) ¢alismalarinda giivenin ¢ift taraflilik durumunu bagimli olma
seklinde vurgulamiglardir. Bagimli olma, kisinin davraniginin karsisindaki kisinin
giiven verme ya da giiven vermeme yaklasimina gore hareket etme egilimi olarak

agiklanmasidir.

Butler ise yapmis oldugu ¢alismasinda giiven i¢in en 6nemli 6zelligin karsi taraftan
gelecek olan olumlu yaklasimlar oldugunu ortaya koymustur. Yaptig1 arastirmasinda
giiven ile ilgili olumlu yaklagimlarin giiven hususunu yukar1 yonlii seyretmesine neden
olurken giiven sarsici davranislarin asagi dogru seyretmesine sebep olacagini

belirtmistir (Butler’dan aktaran Sitkin ve Roth, 1993:369).

Six (2005) calismasinda giivenin olugmasi i¢in olumlu geri doniislerin baslamasi
gerektigini sOylemektedir. Bununla ilgili olarak durumu net bir sekilde anlattig

karsiliklilik dongiisiiniin igleyisi Sekil-2.2°de gdsterilmistir.

A'nin ;;5 A'nin

Algisi Karari

B'nin A'nin
Eylemi Eylemi

B'nin B'nin

Karari C’:j Algisi

Sekil 2.2 Giiven dongiisii

Kaynak: Six, 2005: 16.
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Sekil 2.2°de giiven ile ilgili aktarim yapilmistir. Sekilde A, B ile ilgili giliveni
dogrularken B’de A’nin giivenini kazanmak i¢in A’nin beklentisi dogrultusunda

davranis sergilemektedir (Six, 2005:15-16).

Sonug olarak giivenin karsiliklilik durumu degerlendirildiginde kars: taraftan yapilan
yaklagimin son derece dnemli oldugu goriilmektedir. Buradan bahisle kisiye pozitif bir
yaklagim sergilendiginde pozitif bir tepki verirken, negatif bir tepki karsisinda ise

tepkisini gostererek negatif bir yaklagim sergileyecegi sdylenebilmektedir.

2.2.3 Giiven ile iliskili Kavramlar

Literatiir incelendiginde uzun yillardan bu tarafa giivenin tanimi kendisine yakin
anlamlar1 olan baska kelimelerle bazen ayni bazende yakin anlamda kullanildigi
goriilmektedir. Ama giliveni diger 6gelerden ayiran kendine has ozelliklerinin var
oldugu bir gergektir. Buna ragmen zaman zaman diger kavramlarla giiveni birbirinden
ayirmak zor olmaktadir. Ancak burada ayrimin yapilmasi giiven unsurunun net olarak

anlasilmasi bakimindan son derece 6nemlidir.

Giinliik hayatta ya da is hayatinda olsun giiven ile birbirine Karistirilan kavramlardan
olan “Ongoriili olma”, “ortaklik”, “emin olma”, “gilivensizlik” ayrintili olarak

incelenecektir.

2.2.3.1 Ongériilii olma

Ongoriilii olmak giiven ile ilgili kavramlardan biridir. Ongérii Tiirk Dil Kurumu
sozliiglinde “bir isin gelecegini dnceden kesitirebilen, ongoriisii olan kimse” seklinde
tanimlanmaktadir. Ongoriilii olmak kavraminmn aym giiven gibi daha ¢ok gelecekten

bir beklenti iginde oldugu durumu nettir.

Rempel vd. (1985) oOngiiriilebilirligi, kisinin ge¢mise dayanan tecriibeleri,
davraniglarinda olan devamlilik, istikrarli olma ve kontrollii davranma olarak
belirtmistir. Ongoriilii olmanin giiven ile iliskisi aslinda bir bakima ortaya
konulmaktadir. Iki kavram icinde genel olarak gelecek ile alakali bir beklenti sdz

konusudur. Giiveni 0©ngoriili olmaya gore daha detayli bir durum olarak
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degerlendirebiliriz. Iliskilerde sahsi mefaatlerin 6n plana ¢ikt1i§1 durumlarda

ongortilebilirlikten bahsedebilir (Mayer vd., 1995:714).

Kisilerin arasinda giiven duygusunun oturmasi i¢in 6zellikle birbirlerini etkilemeleri
ve siirekli olarak bir iletisim halinde bulunmalar1 gerekmektedir. Giivenin kendine has
durumu olan pozitif yaklasima karsi pozitif bir geri doniis olmasi iliskilerdeki beklenti,
risk gibi durumlarin azalmasina neden oldugu gibi karmasikligin ortadan kalkmasinda

da yardimci olmaktadir (Lewis ve Weigert, 1985: 970).

Lewis ve Weigert (1985) ¢alismalarinda ortada varolan karmasik bir durum esnasinda
giivenin Ongoriilii olmanin bir alternatifi olarak kullanilabileceginden bahsetmislerdir.
Yeri geldiginde bir 6ngorii basarisiz olsa bile giivenin basarili olma ihtimali vardir. Bu
nedenle giivenin Ongoriilii olma kavramina gore ortada varolan karmasikligi daha

cabuk ve hizli bir sekilde bertaraf edebilme 6zelligi bulunmaktadir.

Giliven ile Ongorili olmanin kendine has olan Ozelliklerinin mevcut oldugu
bilinmektedir. Su da varki her ne kadar 6ngoriilii olma kavrami meydana gelebilecek
olan riskleri akile1 bir yol ile bertaraf etmek istese de giiven faktoriiniin getirmis oldugu

kazanimlari kargilama imkan1 bulunmamaktadir (Hult, 2018: 2).

2.2.3.2 Ortakhk

Ortaklik literatiirde giliven ile en sik iligkilendirilen kavramlardan bir tanesidir.
Ortaklik ya da ortak olma kisilerin kurumlarin her zaman yapabilecegi kazanimlardan
birtanesidir. Ortakligin temelinde giliven vardir diisiincesi her zaman i¢in dogru

degildir.

Sartlar, durumlar ve menfaatler olustugu zaman kisi ya da kurumlar giivenmedigi kisi
ya da kurumlarla igbirligi yapabilirler (Mayer vd., 1995: 712). Tabi burada giiven
faktoriinden c¢ok meydana gelebilecek olan zararin Oniline gegilmesi amaciyla
sozlesmeler yapilabilir. Buradan giliven faktoriiniin risk  olusturuldugunu
sOyleyebiliriz. Ama ortaklik durumunda var olan anlagsmalar ya da soézlesmeler

geregince risk durumu daha diisiik seviyelerde kalabilmektedir (Lewis ve Weigert,

1985:968).
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Giiven ve ortaklik cogu zaman ayni anlamda kullanilsalar da aslinda birbirlerinden
farkli anlamlar igerdigi bilinmektedir. Zira giiven, bir bakima kisinin bilerek ve
isteyerek kendisinin goniillii bir sekilde aldigi risktir. Fakat bu sekilde goniillii risk
almak ortaklik pozisyonlarinda gecerli olmayabilir. Ortaklik yapilacak kisi ya da
kurulus hakkinda yeterli seviyede bilgi yoksa yasal agidan gegerliligi bulunan
sozlesmelerin yapilmasi daha uygun bir strateji olacagi bilinmelidir (Lewis ve

Weigert, 1985: 968).

Snow (1997) yapmis oldugu calismasinda giivene dayali ortakligin olusabilmesi i¢in
bazi sartlarin yerine getirilmesi gerektigini savunmustur. Bu sartlarin birincisi,
istenilen hedefe gidebilmek icin kisinin adanmisligi, ikinci ise gerektiginde hedefe
varmak i¢in baskalarindan destek alinabileceginin bilincinde olmasidir. Burada
Snow’un (1997) belirttigi gibi taraflar arasinda karsilikli ihtyaclarin ve bunun

sonucunda verilen desteklerin son derece dnemli oldugu degerlendirilmektedir
2.2.3.3 Emin olma

Giiven kavramu ile literatiirde iliskilendirilen bir diger kavramda emin olmadir. Giiven
ile emin olma arasindaki en temel farki belirtmek gerekirse giliven yapilan is geregi
risk barindirirken emin olmada ise risk orani son derece diisiik seviyededir. Hayatini
rutin bir sekilde siirdiiren bir insanin normal sartlarda sabah evden c¢ikarken yanina
silah almayacagini herkes bilecektir. iste bu durum kisinin kendinden emin olma hali
olarak tanimlanabilir. Fakat bir kisinin davranist sonucu herhangi bir sekilde problem
yasama durumu s6z konusuysa ve bu yonde (silah tasima) bir se¢cim yapmak istiyorsa

bu giiven olarak ag¢iklanabilir (Mayer vd., 1995:713).

Luhmann (2000) yapmis oldugu calismasinda giiven ile emin olma arasindaki
anlamlar1 birbirinden ayirmaya yardim edecek bir durum tespit etmistir. Luhmann’a
gore gliven ve emin olma bu iki kavramda hayal kirikligina neden olabilecek bir
thtimal barindirmaktadir. Mayer vd. (1995) calismalarinda giiven ve emin olma ile
ilgili ayrimdan s6z etmislerdir. Buna gore emin olma kavraminin giivenden ayiran

temel hususun alternatifleri dikkate almasidir. Sayet bir kisi yaptig1 bir eylemde
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onlinde bulunan alternatifleri dikkate almiyorsa kisinin yaptigi isten emin olma

durumu soz konusudur.

Yapilan ¢aligmalardan anlasilacagi gibi giivene dayali iliskilerden bir risk durumu s6z
konusuyken emin olma durumunda bu sekilde bir durum s6z konusu degildir. Birey
her ne kadar pozitif beklenti icinde giiven ile ilgili bir se¢im yapmis olsa da bunun

sonucunda iyi ya da kotii bir durum ile karsi karsiya kalma s6z konusudur.

2.2.3.4 Giivensizlik

Giiven, bireyin karsisindaki kisiden zarar gérmeyecegine dair beklenti i¢inde olmasi
durumudur. Giivensizlik ise karsidaki kisinin yapmis oldugu davramis ya da
hareketlerden kisinin kendisinin olumsuz bir beklenti i¢ine girme durumu olarak ifade
edilebilir. Insanlar1 giivene iten durumlar oldugu gibi giivensizlige de yonelten
durumlarin oldugu bir gercektir. Tecriibeler, daha dnce sahit olunan olaylar gibi farkli
durumlar giivensiz ortamin olugmasina neden olabilir. Giiven ortaminda olusan olumlu

beklenti hissi giivensizlik ortaminda da ortaya ¢ikabilir (Erdem, 2003:160).

Lewicki vd. 1998 vyaptiklar1 ¢alismalarinda baska kimselerin soz, hareket,
davranislarindaki uygunluk, samimiyet, empati kurma gibi durumlar sonucunda giiven
ortaminin olusacagindan bahsetmektedirler. Bunlarin tam karsiti olan hal ve
davranislar kisilerde koku, sikinti, problem gibi hususlarin ortaya ¢ikmasi dolayisi ile

de giivensiz bir ortamin olusmasina neden olacaktir (Lewicki vd., 1998:439).

Bireylerin kendi menfaatlerini 6n plana ¢ikarmasi durumunda karsi tarafta bulunan
kisilerde giivensiz bir durumun hissedilmesine neden olmaktadir. (Sitkin ve Roth,
1993). Bu noktada, topluma onderlik eden aile biiytikleri, egitmenler ile ayn1 deger
yargilarinin paylasilmasi toplumda var olan giiven kavraminin artmasina neden
olmaktadir. Ciinkii bireyler topluma hitap eden kisilerin hal ve hareketlerine bakarak

genel bir degerlendirme yapabilirler (Kramer, 1999:589).

Jiang vd. 2017 yaptiklar1 ¢alismada giiven ve gilivensizlik durumlarinin fonksiyonel
anlamda pozitif bir gorev listlenecegini, fakat bu fonksiyonel durum esnasinda fazla

giiven ve Onyargiya dayali giivensiz ortamin zarar getirebilecegine deginmislerdir.
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Fazla giivenin firsat¢1 davraniglara, 6nyarginin ise ortakligin bozulmasina sebebiyet
verecegini belirtmektedirler. Giiven ortaminin bulundugu yerde iletisim kanallarinin
acik, islerin diizgiin bir bicimde yapildigi, kisilerin huzurlu bir sekilde bulundugu
ortaya cikarken gilivensiz ortamda daha cok gergin, huzurun bozuk, boliiniip,

parg¢alanmaya yatkin bir durumun olacagi bilinmelidir.

2.3 Sadakat Kavram ve Tanimi

Hizli degisen diinya iizerinde kurum ve kuruluslar arasinda rekabet her gecen giin
artmaktadir. Bu durum kurumlar i¢in miisterilerin daha kiymetli hale gelmesine neden
olmaktadir. Bu rekabet ortaminda misteri porftdyiiniin korunabilmesi ve miisteri
sadakatinin olusabilmesi i¢in kurumsallasma son derece 6nemlidir (Tekin ve Cigek,

2005:63-68).

Sadakat ile ilgili tanimlar literatiirde inCelendiginde birden fazla sadakat ¢esidi olmast
nedeniyle farkli unsurlar tizerinde farkli tanimlarin yapildig: goriilmektedir. Reichheld
(2003) sadakat ile ilgili olarak “kisinin i¢inde bulundugu iliskiyi saglamlastirmak
amaciyla fedakarlik ve 6zveride bulunma durumu” seklinde tanim yapmistir. Buradan
anlasilacag lizere kisi ile ilgili olarak kastedilen miisteri, ¢alisan ya da yakininda
bulunan bir dost olabilir. Eger bu sahsin miisteri olmasi durumunda ise sadakat igin
“kullanicinin bir mali ilerleyen donemlerde yeniden satin almasi i¢in kendisinde
baglilik olusmasi, ayn1 zamanda kullanicinin mala olan baghiliginin diger faktorlerden

etkilenmemesi durumu” olarak agiklanmasidir (Atay, 2020:5).

Jones ve Sasser (1995) yaptiklari ¢alismada sadakati “bir kurumda c¢alisan is
gorenlerin, Urettikleri iirlin ya da verdikleri hizmet i¢in kendilerinde kuruma karsi
olusan baglilik” olarak tanmimlamiglardir. Oliver (1999) ise ¢alismasinda miisteri
sadakati ile ilgili olarak “miisterinin farkl tiriinleri tercih etmesine sebep olabilecek
durumlarin bulunmasina ragmen, miisterinin devamli almis oldugu mal ve hizmet ile

ilgili alimin tekrar edilmesi sonucu ortaya ¢ikan adanmislik” seklinde belirtmislerdir.

Literatiir incelendiginde sadakatin birden fazla tiiriiniin oldugu goriilmektedir. Bu

tirler Sekil 2.3’de gdsterilmistir.
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Sadakat
Magaza | Marka Firma Miisteri | Program E- Coklu
Sadakati | Sadakati | Sadakati | Sadakati | Sadakati | Sadakat | Marka
Sadakati

Sekil 2.3 Sadakat tiirleri

Sekil 2.3’de belirtilen sadakat tiirleri incelendiginde magaza sadakati; miisterilerin
bagka alternatifleri olmasina ragmen siirekli olarak {iriin alimi i¢in aym1 magazay1
tercih etmesi ve bu magazadan devamli olarak {iriin almasi olarak tanimlanabilir (Selvi
vd., 2007:105-121). Marka sadakati; tiiketicinin bir mal veya hizmeti devamli olarak
bilinen bir markadan tercih etmesidir. Tiiketici i¢in tiriinii aldig1 marka her zaman rakip
olan markalardan tistiindiir (Golbasi ve Simsek, 2009:121-159). Firma sadakati; tirtinii
alan kisilerin hizmeti aldiklar1 isletme ya da kuruma olan olumlu tutumlart olarak
aciklanabilir. Marka sadakatinin yerine kullanilabilecegi zamanlarda olabilir. Miisteri
sadakati; hizmeti alan kisinin {irlin, marka ve kurum hakkinda gelistirdigi pozitif
yaklagimdir. Buradan hareketle tiiketici hizmeti aldig1 kurumdan, aldig: {iriinden ve
sectigi markadan memnun kalmast durumunda igletmenin devamli miisterisi

konumuna gegecektir (Bayuk ve Kiigiik, 2007:285-292).

Program sadakati; hizmeti alan kisi i¢in uygulanan programa karst olumlu bir durum
olusmasi ve bunun sonucunda tekrar satin alma eyleminin gerceklesmesi olarak
tanimlanabilir (Yi ve Jeon, 2003:229-240). Miisteri i¢in program degerlidir. Miisteri
kurum, mal ya da hizmetten memnun olmasa bile var olan programa deger verdigi i¢in
iriinii satin alma eylemini devam ettirecektir (Evanschitzky vd., 2012:625-638).
Gelisen teknoloji ile birlikte insanlar istedikleri iiriine kolay bir sekilde ulasmaya
baslamistir. Burada online aligveris siteleri iirlinii alan kisiler i¢in kolaylik

olusturmaktadir. Bu sekilde gliniimiizde e-sadakat kavrami ortaya ¢ikmustir.

E-sadakat; miisterilerin online bir sekilde iiriinii aldiklar siteye karsi kendilerinde
olusturduklart olumlu tutumlardir (Anderson ve Srinivasan, 2003:123-137). Hizmet
alan kisiler birden fazla magazaya ya da firmaya yakinlik gosterebilirler. Bu durumda

olusan sadakat ise ¢oklu marka sadakatidir. Hizmeti alan kisinin birden fazla markaya
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ya da firmaya yakinlik gostermesinin farkli nedenleri olabilir. Bu nedenler arasinda
aradig1 markay1 bulamamasi, karsi firmalarin ayni {iriin i¢in daha esnek fiyat vermeleri

gibi sebepler drnek olarak verilebilir (Dick ve Basu, 1994:102).

Sadakat ile ilgili tanimlar incelendiginde iki farli davranis stilinin ortaya ¢iktigini
gorebiliriz. Bunlar davranigsal yaklasim ile tutumsal davranmiglardir. Davranigsal
sadakat, hizmeti alanlarin genel olarak gozlemlenebilen hareketleri olarak
diisiiniilebilir. Ornek vermek gerekirse, ne kadar siklikla hizmeti ya da iiriinii tekrar
satin aldigi, lirlin i¢in ayirmis oldugu biitcesi gibi hususlar bu durum i¢in gegerlidir.
(Dick ve Basu, 1994:102).

Tablo 2.1 Sadakatin siniflandirilmasi

Satin Alma Hareketi
Tutumlar Yiiksek Diisiik
Yiiksek Gergek Sadakat Gizli Sadakat
Diisiik Sahte Sadakat Sadakatsizlik

Kaynak: Dick ve Basu, 1994:100

Miisterilerin satin alma hareketlerindeki sergiledikleri tutum derecesinin yiiksek
olmasi neticesinde gercek sadakat ortaya ¢ikmaktadir. Isletmelerin istedikleri sadakat
diizeyi de budur. Miisteri direkt olarak o igletmenin miisterisi olmamasina ragmen
isletmedeki iriinlere kendini yakin hissetmesi gizli sadakat seklinde agiklanmaktadir.
Sahte sadakat ise; miisterinin isletme i¢in devamli alici konumda olmasina ragmen
isletmeye karst tutumunun diisiik seviyede olmasit seklinde aciklanmustir.
Sadakatsizlik; miisterilerin satin alma ile ilgili tutum ve davranislarinda isletme i¢in

her hangi bir etkisinin olmamasi olarak degerlendirilmistir (Dick ve Basu, 1994:101).

Jones ve Sasser (1994)’e gore sadakat icin davranigsal yaklasim son derece dnemlidir.
Hatta ¢alismasinda sadakati kedi ve kopek 6rnekleri ile agiklamaktadir. Jones kedilerin
sadakatini ¢ok gergekci bulmaz. Cevresinde olusan olumlu durumlardan etkilenebilir
ve bu duruma gore karar degistirebilirler. Kopekler ise sahiplerine tam bir sadakatle
baghdir. Etraflarinda olusan alternatiflere ilgi gostermezler. Bu sekilde sahipleri ile

arasinda duygusal bir baglilik olusabilir.
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Tutumsal sadakat; miisterilerin tirtinii aldiktan sonra iriin ve firma ile alakali olarak
zihinlerinde olusturduklar1 tutumlardir. Bu yaklasimda satin alma durumu direkt
olarak zihinden etkilenmektedir. En 6nemli 6zelligi ise misterinin markaya karsi
tutumu nedeniyle diger markalar1 aragtirma motivasyonu diisiiktiir ve kullandigi

markay1 diger insanlara da 6nermektedir (Dick ve Basu, 1994:101).

2.4  Hizmet Kalitesi, Giiven ve Sadakat ile Tlgili Yapilmis Literatiir

Cahsmalan

Akbar ve Parvez 2009 yilinda Banglades Ozel Telekomiinikasyon sirketi aboneleri
tizerinde yapmis olduklart calismada miisteri memnuniyetinin hizmet kalitesi ile
sadakat arasinda onemli bir koprii vazifesi gordiigiinii ortaya koymustur. Yine giiven

unsurunun sadakati etkileyen 6nemli bir onciil oldugu gercegi belirtilmistir.

Kazangoglu 2011 yilinda havayolu sirketlerinde miisteri sadakati olusturulmasinda
kurum imaj1 ve hizmet kalitesinin dnemini arastirmak icin 450 i¢ hatlar hava yolu
miisterisine anket ¢alismasi uygulamistir. Calisma sonucunda havayolu firmalarinin
olusturdugu kurum imajmin miisterilerine sunmus oldugu hizmet kalitesini etkiledigi

ve misteriler de havayoluna olan bagliligin arttig1 gézlemlenmistir.

Kog vd. 2014 yilinda tiiketici giiveni ile algilanan hizmet kalitesi ile ilgili olarak
Balikesir ve Canakkale 18 Mart iiniversitelerinde bankacilik ve GSM operatorlerini
karsilastirmaya yonelik 506 kisinin katilimiyla yaptiklar1  aragtirmalarinda;
tilkketicilerde giiven unsurunun bankacilik sektoriinde daha hassas ve zor bir sekilde
olustugunu ortaya koymuslardir. Bunun nedeni olarak bankada yapilan islemlerin daha
fazla risk unsuru olusturmasi olarak belirtilmistir. Yine hizmet kalitesinin sektorlere
gore farklilik icermesi bile tliketici giiveni ile fiyat unsurlar1 arasinda bir iligki

olugmasina ve bu hususlara aracilik etmesine neden olacagini agiklamislardir.

Délarslan ve Ozer 2014 yilinda yaptiklari ¢alismada Cankiri ilinde bulunan 6zel ve
kamu hastanelerine gelen hastalara hizmet kalitesi, tatmin ve giiven ile ilgili arastirma
yapmislardir. Arastirma ile ilgili olarak 437 kisiye konu ile ilgili anket formu
uygulanmistir. Calisma sonucu ile ilgili olarak hastalarin aldiklari hizmet kalitesinin

ve tatmin edilme durumunun 6deme egilimlerini etkiledigi sonucuna varilmistir.
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Arpaci ve Batman 2015 yilinda helal konseptli isletmelerin farkli sezonlarda algilanan
hizmet kalitesi, sadakat ve miisteri degeri ile ilgili yaptiklar1 ¢alismalarina toplam 800
otel miisterisi katilmistir. Yapilan arastirma sonucunda miisteri sadakatini verilen

hizmetin kalitesi ve miisteriye gosterilen deger direkt olarak etkilemektedir.

Karjaluoto vd. 2015 yilinda 1385 mobil abone ile hizmet kalitesi, giiven ve algilanan
degerin miisteri sadakati {izerindeki etkileri iizerine yaptiklar1 calismada, hizmet
kalitesinin giiven ve duygusal, sosyal ve islevsel deger lizerinde gii¢lii bir etkisinin
oldugu, giiven degerinin tiim boyutlar1 {izerinde dogrudan olumlu bir etkiye sahip
oldugu, bireysel deger boyutlar1 ve gliven, sadakat boyutlarinin gii¢lii gosterge olarak

kabul ettikleri tespiti yapilmistir.

Bayram ve Sahbaz 2017 yilinda seyahat acentalar1 miisterileri iizerinde yaptiklari
calismada 492 kisi iizerinde uygulanan anket calismasi sonucunda sadakat,
memnuniyet ve kalite algisi ile ilgili olarak bulgular su sekildedir; ¢evrim igi ortam
tizerinden yapilan aligveris de normal geleneksel olarak yapilan aligveris gibi kaliteli
bir hizmetin sunulmasinin zorunlu oldugunu ifade etmislerdir. Yine arastirmalarinda
misteri memnuniyeti ile ilgili olarak kadinlarin erkeklere gore daha ¢ok tatmin
olduklart belirtilmistir. 18 yas alti genglerin online aligverise hakim olduklar1 ve bu
nedenle kendilerini daha mutlu hissettikleri belirtilmistir. Online olarak yapilacak
siirekli alis verislerin kalite ve sadakat unsurlarini pozitif etkileyecegi hususu ortaya

konulmustur.

Chou ve Kohsuwan 2019 yilinda Tayland’da tibbi endiistri sektorii i¢inde Cinli
miisteriler lizerinde kurumsal imaj, hizmet kalitesi, gliven ve algilanan degerin miisteri
memnuniyeti ve sadakati lizerindeki etkisi ile ilgili aragtirma yapmislardir. Caligsma ile
Cince konusan hastalar acisindan kurumsal imaj, hizmet kalitesi, gliven ve miisteri

memnuniyetinin sadakat unsurunu etkiledigi sonucu ortaya konulmustur.

Basarangil ve Oztiirk 2019 yilinda Gokgcetepe Tabiat Parkinda 393 kisi iizerinde kamp
alanlann icindeki hizmet kalitesinin sadakat {izerindeki etkisini arastirmislardir.
Calisma sonucunda ziyaretgilerin giivenilirlik boyutuna 6nem verdikleri, hizmet

kalitesine yapilacak olan bir yatirimin miisteriler iizerinde memnuniyet ve tekrar
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ziyarete gelme fikri yaratacagi ve bu hususun sadakati pozitif anlamda etkileyecegi

sonucuna varmiglardir.

Simsek ve Yarimoglu 2019 yilinda arag kiralama sirketleri tizerinde hizmet kalitesi,
memnuniyet, sadakat hususlarini iceren ¢alisma yapmislardir. Calismaya daha once
herhangi bir arag¢ kiralama sirketinden ara¢ kiralayan 400 miisteri katilmistir.
Arastirma sonucunda ara¢ kiralama sirketlerinin miisterilerine sunduklar1 hizmet
kalitesinin hem misteri memnuniyeti hem de sadakat unsurunu pozitif yonde

etkiledigi sonucu ortaya konulmustur.

Asik 2019 yilinda Istanbul Havalimaninda hizmet kalitesinin miisteriler iizerinde
sadakate olan etkisini aragtirmak amaciyla 296 havayolu miisterisi iizerinde arastirma
yapmuslardir. Yaptiklari ¢alisma sonucunda yolcularin deneyimlemis olduklar1 hizmet
kalitesinin direkt olarak miisteri tatmini ile firma izlenimi algilamasi asamasinda

onemli bir yere sahip oldugu belirtilmistir.

Yildiz 2020 yilinda yapmis oldugu e-ticaret iizerinde uygulanan hizmet kalitesinin
giiven, sadakat ve memnuniyet {izerindeki etkilerini arastirmak tizere e-ticaret
miisterisi 423 kisi {lizerinde anket ¢alismasi yapmistir. Calisma sonucunda e-ticaret
lojistik faaliyetlerinde uygulanan hizmetin kalitesinin miisterideki giiven ve
memnuniyeti olumlu yonde, memnuniyet ile giivenin sadakati olumlu yonde etkiledigi
sonucu ortaya konulmustur. Hizmet kalitesi ile e-ticaret lojistik isleri arasinda sadakati

etkileyecek bir unsura rastlanilmamustir.

Yildiz 2020 yilinda yaptig1 calismada e-ticaret hizmet kalitesinin giiven, memnuniyet
ve sadakat tizerindeki etkilerinin arastirmistir. Arastirma kapsaminda 423 e-ticaret
kullanicisindan topladigi verileri analiz etmistir. E-ticaret hizmet kalitesinin giiven
unsurunu anlamli olarak etkiledigi, giiven unsurunun da sadakati anlamli olarak

etkiledigi sonucu ortaya konulmustur.

Bogan ve Caprak 2020 yilinda giiven duygusunun sadakat {izerindeki etkilerini
Fethiye ilgesi civarinda bulunan otel ¢alisanlar iizerinde arastirmiglardir. Caligmaya
325 otel personeli katilmistir. Calisma sonucunda elde edilen bulgular su sekildedir;

giiven unsurunun kisi, grup ve isletmeler agisinda son derece 6nemli bir husus oldugu
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belirtilmigtir. Orgiit iginde bulunan personelin sonucunu bilmedigi bir is ile ilgili
yapmis oldugu calisma giiven durumunu etkilemektedir. Siiphenin ve net olmayan
durumlarin bulundugu bir ortamda personelde azami verim alinmasi zor olan bir
durumdur. Personel ile amir arasinda olusacak olan duygusal giivenin personel is
veriminin arttirtlmasi agisindan 6nemli oldugu belirtilmistir. Sef ve miidiirlerin is ile
ilgili bilgi seviyesinin yliksek olmasinin hizmet kalitesini olumlu derecede etkiledigi
sonucu ortaya ¢cikmustir. Sef ve miidiir kadrosundaki kisilerin ise girme siirecinde
kurum agisinda liyakat unsurunun 6ne ¢ikarilmasi ve nitelikli kisilerin ise alinmasi

kuruma olan giiveninde artmasina neden olacak bir husus olarak agiklanmustir.

Alkraiji ve Ameen 2021 yilinda Suudi Arabistan’da e- devlet hizmetlerinin sadakat
tizerindeki etkisi ile ilgili arastirma yapmuslardir. Arastirma sonucunda hizmet kalitesi,
giiven ve vatandas memnuniyetinin e-devlet hizmetlerinde vatandas sadakatinin

gelistirilmesindeki 6nemli bir 6l¢ek oldugu ortaya koyulmustur.

Kalia vd. 2021 yilinda Hindistan’da telekom hizmeti kullanicilari i¢in hizmet kalitesi,
giiven ve miisteri sadakatine bagliligin roliiniin belirlenmesi amaciyla yaptiklari
calismada, duyarlilik, glivence ve empatinin, hem bagliligt hem de giliveni olumlu
etkileyebilecek 6nemli boyutlar1 oldugu, baglilik ve giivenin sadakat {izerinde olumlu

bir etki biraktigini tespit etmislerdir.

Handayani vd. 2021 yilinda Endonezya Yog-Yakarta Ozel bolgesinde e-hizmet
kalitesi, gliven, marka imajimin miisteri memnuniyeti ve sadakatine etkisi ilizerine
yaptiklar1 ¢alismada, e-hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerinde 6nemli ve
olumlu bir etkiye sahip oldugu, hizmet kalitesinin ne kadar iyi olursa, miisteri
memnuniyetinin de o kadar yiiksek olacagi, yine giivenin, miisteri memnuniyeti
tizerinde 6nemli ve olumlu bir etkiye sahip oldugu, e-hizmet Kalitesi ile sadakat

arasinda pozitif bir iligki oldugu tespit edilmistir.

Kurt 2021 yilinda havacilik endiistrisi izerinde kurumsal sosyal sorumluluk, giiven ve
sadakat unsurlarini ele alan ¢alismasina 332 kisi katilmistir. Arastirma sonucunda hava

yolu sirketleri acisindan miisteri odakli yapilan kurumsal sosyal sorumluluk
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calismalarinin miisterideki memnuniyeti arttirarak giiveni saglamlastirdigi sonucuna

varilmistir.
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3.  ARASTIRMA YONTEMI

Calismanin bu béliimiinde arastirma modeli ve hipotezler, arastirmanin amaci ve
Onemi, evren ve 0rneklem, arastirmada kullanilan veri toplama araci ile ilgili bilgilere

yer verilecektir.

3.1  Arastirma Modeli ve Hipotezler

Calisma iginde Kastamonu Universitesinde &grenim gdren Ogrencilerin banka
tercihlerinde etkileri bulunan hizmet kalitesi, gliven ve sadakat unsurlarinin birbirleri

ile ilgili olan iliskilerini ortaya koymak amaciyla asagidaki arastirma modeli

olusturulmustur.
GUVEN
H1
HIZMET KALITESI H3
¥
H2
SADAKAT

Sekil 3.1 Arastirma modeli

Calisma icin olusturulan arastirma modeline gore asagida belirtilen hipotezler

olusturulmustur.
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H1: Bankalarin tiniversite 6grencilerine sundugu hizmet kalitesi bankalara olan gliveni

anlaml olarak etkiler.

H2: Bankalarin tiniversite 6grencilerine sundugu hizmet kalitesi miisteri sadakatini

anlamli olarak etkiler.

H3: Universite 6grencilerinin bankaya olan giiveninin artmas1 miisteri sadakatini

anlamli olarak etkiler.

3.2  Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu aragtirmami amaci; Kastamonu Universitesinde Ogrenim goren ogrencilerin
bankacilik islemleri esnasinda almis olduklar1 hizmetin kalitesinin, giiven ve sadakat

unsurlarina etkisini arastirmaktir.

Calisma, Ogrenciler ile banka arasinda koprii vazifesi goren unsurlarin birbirleri ile
olan iliskilerinin arastirilmasi ve bir sonug¢ ortaya konulmasi agisindan 6nemlidir.
Ayrica literatiirde hizmet kalitesi, giiven ve sadakat unsurlarini bir arada bulunduran

bir arastirma olmamasi nedeniyle literatiire katki saglayacagi degerlendirilmektedir.

3.3  Evren ve Orneklem

Aragtirmanin evreni Kastamonu Universitesinde grenim géren lisans ve on lisans
ogrencileridir. Kastamonu Universitesi Ogrenci Isleri Daire Baskanligimin 2021-2022
akademik yili Mayis ay1 verilerine gore lisans ve On lisans toplam 6grenci sayisi
23371’dir. Bu 6grenci sayilarinin 8384’ 6n lisans, 14897’si ise lisans 6grencileridir.
Hazirlanan anket formlar1 Google forms araciligr ile 6grencilere ¢evrim ig¢i olarak
gonderilmistir. Tez arastirmasi kapsaminda ise 419 6grenciye anket formu gonderimi

gerceklestirilmis 419 6grenci anketlere doniis saglamstir.

3.4  Arastirmada Veri Toplama Araci

Bu caligmada 6grencilerin banka tercihlerine etki eden hususlari tespit edebilmek

amaciyla anket formu uygulanmistir. Anket formu ile ilgili ¢alisma yapilmadan 6nce
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Kastamonu Universitesi Rektorliigii Sosyal ve Beseri Bilimler Arastirma ve Yayin
Etigi kurulundan 12.04.2022 giin ve 17 karar sayist ile gerekli veri toplama izni
alinmistir. Arastirma verileri 15.04.2022-15.07.2022 tarihleri arasinda toplanmustir.
Anket formu dort boliimden olusmaktadir. Birinci bolimde demografik 6zellikler,
ikinci boliimde hizmet kalitesine yonelik sorular, {i¢iincii boliimde giliven boliimiine
yonelik sorular, dordiincii bolimde ise sadakat bolimiine yonelik sorular

bulunmaktadir.
3.4.1 Hizmet Kalitesi Olgegi

Hizmet kalitesi 6l¢egi, Parasuraman vd. tarafindan 1990 yilinda gelistirilen “beklenen
hizmet kalitesi ve algilanan hizmet kalitesi” SERVQUAL o6lcegi kullanilmistir.
Calismada kullanilan 6l¢ek ise Eda ANT’1n 2019 yilinda yapmis oldugu ve 22 sorudan
olusan anketten faydalanilmistir. Olgekte 1 (Kesinlikle Katilmiyorum)’den 5
(Kesinlikle Katiliyorum)’e kadar devam eden 5°li Likert tipi 6l¢ek kullanilmistir.

Tablo 3.1 Hizmet kalitesi 6l¢egi giivenirlik analizi

Olcek Madde Sayisi Maddeler Cronbach Alpha(a)
Hizmet Kalitesi 22 1-22 0,980
Fiziksel Varliklar 4 1,2,3,4 0,943
Giivenirlilik 5 5,6,7,8,9 0,948
Heveslilik 4 10,11,12,13 0,943
Giivence 5 14,15,19,20,22 0,900
Empati 4 16,17,18,21 0,902

Hizmet kalitesi giivenilirlik analizi incelendiginde 6lgek 22 madde ve bes alt boyuttan
olugmaktadir. Fiziksel varliklar (1, 2, 3 ,4) dort maddeden olugmaktadir ve alt 6l¢egin
Cronbach Alpha degeri 0,943°diir. Giivenirlilik (5, 6, 7, 8, 9) dort maddeden
olugsmaktadir alt 6lgegin Cronbach Alpha degeri 0,948’dir. Heveslilik (10, 11, 12, 13)
dort maddeden olugsmaktadir. Alt 6l¢egin Cronbach Alpha degeri 0,943 diir. Gilivence
(14, 15, 19, 20, 22) bes maddeden olusmaktadir. Alt 6lgegin Cronbach Alpha degeri
0,900°diir. Empati (16, 17, 18, 21) doért maddeden olugmaktadir. Alt 6l¢cegin Cronbach
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Alpha degeri 0,902°dir. Hizmet kalitesi dlgegi ve alt olgekleri Cronbach Alpha

degerleri 0,700’iin lizerinde ¢ikmasi nedeniyle giivenilir olarak degerlendirilmektedir.

3.4.2 Giiven Olcegi

Giiven unsuru ile ilgili 6l¢gek Delgado vd. tarafindan 2003 yilinda gelistirilen “Marka
Giiveni” dlgegi kullamlmistir. Calismada kullanilan 6lgek ise Gozde OZTURK’ iin
2017 yilinda yapmis oldugu yiiksek lisans tezindeki anket bdliimiinden
faydalanilmistir. Olgek toplam 12 sorudan olusmaktadir. Olgek de 1 (Kesinlikle
Katilmiyorum)’den 5 (Kesinlikle Katiliyorum)’e kadar devam eden 5°1i Likert tipi
Olcek kullanilmastir.

Tablo 3.2 Giiven 6lgegi giivenirlik analizi

Olcek Madde Sayisi Maddeler Cronbach Alpha(a)
Glven 12 1-12 0,944
Beklenti 5 1,3,4,512 0,954
Kasit 7 2,6,7,8,9 10,11 0,834

Giiven 0l¢egi giivenirlik analizi incelendiginde 6lgek 12 madde ve iki alt boyuttan
olugsmaktadir. Giiven 6l¢egi Cronbach Alpha degeri 0,944’ diir. Beklenti alt boyutu (1,
3,4, 5, 12) bes maddeden olugmaktadir. Alt 6lgegin Cronbach Alpha degeri 0,954’ diir.
Kasit alt boyutu (2, 6, 7, 8, 9, 10, 11) toplam yedi maddeden olusmaktadir. Alt 6lgegin
Cronbach Alpha degeri 0,834’ diir.

Gliven Olgeginin giivenirlik analizleri genel olarak degerlendirildiginde 6lcek ve alt
6l¢eklerin Cronbach Alpha degerleri 0,700’{in iizerinde olmalar1 nedeniyle giivenilir

olarak kabul edilmektedir

3.4.3 Sadakat Olcegi

Sadakat 6lcegi, Aaker (2009) tarafindan gelistirilen “Sadakat Piramidi” temel alinarak
Banu Dayang¢ KIYAT (2012) tarafindan “Kurumsal itibar katsayis1 ve marka sadakati
iligkisi: Telekomiinikasyon sektoriinde faaliyet gosteren kurumlar iizerine bir

arastirma” isimli doktora tezinde kullanilmak tizere kendisi tarafindan geligtirilmistir.
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Anket 10 soru ve tek boyuttan olugsmaktadir. Olgekte 1 (Kesinlikle Katilmiyorum)’den
5 (Kesinlikle Katiliyorum)’e kadar devam eden 5°1i Likert tipi 6l¢ek kullanilmistir.

Tablo 3.3 Sadakat 6lgegi giivenirlik analizi

Olcek Madde Sayis1  Maddeler Cronbach Alpha(a)

Sadakat 10 1-10 0,958

Sadakat olgegi giivenirlilik analizi incelendiginde 6lgek 10 maddeden olusmaktadir.
Olgegin alt boyutlar1 bulunmamaktadir. Olgegin Cronbach Alpha degeri 0,958 olarak
analiz edilmistir. Analiz sonucu ortaya ¢ikan bu degerin dlgegin giivenilir oldugunu

destekledigi sonucunu ortaya ¢ikmaistir.
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4. BULGULAR

Arastirma neticesinde elde edilen anket sonuglari SPSS.26 paket programindan
faydalanilarak analiz edilmistir.

4.1  Demografik Istatistikler

Tablo 4.1 Demografik istatistikler tablosu

Demografik Ozellikler Say1 Yiizde Demografik Ozellikler  Say1 Yiizde

Cinsiyet Miisteri Sekli

Kadin 215 51,3 Bireysel 413 98,6

Erkek 204 48,7 Ticari 6 1,4

Egitim Durumu Yas

Onlisans 194 46,3 18-22 308 735

Lisans 225 53,7 23-27 94 22,4
27-32 5 1,2
33 Ustii 2 2,9

Toplam 419 100 419 100

Arastirmaya katilanlarm %51,3 kadin, %48,7’si erkektir. Ogrencilerin egitim durumu
incelendiginde %353,7 “si lisans %46,3’ii ise 6n lisanstan olusmaktadir. Ogrencilerin
miisteri sekilleri incelendiginde %98,6’s1 bireysel miisteri, %1,4’{ ise ticari miisteri
statiisiindedir. Ogrencilerin yas araligina bakildiginda 18-22 %73,5; 23-27 %22,4, 27-
32 %1,2; 33 ve istii ise %2,9’u olusturmaktadir.

Arastirmaya katilan 6grencilerinden %56,6°s1 kredi kart1 kullanmaktadir, %43,4°1i ise
kredi kart1 kullanmamaktadir. Ogrencilerden vadeli mevduat hesabi bulunanlarin orani
%18,4°diir. Ogrencilerin %81,6’simnin vadeli mevduat hesabi bulunmamaktadir.
Internet bankacilig1 kullanan dgrencilerin oran1 %94,5°dur. Ogrencilerden %5,5’i

internet bankacilig1 kullanmamaktadir.



36

Tablo 4.2 Demografik istatistikler tablosu

Demografik Ozellikler Say1 Yiizde  Demografik Ozellikler Say1 Yiizde

Kredi Karti Kullanim Vadeli Mevduat Hesabi

Evet 237 56,6 Evet 77 18,4
Hayir 182 43,4 Hayir 342 81,6
internet Bankacihigi Bankadan Havale-Eft

Evet 396 945 Evet 356 85
Hay1r 23 5,5 Hay1r 63 15
Atm’den Havale-Eft Ogrenim Kredisi

Evet 185 442 Evet 182 434
Hay1r 234 55,8 Hay1r 237 56,6
Toplam 419 100 419 100

Katilim saglayan 6grencilerin %85°1 bankadan havale-EFT islemi yapmaktadirlar.
%15’ ise bankadan havale-EFT islemi yapmamaktadirlar. Ogrencilerin %44,2’si
ATM’den havale-EFT islemi yapmaktadir. %55,8’1 ise ATM’den havale-EFT islemi
yapmamaktadirlar. Ogrencilerin %43,4’ii 6grenim kredisi almaktadirlar. %56,6’s1 ise

O0grenim kredisi almamaktadirlar.
4.2  Arastirmada Kullanmilan Olcek ve Alt Olcekler iliskin Normallik Bulgular

Arastirma kapsaminda katilimcilarin uyguladiklar: 6lgek ve bu dlceklere ait olan alt
Olceklerin dagilimlarinin tespit edilebilmesi i¢cin normallik testi analizi uygulanmistir.
Analiz sonuglarina gore hizmet kalitesi ve alt boyutlari (fiziksel varliklar, giivenirlik,
heves, empati, giivence) giiven ve alt boyutlar1 (beklenti ve kasit) ile sadakat

Olceklerine ait olan analizler tablolar halinde belirtilmistir.

Normallik dagilim uygulamalar1 garpiklik ve basiklik degerlerinin -1,5 ile + 1,5
arasinda olmasi dagilimin normal oldugunu gostermektedir (Tabachnick ve Fidel,

2007).
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Tablo 4.3 Hizmet kalitesi ve alt boyutlar1 normallik analiz bilgileri

Olcek ve Ortalama Standart Sapma  Carpikhk Basikhik
Alt Boyutlar:

Hizmet Kalitesi 3,3739 0,994 -0,864 0,078
Fiziksel Varliklar ~ 3,4193 1,092 -0,811 -0,210
Giivenirlik 3,3574 1,061 -0,756 -0,252
Heves 3,3505 1,069 -0,655 -0,304
Empati 3,3427 1,030 -0,687 -0,191
Giivence 3,3976 1,047 -0,751 -0,085

Hizmet kalitesi dlcegi ve alt boyutlar1 normallik analizleri incelendiginde biitiin 6lgek
boyutlarinin ortalamalarinin 3 tizerinde olmasi, carpiklik ve basiklik degerlerinin -1,5

ile +1,5 arasinda bulunmalar1 sebebiyle normallik dagilimlariin uygun oldugu tespit

edilmistir.

Tablo 4.4 Giiven ve alt boyutlar1 normallik analiz bilgileri

Olcek ve Ortalama Standart Sapma  Carpikhk Basikhik
Alt Boyutlar:

Giiven 3,4514 0,921 -0,860 0,060
Beklenti 3,5081 1,091 -0,857 -0,020
Kasit 3,4108 0,821 -0,792 0,100

Giiven oOlgegi ve alt boyutlar1 normallik analizleri incelendiginde biitiin 6lgek
boyutlarinin ortalamalarinin 3 iizerinde olmasi, carpiklik ve basiklik degerlerinin -1,5

ile +1,5 arasinda bulunmalar1 sebebiyle normallik dagilimlarinin uygun oldugu tespit

edilmistir.

Tablo 4.5 Sadakat 6l¢egi normallik analiz bilgileri

Olcek Ortalama Standart Sapma Carpikhk Basikhik
Sadakat 3,3744 1,017 -0,700 -0,068
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Sadakat 6lcegi normallik analizleri incelendiginde Slgek boyutlarinin ortalamasinin
3’lin tizerinde olmasi, garpiklik ve basiklik degerlerinin -1,5 ile +1,5 arasinda

bulunmalar1 sebebiyle normallik dagilimlarinin uygun oldugu tespit edilmistir.

4.3  Arastirmada Kullanilan Degiskenlere Yonelik Tanimlayici1 Bulgular

Basiklik ve carpiklik degerleri -1,5 ile +1,5 arasinda dagildiklar1 takdirde dagilim
normal bir dagilim olarak kabul edilebilmektedir (Tabachnick ve Fidel, 2007). Hizmet
kalitesi Ol¢egine iliskin tanimlayic1 bilgiler Tablo 4.6’da, giiven 6lgegine iliskin
tanimlayici istatistikler Tablo 4.7’de sadakat 6lgegine iliskin istatistikler ise Tablo

4.8’de verilmistir.

Tablo 4.6 Hizmet kalitesi 6l¢egine iliskin tanimlayici istatistikler

Madde Ortalama Standart Sapma Carpikhk Basikhk
1 3,43 1,236 -0,650 -0,637
2 3,37 1,161 -0,617 -0,474
3 3,50 1,215 -0,861 -0,211
4 3,35 1,141 -0,656 -0,374
5 3,25 1,150 -0,463 -0,602
6 3,35 1,177 -0,585 -0,554
7 3,36 1,162 -0,614 -0,507
8 3,35 1,167 -0,644 -0,483
9 3,44 1,202 -0,732 -0,401
10 3,36 1,171 -0,539 -0,548
11 3,34 1,164 -0,605 -0,503
12 3,40 1,189 -0,672 -0,433
13 3,27 1,128 -0,455 -0,508
14 3,44 1,161 -0,711 -0,321
15 3,45 1,165 -0,714 -0,336
16 3,48 1,164 -0,763 -0,287
17 3,14 1,144 -0,336 -0,716

[N
o

3,29 1,190 -0,471 -0,712
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Madde Ortalama Standart Sapma Carpikhk Basikhk
19 3,29 1,385 -0,475 -1,108
20 3,14 1,233 -0,252 -0,860
21 3,45 1,214 -0,600 -0,605
22 3,64 1,271 -0,848 -0,348

Hizmet kalitesi Ol¢egi incelendiginde 22°nci maddenin en yiiksek, 17 ve 20’ci

maddelerin en disiik ortalamaya sahip olduklar1 tespit edilmistir. Katilimcilarin

Ol¢ekte bulunan maddeleri kabul etme egiliminin bulundugu sdylenebilmektedir.

Toplam 22 maddenin tamamu {i¢ ortalamanin {izerindedir.

Tablo 4.7 Giiven 6lg¢egine iliskin tanimlayicr istatistikler

Madde Ortalama Standart Sapma Carpikhk Basikhk
1 3,56 1,243 -0,817 -0,331
2 3,51 1,154 -0,681 -0,309
3 3,58 1,186 -0,824 -0,149
4 3,44 1,161 -0,654 -0,321
5 3,50 1,193 -0,704 -0,339
6 3,49 1,181 -0,759 -0,236
7 3,40 1,141 -0,607 -0,328
8 3,37 1,132 -0,600 -0,370
9 2,95 1,254 0,019 -1,050
10 3,51 1,146 -0,790 -0,101
11 3,52 1,156 -0,771 -0,164
12 3,43 1,181 -0,660 -0,376

Giliven Olcegi incelendiginde {iglincii maddenin ortalama degerinin en yliksek

dokuzuncu maddenin ortalama degerinin ise en diisilk oldugu goriilmektedir.

Dokuzuncu madde harig biitiin maddeler ti¢ ortalamanin iizerindedir.
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Tablo 4.8 Sadakat 6lgegine iliskin tanimlayici istatistikler

Madde Ortalama Standart Sapma Carpikhk Basikhk
1 3,64 1,259 -0,870 -0,219
2 3,33 1,205 -0,503 -0,672
3 3,30 1,186 -0,504 -0,589
4 3,28 1,185 -0,521 -0,587
5 3,55 1,177 -0,898 -0,031
6 3,35 1,154 -0,442 -0,505
7 3,39 1,172 -0,629 -0,359
8 3,34 1,174 -0,516 -0,581
9 3,17 1,247 -0,341 -0,876
10 3,32 1,231 -0,512 -0,674

Sadakat Olcegine iliskin istatistikler incelendiginde birinci maddenin yiiksek,
dokuzuncu maddenin ise en diisiik ortalamaya sahip olduklar1 goriilmektedir. Olgekte

bulunan biitiin maddeler {i¢ ortalamanin iizerindedir.
4.4  Degiskenler Arasindaki Korelasyon Analizi Istatistikleri

Bu ¢alisma Kastamonu Universitesinde 6grenim goren dgrencilerin banka tercihlerini
etkileyen hizmet kalitesi, giliven, sadakat ve Olgeklerin alt unsurlarinin roliini
belirlemek tizere gerceklestirilmistir. Calisma kapsami gergevesinde arastirma modeli
tizerinde bulunan farkli degiskenlerin birbiri ile ilgili iliskiyi anlamlandirmak tizere
korelasyon analizi yapilmistir. Degiskenlerin birbirleri olan iligkileri negatif ya da
pozitif olarak Ol¢lilmiis cikan sonuglarin anlamli olup olmadigi belirtilmistir.
Korelasyon analizi bulgulart Tablo 4.9’da detayli bir sekilde detayli bir sekilde

aciklanmistir.
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Degiskenler Hk Sdkt Gvn Fiz Var Gvnlk Hvs Empt Gvnc Bkl Kst
Hizmet Kalitesi Korelasyon 1 0,680** 0,794** 0,901**  0,953**  0,956** 0,947** 0,935** 0,793** 0,774**
(Hk) Anlamlilik 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Sadakat Korelasyon 1 0,799** 0,643** 0,655** 0,641* 0,650** 0,606** 0,798** 0,780**
(Sdkt) Anlamlilik 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Giiven Korelasyon 1 0,750**  0,759**  0,750** 0,739** 0,729** 0,986** 0,987**
(Gvn) Anlamlilik 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Fiziksel Korelasyon 1 0,843** 0,811** 0,789** 0,792** 0,755** 0,726**
Varliklar Anlamlilik 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
(Fiz Var)

Giivenirlik Korelasyon 1 0,923** 0,873** 0,825** 0,751** 0,747**
(Gvnlk) Anlamlilik 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Heves Korelasyon 1 0,894** 0,862** 0,743** 0,737**
(Hvs) Anlamlilik 0,000 0,000 0,000 0,000
Empati Korelasyon 1 0,899** 0,742** 0,717**
(Empt) Anlamlilik 0,000 0,000 0,000
Gilivence Korelasyon 1 0,732** 0,707**
(Gvnc) Anlamlilik 0,000 0,000
Beklenti Korelasyon 1 0,947**
(Bkh Anlamlilik 0,000
Kasit Korelasyon 1
(Kst) Anlamlilik
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Korelasyon tablosu incelendiginde hizmet kalitesi ve sadakat arasinda pozitif
(r=0,680), anlaml (p<0,05) orta diizeyde bir korelasyon, hizmet kalitesi ve giiven
arasinda pozitif (r=0,794), anlamli (p<0,05) giiglii diizeyde bir korelasyon, hizmet
kalitesi ve fiziksel varliklar arasinda pozitif (r=0,901), anlaml1 (p<0,05) gii¢lii diizeyde
bir korelasyon, hizmet kalitesi ve giivenirlik arasinda pozitif (r=0,953), anlaml
(p<0,05) giiclii diizeyde bir korelasyon, hizmet kalitesi ve heves arasinda pozitif
(r=0,956), anlamli (p<0,05) gii¢lii diizeyde bir korelasyon, hizmet kalitesi ve empati
arasinda pozitif (r=0,947), anlamli (p<0,05) gii¢lii diizeyde bir korelasyon, hizmet
kalitesi ve gilivence arasinda pozitif (r=0,935), anlamli (p<0,05) giiglii diizeyde bir
korelasyon, hizmet kalitesi ve beklenti arasinda pozitif (r=0,793), anlaml1 (p<0,05)
giiclii diizeyde bir korelasyon, hizmet kalitesi ve kasit arasinda pozitif (r=0,774),

anlaml (p<0,05) gii¢lii diizeyde bir korelasyon iliskisi tespit edilmistir.

Sadakat ile giiven arasinda pozitif (r=0,799), anlamli (p<0,05) gii¢lii diizeyde bir
korelasyon, sadakat ile fiziksel varliklar arasinda pozitif (r=0,643), anlaml (p<0,05)
orta diizeyde bir korelasyon, sadakat ile giivenirlik arasinda pozitif (r=0,655), anlamli
(p<0,05) orta diizeyde bir korelasyon, sadakat ile heves arasinda pozitif (r=0,641),
anlaml (p<0,05) orta diizeyde bir korelasyon, sadakat ile empati arasinda pozitif
(r=0,650), anlaml1 (p<0,05) orta diizeyde bir korelasyon, sadakat ile giivence arasinda
pozitif (r=0,606), anlaml1 (p<0,05) orta diizeyde bir korelasyon, sadakat ile beklenti
arasinda pozitif (r=0,798), anlamli (p<0,05) giiclii diizeyde bir korelasyon, sadakat ile
kasit arasinda pozitif (r=0,780), anlamli (p<0,05) giiclii diizeyde bir korelasyon iligkisi
tespit edilmistir.

Giiven ile fiziksel varliklar arasinda pozitif (r=0,750), anlaml1 (p<0,05) gii¢lii diizeyde
bir korelasyon, giiven ile glivenirlik arasinda pozitif (r=0,759), anlamli (p<0,05) giiglii
diizeyde bir korelasyon, giiven ile heves arasinda pozitif (r=0,750), anlaml (p<0,05)
giiclii diizeyde bir korelasyon, giiven ile empati arasinda pozitif (r=0,739), anlamh
(p<0,05) giiclii diizeyde bir korelasyon, giiven ile giivence arasinda pozitif (r=0,729),
anlamli (p<0,05) giicli diizeyde bir korelasyon, giiven ile beklenti arasinda pozitif
(r=0,986), anlaml (p<0,05) giiclii diizeyde bir korelasyon, giiven ile kasit arasinda
pozitif (r=0,987), anlamli (p<0,05) giigli diizeyde bir korelasyon iligkisi

bulunmaktadir.
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Fiziksel varliklar ile giivenirlik arasinda pozitif (r=0,843), anlamli (p<0,05) giiclii
diizeyde bir korelasyon, fiziksel varliklar ile heves arasinda pozitif (r=0,811), anlamli
(p<0,05) giiglii diizeyde bir korelasyon, fiziksel varliklar ile empati arasinda pozitif
(r=0,789), anlamli (p<0,05) giiclii diizeyde bir korelasyon, fiziksel varliklar ile
giivence arasinda pozitif (r=0,792), anlamli (p<0,05) gii¢lii diizeyde bir korelasyon,
fiziksel varliklar ile beklenti arasinda pozitif (r=0,755), anlamh (p<0,05) giicli
diizeyde bir korelasyon, fiziksel varliklar ile kasit arasinda pozitif (r=0,726), anlamh

(p<0,05) giiglii diizeyde bir korelasyon tespit edilmistir.

Giivenirlik ve heves arasinda pozitif (r=0,923), anlamli (p<0,05) giiclii diizeyde bir
korelasyon, giivenirlik ve empati arasinda pozitif (r=0,873), anlaml (p<0,05) giiclii
diizeyde bir korelasyon, giivenirlik ve giivence arasinda pozitif (r=0,825), anlamh
(p<0,05) giiclii diizeyde bir korelasyon, giivenirlik ve beklenti arasinda pozitif
(r=0,751), anlaml1 (p<0,05) giiclii diizeyde bir korelasyon, giivenirlik ve kasit arasinda
pozitif (r=0,747), anlamli (p<0,05) giiclii diizeyde bir korelasyon iligkisi tespit

edilmistir.

Heves ve empati arasinda pozitif (1=0,894), anlamli (p<0,05) gii¢lii diizeyde bir
korelasyon, heves ve giivence arasinda pozitif (r=0,862), anlamli (p<0,05) giiclii
diizeyde bir korelasyon, heves ve beklenti arasinda pozitif (r=0,743), anlamli (p<0,05)
gliclii diizeyde bir korelasyon, heves ve kasit arasinda pozitif (r=0,737), anlamh

(p<0,05) giiclii diizeyde bir korelasyon iligkisi tespit edilmistir.

Empati ve giivence arasinda pozitif (r=0,899), anlamli (p<0,05) giiclii diizeyde bir
korelasyon, empati ve beklenti arasinda pozitif (r=0,742), anlamli (p<0,05) giiclii
diizeyde bir korelasyon, empati ve kasit arasinda pozitif (r=0,717), anlamli (p<0,05)

giiclii diizeyde bir korelasyon iligkisi tespit edilmistir.

Gilivence ve beklenti arasinda pozitif (r=0,732), anlamli (p<0,05) giiclii diizeyde bir
korelasyon, giivence ve kasit arasinda pozitif (r=0,707), anlamhi (p<0,05) giiclii
diizeyde bir korelasyon, beklenti ve kasit arasinda pozitif (r=0,947), anlaml1 (p<0,05)
giiclii diizeyde bir korelasyon iligkisi tespit edilmistir.
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Korelasyon analizi genel olarak degerlendirildiginde degiskenlerin birbirleri ile ilgili
olan iligkilerinin tamaminin pozitif ve anlamli diizeyde iligkilerden olustugu

goriilmektedir.
45  Regresyon Analizi Istatistikleri

Calismanin bu boltimiinde degiskenler ile ilgili olarak gelistirilmis olan hipotezleri test
etmek amaciyla regresyon analizi yapilmistir. Regresyon analizi ile ilgili ¢ikan

sonuclar tablolar halinde belirtilmistir.

Tablo 4.10 Hizmet kalitesi ile gliven arasindaki iliskiye yonelik regresyon istatistikleri

Bagimsiz Degisken B B p Ort.
Sabit Deger 0,969 il 0,000

Hizmet Kalitesi 0,736 0,794 0,000 3,3682
R 0,794

R? 0,631

F 712,368

Durbin-Watson 2,069

Bagiml Degisken Giiven 3,4463

Hizmet kalitesi ile giiven arasindaki regresyon analiz sonuglari incelendiginde
aralarinda pozitif bir sonucun varliginda s6z edilebilir. Hizmet kalitesinin (bagimsiz
degisken) ortalamasi 3,3682, giiven (bagimli degisken) unsurunun ortalamasi

3,4463 diir.

Hizmet kalitesi ile giiven (R=0,794) arasinda giiclii bir iliski vardir. Ayrica regresyon
analizi sonuglarmin (p=0,000) anlamli oldugu sonucuna varilabilir. Durbin-Watson
degeri incelendiginde agiklanan sonucun 0-4 arasinda ve ortalama degerinin (2,069)

icinde oldugu goriilmektedir.

Analiz sonuclar1 “H1: Bankalarin iiniversite 6grencilerine sundugu hizmet kalitesi

bankalara olan giiveni anlamh olarak etkiler” hipotezini desteklemektedir.
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Tablo 4.11 Hizmet kalitesi ile sadakat arasindaki iliskiye yonelik regresyon
istatistikleri

Bagimsiz Degisken B B p Ort.
Sabit Deger 1,025 0,000

Hizmet Kalitesi 0,696 0,680 0,000 3,3682
R 0,680

R? 0,463

F 358,837

Durbin-Watson 2,122

Bagimli Degisken Sadakat 3,3687

Hizmet kalitesi ile sadakat arasindaki regresyon analiz sonuglari incelendiginde
aralarinda pozitif bir sonucun varligindan s6z edilebilir. Hizmet kalitesinin (bagimsiz
degisken) ortalamasi 3,3682, sadakat (bagimli degisken) unsurunun ortalamasi
3,3687’dir. Hizmet kalitesi ile sadakat (R=0,680) arasinda orta diizeyde bir iliski
vardir. Ayrica regresyon analizi sonuc¢larinin (p=0,000) anlamli oldugu sonucuna
varilabilir. Durbin-Watson degeri incelendiginde agiklanan sonucun 0-4 arasinda ve
ortalama degerinin (2,122) i¢inde oldugu goriilmektedir. Analiz sonuglar1 “H2:
Bankalarin iiniversite 6grencilerine sundugu hizmet kalitesi miisteri sadakatini

anlamh olarak etkiler” hipotezini desteklemektedir.

Tablo 4.12 Giiven ile sadakat arasindaki iligskiye yonelik regresyon istatistikleri

Bagimsiz Degisken B B p Ort.
Sabit Deger 0,326 0,005

Giliven 0,883 0,799 0,000 3,4463

R 0,799

R? 0,639

F 738,730

Durbin-Watson 1,890

Bagimli Degisken Sadakat 3,3687

Giiven ile sadakat arasindaki regresyon analiz sonuglar1 incelendiginde aralarinda
pozitif bir sonucun varligindan s6z edilebilir. Glivenin (bagimsiz degisken) ortalamasi

3,4463, sadakat (bagimli degisken) unsurunun ortalamasi 3,3687°dir. Giiven ile
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sadakat (R=0,799) arasinda gii¢lii diizeyde bir iliski vardir. Ayrica regresyon analizi
sonuglarinin (p=0,000) anlamli oldugu sonucuna varilabilir. Durbin-Watson degeri
incelendiginde agiklanan sonucun 0 ile 4 arasinda ve ortalama degerinin (1,890) i¢inde
oldugu goriilmektedir. Analiz sonuglar1 “H3: Universite égrencilerinin bankaya
olan giiveninin artmasi miisteri sadakatini anlamh olarak etkiler” hipotezini

desteklemektedir.
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5. SONUC

Isletmeler giiniimiiz ¢aginda teknolojik olarak gelismektedirler. Bu gelisme ile birlikte
yeni cihazlar, makineler gibi bir¢ok unsur isletmelerin biinyesine katilmaktadir.
Kurumlar miisteri tatmini ve devamliligini teknolojik agidan sagladiklar1 kadar
verdikleri hizmetle de devam ettirmelidirler. Bu sekilde kurumlara olan baglilik

artarak miisterilerin sadakatleri pozitif olarak yiikseltilebilir.

Hizmet sektdrii ekonominin gelismesine yiiksek oranda katki saglamaktadir. Uriinlerin
arz talep noktasinda miisterilere hitap etmesi, onlar1 memnun kilmasi, kalitenin
artmasma ve dogal olarak da bunun sonucu olarak {ilke ekonomisine fayda

saglamasina neden olmustur.

Insanin zor begenen, c¢abuk unutan, hizli fikir degistiren bir canli oldugu
diistintildiiglinde miisteri olarak tatmin edilmesinin ¢ok kolay bir durum olmadig:
ortadadir. Isteklerine cevap bulmasi, giiler yiizlii bir hizmet almasi, saticinin sattig1
liriiniin arkasinda olmas1 miisterinin begenisinin kazanilmasi agisindan son derece

Onemlidir.

Isletmeler arasinda giinden giine artan bir rekabet vardir. Bu nedenle miisteri drgiit i¢in
son derece onemlidir. Kaybedilen bir miisterinin tekrar isletmeye kazandirilmasi kolay
bir husus degildir. Isletmeler bu biling ile hareket ederek miisterinin memnun

kalmasini saglayarak miisterilerdeki sadakat duyusunu artirmalidirlar.

Miisteriler orgiitlerde sadece ilgi, alaka, samimiyet, dogru yonlendirme hatta giiler yiiz
beklemektedirler. Calisan personelin miisteriye olan yaklasimi burada O6nemli bir
durumdur. Personelin gérev tanimini 1yi bilmesi, bu konuda egitim almasi, kendini
gelistirmesi hem kurum hem de personelin kurum igerisindeki pozisyonun degismesi
acisindan kiymetlidir. Kurumlarin bu noktada egitim faaliyetlerini hayata ge¢irmeleri
ve devamini saglamalart gerekmektedir Egitimin arttk her alanda oldugu
diisiiniildiiginde hizmet kalitesini artiracak olan egitim planlamalarinin yapilmasi

saglanmalidir.



47

Isletme kendi agisindan verdigi hizmet ile ilgili bir standart belirlemeli ve bunlarin
uygulanmasi i¢in gerekli tedbirleri almalidir. Personelde miisteri memnuniyeti algisi
yaratilmalidir. Isletmenin misyon ve vizyonu verdigi hizmetin dogal sonucu olarak
ortaya konabilir. Literatiirde hizmet kalitesi, giiven ve sadakat ile ilgili olarak yapilmis

olan ¢alismalarinda tezde belirtilen hipotezleri destekledigi tespit edilmistir.

Regresyon analizleri incelendiginde hizmet kalitesi ile gliven arasinda gii¢lii ve
anlamli bir iligki, giiven ile sadakat arasinda giiclii ve anlamli bir iliski, hizmet kalitesi
ile sadakat arasinda orta diizeyde ve anlamli bir iliski tespit edilmistir. Buradan
miisterinin hizmet kalitesinden sadik bir miisteri potansiyeli olan sadakate kadar gecen
stire i¢inde gliven unsurunun 6nemli bir faktor hatta bir koprii vazifesi kurdugu tespit
edilmistir. Miisteri aldig1 hizmetin kalitesi iy1 oldugu takdirde isletmeye olan giiveni

artar. Bunun sonucunda sadik miisteri potansiyeli olan sadakat unsuru olugsmaktadir.

Universite dgrencileri iizerinde yapilan arastirma sonucunda 6grenciler agisindan
bankacilik hizmetlerinin kolay ve ulasilabilir olmasi, dijital bankacilik sistemlerinin
basit ve kullanilabilir olmasi, tiniversite iginde ATM veya banka subesinin bulunmasi
gibi hususlarin 6grencilerin bankacilik tercihlerini de etkileyen faktorler olarak 6n

plana ¢ikmaktadir.

Sonu¢ olarak kamu ya da 06zel sektér i¢inde en Onemli kazanim miisteri
memnuniyetidir. Bu noktada kurum ve kuruluslarin hizmet kalitesi, giiven ve sadakat
gibi unsurlar1 6n planda tutmasi yaptiklar: isin sitirdiiriilebilir olmas1 agisindan son

derece kiymetlidir.
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DEMOGRAFIK OZELLIKLER

Bu anket formu Kastamonu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Bankacilik ve Finans
Anabilim Dal1 Yiiksek Lisans tezi ile ilgilidir. Ankete verilecek olan cevaplar akademik bir
caligma i¢in kullanilacak olup cevaplar ve kimlikler gizli tutulacaktir. Katiliminiz igin

tesekkiir ederim. Saygilarimla

Erhan CELIK

Yiiksek Lisans Ogrencisi

NOT: Liitfen sizi ilgilendiren yerleri X ile isaretleyeniz.

Yasiniz 18-22( ) | 23-27() | 28-32 () | 33-Ustii( )
Cinsiyetiniz Erkek () Kadin ()
Okudugunuz Program Lisans ( ) | Onlisans ()
Ogrenim Kredisi Aliyormusunuz? Evet ( ) | Hayrr ()
Miisteri Sekliniz Bireysel () Ticari ()
Kredi Kart1 Kullaniyormunuz? Evet () Hayir ()
Vadeli Mevduat Hesabiniz Var mi1? Evet () Hayir ()
Internet Bankacilig1 Kullaniyormunuz? Evet () Hayir ()
Bankadan Havale-EFT Yapiyormunuz? Evet () Hayir ()
ATM’den Havale-EFT Yapiyormusunuz? | Evet () Hayir ()
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HIZMET KALITESI ANKETI
5| B e | E | &
SO | SORULAR <3 =S |E |25
No SE|lE|Z |2 |EZ
8515 |5 |§ |85
¥d| 2 |2 |2 | X2
- ~ ™ < o
1. Islem yaptigim banka modern bir donanima
sahiptir.
2. Bankanin binalar1 ve i¢ ortamlar1 gbéze hos
gOrunur.
S Bankanin  ¢alisanlar1  temiz ve  diizgiin
goriintigliidiir.
4, Bankada hizmet verilirken kullanilan malzemeler
g6ze hos goriiniir.
5. Bankanin  yoOnetimleri  verdikleri  sozleri
zamaninda yerine getirirler.
6. Bankada miisterinin bir sorunu oldugu zaman
sorunu ¢6zmek i¢in yakin ve samimi ilgi gosterir.
7. Islem yaptigim banka hizmetlerini ilk seferde
dogru olarak verir.
8. Banka hizmetlerini daha 6nceden soyledikleri
zaman i¢inde verirler.
0. Banka kayitlarin hatasiz tutulmasinda ¢ok
titizdir.
10. Banka calisanlar1 hizmetin tam ne zaman
verilecegini soylerler.
11. Banka caligsanlar1 hizmetleri en kisa siire i¢inde
verirler.
12. Banka gorevlileri miisterilere yardim etmeye her
zaman hazirdirlar.
13. Banka calisanlar1 hi¢cbir zaman miisteriye cevap
veremeyecek kadar mesgul degildirler.
14. Banka gorevlileri misterilere kars1 devamli
saygilidirlar.
15. Bankada ¢aliganlar miisterilerin sorularina cevap
verecek kadar bilgilidirler.
16. | Banka, gelen her miisteriyle tek tek ilgilenir.
Banka, miisterilerin menfaatlerini herseyin
17. .
iistlinde tutar.
18. Bankanin c¢alisma saatleri miisteriye uygundur.
Islem yaptigim bankanin kampiis iginde ATM’si
19.
bulunmaktadir.
20 Islem yaptigim bankada iiniversite dgrencilerine
' 0zel kredi imkani1 vardir.
21 Islem yaptigim banka hizli bir sekilden nakit
' ihtiyacimi karsilar.
22 Islem yaptigim bankanm internet bankacilig

sistemi kolaydir.
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EK A’nin devam
GUVEN ANKETI
g| E
g
SO | SORULAR = g‘ § = | £ |8 %
No SE|E|g |2 |EZ
2= 5|2 |5 5%
XM X M M XM
— N o < To)
1. Islem yaptigim bankaya giiveniyorum.
2. Islem yaptigim banka iyi performans
gostermekle bilinir.
3. Islem  yaptigim  banka  beklentilerimi
karsilamaktadir.
4, Islem yaptigim banka beni hayal kirikligia
ugratmaz.
5. Islem yaptigim bankaya &grenciler tarafindan
giiven duyulur.
6. Islem  yaptigim banka  problemlerimi
giderirken diiriist davranir.
7. Islem yaptigim banka beni giivende
hissettirmek i¢in her tiirlii cabayi sarfeder.
8. Islem yaptigim banka ¢alisanlarina giivenim
tamdir.
9. Islem yaptigim banka hizmetle ilgili problem
yasadigimda problemi ¢dzmeye hevesli
degildir.
10. | islem yaptigim bankada kendimi giivende

hissediyorum.
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EK A’nin devam
SADAKAT ANKETI
g| E
2| 2 g g
SO | SORULAR S5 25 |E |28
No SE|E|g |2 |E2
=3 |5 |3 |8z
X MM M XX
- N | o < To)
1. Islem yaptigim bankaya giiveniyorum.
2. [slem yaptigim banka iyi performans
gostermekle bilinir.
3. Islem  yaptigim  banka  beklentilerimi
karsilamaktadir.
4, Islem yaptigim banka beni hayal kirikligia
ugratmaz.
5. Islem yaptigim bankaya &grenciler tarafindan
giiven duyulur.
6. [slem yaptigim banka  problemlerimi
giderirken diiriist davranir.
7. Islem yaptigim banka beni giivende
hissettirmek i¢in her tiirlii cabayi sarfeder.
8. Islem yaptigim banka ¢alisanlarina giivenim
tamdir.
9. Islem yaptigim banka hizmetle ilgili problem
yasadigimda problemi ¢dzmeye hevesli
degildir.
10. | islem yaptigim bankada kendimi giivende
hissediyorum.
11. | islem yaptigim banka finansal islemlerin dogru
olarak yapildig1 hakkinda bilgi verir.
12. |islem yaptigrm banka  problemlerimi

giderirken samimi davranir.
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