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THE IMPACT OF CONSUMERS' PERCEIVED RISK ON
THE PERCEIVED SERVICE QUALITY IN SERVICES

Oz

Hizmetlerde tiiketici algisim1 etkileyen ¢ok sayida faktér bulunmaktadir.
Tiiketicinin algiladig1 risk ve hizmetten algilanan kalite bu faktorlerden ikisidir.
Hizmet sektoriinde kalite olgusu miisteri memnuniyetini etkileyen onemli bir
faktordiir. Risk algist ise tiiketicinin kalite degerlendirmelerinde etkili
olmaktadir. Literatiirde tiiketicilerin risk ve kalite algilar1 arasindaki iligkileri
konu alan ¢aligmalar olmakla birlikte bu ¢alismalarin daha ¢ok triinler hakkinda
oldugu goriilmektedir. Yine; hizmetlerde tiiketicinin kalite degerlendirmeleri
konusunda arastirmalar ¢ok sayidadir, ancak hizmet kalitesi ve algilanan risk
konusundaki arastirmalarin smirlt oldugu dikkat ¢ekmektedir. Tirkiye'de ise
hizmetlerde algilanan risk ve kalite iligskisine dair herhangi bir c¢alismanin
olmadigi anlagilmaktadir. Bu arastirmada hizmet sektoriinde gerek risk gerekse
kalite algilarinin tiiketici degerlendirmelerini etkiledigi diisiiniilen bankacilik
sektorii secilmistir. Bu arastirma bankacilik sektoriinde tiiketicilerin algiladiklart
riskin algiladiklar kaliteye etkisini incelemektedir. Tiiketicinin risk ve kalite
algisi ¢ok boyutlu olarak Ol¢lilmiistiir. Hizmetten algilanan risk boyutlarinin
algilanan hizmet kalitesine etkisi boyutlar bazinda arastirilmigtir. Arastirma
hipotezleri yapisal esitlik modellemesi kullanilarak test edilmistir. Calismanin
sonuglarina gore; bankacilik sektoriinde algilanan risk boyutlari algilanan kalite
boyutlarinin tamamini olumsuz etkilemektedir. Algilanan kalite {izerinde;
bankacilik sektoriinde psikolojik riskin etkisi diger boyutlara gére daha fazla
oldugu tespit edilmistir.
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Abstract

There are many factors that affect consumer perception in services. Consumer
perceived risk and perceived quality are two of these factors. The Quality
concept is an important factor that effects consumer satisfaction in service sector.
It impacts risk perception and quality evaluations. Although there are some
studies which take in services in literature; studies are mostly about intensive
product. Nevermore; it is noteworthy, there are lots of studies about quality
evaluations in services but studies about service quality and perceived risk
relationship is limited. In Turkey, there is no study about perceived risk and
quality relationship in service sector. In this study; banking sector has been
researched because of being effected by risk and quality of consumer
perceptions. This study is analyzing the impact of consumers' perceived risk on
the perceived service quality in services in banking sector. Consumers' perceived
risk and quality is measured as multi-dimension. Relationship of perceived risk
and quality is analyzed in dimensional terms. Research hypotheses were tested
using structural equation modeling. According to the results of the study; the
dimensions of perceived risk in the banking affect all dimensions of perceived
quality. On the perceived quality of the banking sector; psychological risk
impact is the most.

Keywords: Perceived Risk, Perceived Quality, Service Marketing, SERVPERF.

1. Giris

Hizmet sektorii ekonomi ile ilgili bilim dallarma iliskin arastirmalar da
uzun siire ihmal edilmistir. Bunun en 6nemli nedeni iktisat biliminin
Onciilerinden Adam Smith gibi eski nesil iktisatgilarin  hizmet
faaliyetlerini “liretken olmayan ugraglar” olarak nitelendirmeleri olmustur
(Palmer, 1997:1; Aslan, 1998:1). Ancak II. Diinya savasi sonrasinda
hizmetler gelismis ilkelerin cogunda, ekonominin en genis ve dinamik
sektorii haline gelmistir (Aslan, 1998:1). Bilgi ve telekomiinikasyon
teknolojisi alanlarinda yasanan gelismeler, iiretim ve dagitimin yapisini
degistirerek gerek ulusal gerekse uluslararasi ekonomilerde hizmet
sektorlinlin 6nemi artmustir.

Hizmet kavrami igin literatiirde farkli tanimlar yapilmaktadir. Lovelock
ve Wirtz (2004:9) hizmetleri, bir taraftan bagka bir tarafa sunulan eylem
veya performans olarak ifade etmektedir.  Ayrica hizmeti belirli
zamanlarda tiiketiciler i¢in deger yaratan ve fayda saglayan ekonomik bir
faaliyet olarak ifade etmektedir. Kotler ve Armstrong (2007: 291)
hizmeti, bir tarafin digerine sundugu, esasen dokunulamayan ve herhangi
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bir seyin sahipligiyle sonuclanmayan bir faaliyet veya bir fayda olarak
tanimlamastir.

Hizmetler kendi dogalarindan kaynaklanan farkli ozellikleri ile
iriinlerden ayrilmaktadir. Bu 6zellikler hizmet isletmelerine ve hizmet
tretimini temel alan tretim firmalarina farkli yonetimsel zorluklar
getirmektedir. Hizmetlerin iiriinden ayrilan farkli 6zellikleri dért grupta
toplanmaktadir:  Dokunulmazlik, Tiirdes Olmama, Ayrilmazlik,
Dayaniksizlik (Zeiltman ve Bitner, 1996: 18-19). Dokunulmaziik: Hizmet
ve {rlin arasindaki temel fark hizmetlerin dokunulmazlik o6zelligidir.
Ciinkii  hizmetler {irlinlerden farkli olarak performanslardan ve
eylemlerden olugmaktadir. Gozle  goriilmezler, hissedilmezler,
tadilamazlar, dokunulmazlar. Ornegin; saghik hizmetleri hastalara ve
ailelerine sunulan bazi (6rn; ameliyat, teshis, aragtirma, tedavi)
eylemlerden olugmaktadir. Hasta tim bu eylemleri géremez ve
dokunamaz, sadece hastaneyi, doktorlari, hastane ekipmanlarin1 goriip,
dokunabilir. Hatta teshis veya ameliyat tamamlansa dahi hasta tam olarak
hizmet performansinin tamamiyla bilincine varamayabilir (Zeiltman ve
Bitner, 1996: 19). Tiirdes Olmama: Hizmetler, hizmet sunana, ne zaman
ve nerede saglandigina dayandigindan yiiksek 6l¢iide degiskendirler. Baz1
doktorlar hastalarina samimi ve olumlu yaklasirken bazilar1 daha az
sabirhidir. Yine baz1 doktorlarin yaptiklar ameliyatlar ¢ok basari olurken,
bazi doktorlar daha az basarilidir. Hatta ayni hasta aldigi ayn1 hizmeti
farkli zamanlarda farkli olarak yorumlayabilmektedir (Kotler, 2000: 432).
Ayridmazilik: Cogu iriin ilk oOnce iretilip sonra satin alinmakta ve
tiikketilmekteyken, ¢ogu hizmet ilk Once satin alinmakta ve sonra
eszamanli olarak iiretilip, tiiketilmektedir. Ornegin Izmit’te iiretilen bir
otomobil, Istanbul’a tasimip, iki ay sonra satilarak, sonraki yillarda
titketilebilir. Bir restoran da yenen yemek ise genellikle ayni anda iiretilip
tilketilmektedir (Zeiltman ve Bitner, 1996: 20). Dayaniksizlik: Hizmetler
stoklanamazlar. Bir otomobil iireticisi satamadigi lriinlerini gelecekte
satilmak {izere stoklayabilmektedir. Ureticinin buradaki maliyetleri
depolama, yatirim ve eskime pay1 maliyetlerdir. Buna karsin, bir hizmet
iriinii tim ¢iktilan ile iiretildiginde gelecekte belirsiz bir glinde satilmak
lizere saklanamaz. Bir havayolu firmasinin 9:00 ugagindaki bos
koltuklar1 satilmazsa, ugak bu koltuklar1 bosken ucar. Bu hizmeti
saklamak veya stoklamak miimkiin degildir (Parmer, 1997: 6).

Hizmetlerin  sahip oldugu Ozellikler —pazarlama  stratejilerinin
uygulanmasinda farkli stratejilerin ortaya ¢ikmasina neden olmustur. A.
J. Magrath’in 1986 yilinda yayinladig1 makalesinde pazarlama planlarinin
iriin, fiyat, dagitim ve tutundurmadan olusan 4P yaklasimiyla
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yapilandirildigini ancak hizmetler sézkonusu oldugunda bu yaklagimin
yeterli olmadigin1 ifade etmistir. 4P olarak adlandirilan pazarlama
karmasina insanlar (People), fiziksel olanaklar (Physical facilities) ve
stiregleri (Process Management) ekleyerek hizmet pazarlama karmasinin
7 unsurdan olusmasi gerektigini vurgulamistir. Hizmetin sunumunda
yerlan ve hizmet alan tiiketicilerin algisini etkileyen tiim bireyler insanlar
unsuru igerisindedir. Siire¢, hizmetin tiiketiciye ulagtirilmasini saglayan
prosediirlerin tamamimi1 kapsamaktadir. Fiziksel kanitlar ise hizmet
isletmesi ile tiiketicinin etkilesimde bulundugu, dokunulabilir unsurlardan
olugan ve tiketicinin hizmet performansini O6nemli Olglide etkileyen
ortami ifade etmektedir (Magrath, 1986). Tiim bu unsurlar, tiiketicinin
riskli ~ olarak algiladigi  hizmet faaliyeti ve hizmet Kkalitesi
degerlendirmeleri iizerinde etkili olmaktadir. Hizmet sektoriinde kalite
miigterilerde basar1 i¢in kritik Oneme sahip bir unsur olarak
tanimlanmaktadir. Memnuniyet diizeyi yiiksek tiiketiciler, hizmet
isletmelerinde biiylimeyi ve karliligi destekler (Heskett vd., 1994:164-
167). Bu noktada hizmet kalite kavraminin ne oldugu tizerinde durulmasi
gerekir.

AMA tarafindan yapilan tanima gore hizmet kalitesi; alicityt memnun
edecek sekilde hizmetlerin teslim edilmesidir. Yiiksek kaliteli hizmet,
hizmetin tiiketicinin beklentilerini kargilamasi veya agmasi durumu olarak
tanimlanmaktadir (AMA, 2010). Hizmet kalite algilar1 gergek hizmet
algist ile tiiketici beklentilerinin bir karsilastirmasi ile sonuglanir. Kalite
degerlendirmeleri sadece bir hizmet ¢iktisinin iizerine yapilmaz; ayni
zamanda hizmet dagitim siireci  degerlendirmelerini  igerirler
(Parasuruman vd.1985:42). Hizmet kalitesi ile ilgili diger bir tanim
miigterilerin  beklentilerini, almig olduklar1 algilanan hizmet ile
karsilastirdiklar1 degerlendirme siirecinin sonucu algilanan yargi seklinde
Gronsoos tarafindan yapilmistir (Gronroos, 1984:37). Hizmet kalitesi sik
stk hizmet odakli diinyada rekabet avantaji kazanmak icin rakiplerden
ayrilmakta bir deger olarak goriilmektedir (Rapert ve Wren, 1998:223).
Ayrica hizmet kalitesi tiiketici davraniglarin1 anlamada bir bilesen olarak
da kullanilmaktadir. Hizmet kalitesi iizerindeki olumlu tiiketici davranisi
daha iyi geriye doniis saglamaktadir (Zeithaml vd., 1996; Liu vd., 2000).

Tiketiciler hizmet alimlarinda kalite disinda c¢esitli faktorlerden
etkilenmektedir. Kalite disinda hizmet satin alimin1 etkileyen énemli bir
unsur risk faktoridir. Risk faktoriiniin pazarlama biliminde tiiketici
arastirmalarina konu olusu ¢ok eski bir gegmise dayanmamaktadir.
Yapilan c¢aligmalar daha c¢ok somut iiriin odaklidir (Shiffman, 1972;
Campbell ve Goodstein, 2001;Mitchell ve Boustani, 1992;Hornibrook
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vd., 2004; Sarin ve Sego, 2003; Dholakia, 1997; Folkes, 1988).
Hizmetlerde algilanan risk  arastirmalarmin = somut iriinlerle
karsilastirildiginda daha az oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte bu
konudaki arastirmalar giderek artmaktadir. Bunun temel nedenlerinin
basinda hizmet sektoriiniin ekonomiler i¢in artan 6nemi gelmektedir.

Algilanan risk ise tasarlanan belirli bir satin alma eylemi icin tiiketici
tarafindan algilanan riskin niteligi ve miktaridir (Lim, 2003:219).
Algilanan risk ihtiyathiliga veya riskten kacinmaya neden olur ve
tiikketicilerin ¢esitli risk azaltma stratejileri gelistirmelerine 6n ayak olur
(Campbell ve Goodstein, 2001:440). Cox ve Rich (1964) tiiketici
davraniglarinin analizinde {iriin ve hizmet satin aliminda ve sonrasinda
algilanan riskin kavraminin analizinin faydal oldugunu ifade etmektedir.
Hizmetler, 0&zellikleri nedeniyle iiriinlerden  farklilagmaktadir.
Hizmetlerden algilanan riskin, o6zellikle dokunulmazlik, hetorejenlik,
dayaniksizlik ve ayrilmazlik gibi 6zellikleri nedeniyle iirlinlere nazaran
yiiksek oldugunu belirtmektedir (Murray ve Schlacter, 1990; Mitchell ve
Gretorex, 1993; Gilmore, 2003; Laroche vd. 2004; Grewal vd., 2007).

Algilanan riskin pazarlama literatiiriine kazandirilmasinda biiyiik katkisi
olan Bauer (1960)’in de ifade ettigi gibi risk alma tiiketici davraniginin
bir drnegidir. Risk azaltma stratejisi uygulamalari, tiiketicinin algiladigi
risk nedeniyle pazar yapisinin nasil algilandiginin bir gostergesi olabilir.
Diger taraftan algilanan risk kavrami rekabet avantaji saglamada
igletmelerin kullanabilecegi Onemli bir faktér olarak kullanilabilir.
Tiiketicinin algiladigi risk memnuniyeti etkileyen faktorlerden biridir.
Son yillarda yapilan c¢aligmalardan anlasildigr iizere saglik, bankacilik
hizmetleri, seyahat hizmetleri, kuafér hizmetleri, yiyecek-igecek
hizmetleri gibi hizmet sektoriiniin birgok alaninda algilanan risk tiiketici
memnuniyetini etkilemektedir (Yiiksel ve Yiiksel, 2007; Chen vd., 2011;
Martinez-Ruiz vd., 2010; Yee vd., 2010). Algilanan riskin memnuniyete
etkisinin yanida tiiketicinin kalite algisim1 etkileyen bir faktdr olarak
goriilmektedir. Tiketicinin algiladigi riskler kalite algisim  da
etkileyebilmektedir. Ozellikle hizmet gibi soyut varliga dayanan
iriinlerde risk ve kalite algilarini1 anlamak ve bu kavramlarin birbirlerine
etkisini bilmek isletmeler agisindan tiiketici beklentilerini kargilamada ve
tiikketici memnuniyetini saglamada 6nemli bir unsur olarak kullanilabilir.

Sonug¢ olarak hizmet sektoriinde kalite ve riskin tiiketici davraniglari
agisindan irdelenmesi gereken bir kavram oldugu anlagilmaktadir. Bu
gercevede bu calismanin amaci hizmet sektoriinde tiiketicinin algiladigi
riskin algiladig1 kaliteyi nasil etkilediginin belirlenmesidir. Bu amagla
calisma kavramsal c¢erceve, bulgular, sonu¢ ve degerlendirme olmak
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tizere i kisitmdan olusmaktadir. Giristen sonraki ikinci kisimda algilanan
risk ve algilanan kalite ile ilgili kavramsal cerceve ve arastirma yontemi
aciklanmaktadir. Algilanan risk ve algilanan kalite iliskisini konu edinen
calismalara yer veren literatlir taramasi yapilmistir. Arastirmada
kullanilan dlgekler, aragtirma modeli, hipotezler ve yontem agiklanmustir.
Calismanin {iglincii kisimda ise bulgulara yer verilmektedir. Modelin
sinanmast sonucu elde sinan hipotezlerin degerlendirilmesi ve elde edilen
bulgular bu kisimda agiklanmaktadir. Son kisimda olusturan sonug
kisminda ise arastirma bulgularinin da degerlendirilmesi varilan sonug ve
bu ¢ergevede yapilan degerlendirmeye yer verilmektedir.

2. Kavramsal Cerceve

Tiiketicinin satin alma davramigimi etkileyen iki kavram olan risk ve
kalite, tiiketici algilarimi degistirmektedir. Bu arastirmada tiiketicinin
hizmet satin aldig1 isletmeden algiladigi riskin algiladigi hizmet kalitesini
etkileyip etkilemedigi incelenmektedir. Bu kisimda literatiire dayanarak
genel kabul gormiis risk ve hizmet kalite boyutlar1 ve bu boyutlarin
aralarindaki iliski hakkindaki literatiire yer verilecektir.

Hizmetlerden algilanan risk genellikle alti boyutta incelenmektedir.
Algilanan finansal risk, hizmet satin alindiginda tiiketicinin olasi en iyi
kazanca ulasamamasi halinde maruz kalabilecegi bir risk tiirii olarak ifade
edilmektedir (Mitchell, 1992:27). Algilanan performans riski verilen
hizmetin fonksiyonel agilari ile ilgili olup, hizmetlerden tiiketicinin
bekledigi performansi gosterememesi ve soz verilen faydalarin tiiketiciye
ulagtirilmamast sonucu olusan risktir (Mitchell,1998:172). Algilanan
sosyal risk, bireylerin sosyal ¢evresinde hayal kirikligi hissetmesidir
(Cases, 2002:337). Algilanan fiziksel risk, alinan hizmet karsiliginda
tilketicinin fiziksel iyiligi hakkindaki endiselerdir. Algilanan psikolojik
risk, tiiketicinin hizmet se¢imi veya hizmet performansi nedeniyle
huzurunun ve 6z algisinin olumsuz etkilenmesi olarak ifade edilmektedir
(Mitchell, 1992:26). Algilanan zaman kaybi riski, tiiketicinin hizmetin
aranmasinda, satin alinmasmnda ve drlin kullamminda bekledigi
performansa ulasamamasi nedeniyle zaman kayb1 yasanmasi olarak ifade
edilmektedir (Schiffman ve Kanuk, 2004:197; Lim, 2003:219).

Literatiirde algilanan riskin Ol¢iimii ile ilgili c¢esitli yontemlerden
bahsedilmektedir. Bunlardan en yayginlar1 riskin boyutsuz olarak
Olciilmesi (Dowling, 1986:200) ve ¢ok boyutlu olarak, her bir boyutun
birden fazla degiskenle 6l¢iilmesidir (Havlena ve DeSarbo, 1991; Stone
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ve Gronhaung, 1993). Cok boyutlu algilanan risk 6l¢iimiinde Stone ve
Gronhaug (1993) gelistirdigi risk dlgegi bircok caligmada (Pope, 1999;
Cunningham ve Young, 2002; Laroche vd., 2004; Akturan, 2007,
Halapete, 2007; Chan ve Chen, 2011; Chang ve Liu, 2011) kullaniminin
yayginlagtig1 goriillmektedir.

Literatiirde hizmet kalitesi Olgiimiinde kullanilan en yaygin olcek
SERVQUAL’dir. SERVQUAL olgeginde hizmet kalitesi; fiziksel
ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, giivence ve empati boyutlarindan
olusmaktadir (Parasuruman vd., 1988: 29). Tablo 1'de bu boyutlar ve
anlamlar1 agiklanmaktadir. SERVQUAL 0lgegi temelde hizmet kalite
beklentilerini ve performans degerlendirmesini igeren bir 6lgektir. Bu
oleek hizmet kalitesinin dlgiimiinde yaygin olarak kullanilmasiyla
birlikte farkli agilardan elestirilerde almistir. Cronin ve Taylor (1992)
SERVQUAL'a getirilen bazi elestirileri dikkate alarak oOlcegi revize
etmisler ve  SERVPERF olgegini gelismislerdir. SERVPERF 6lcegi,
SERVQUAL &lgegindeki soru sayismi %50 azaltilmistir. Olgegin
tiikketicinin performansa dayali algisini temel alan bir Slgektir. Diger bir
ifade ile SERVQUAL hizmet Kkalitesini tiiketici beklentileri ve
performansini karsilastirmak suretiyle belirlerken, SERVPERF 0lgegi
sadece performansa odaklanmaktadir.

Tablo 1: SERVQUAL’1n Bes Boyutu

Boyutlar Tanim

Hizmetin giivenilir ve dogru bir sekilde s6z verildigi gibi
gerceklestirilme kabiliyeti

Calisanlarin bilgi ve nezaketi, gliven ve itimat saglayarak
hizmeti saglama kabiliyeti

Fiziksel ekipmanlarin, binalarin, personelin gériiniimii ve
iletisim materyalleri

Empati Tiiketiciye bireysel ilgi gdsterme, insancil karsilik verme
Heveslilik Tiiketicilere yardim etme istegi ve hizli hizmet saglama

Giivenirlilik

Giivence

Fiziksel ozellikler

Kaynak: Francis Buttle (1995); “SERVQUAL: Review, Critique, Research
Agenda,” European Journal of Marketing, Cilt 30, Say1 1, s. 8.

SERVPERF 6l¢eginde hizmet kalitesi SERVQUAL’mn bes boyutu ile
Olciilmektedir. SERVPERF’in hizmet kalitesini Olgmedeki etkinligi
saglik, bankacilik, turizm, egitim gibi bir¢ok hizmet sektoriinde basariyla
uygulanarak gorilmiistiir (Babakus ve Boller, 1992; Elliot, 1994;
Marshall ve Smith, 2000; Fogarty vd., 2000; Lee ve Kang, 2001; Lee,
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2003; Paul, 2003; Chi Cui vd., 2003; Jabnoun ve Al-Tamimi, 20083;
Beerli vd., 2004; Zhou, 2004; Carrilat vd., 2007; Landrum vd., 2009; Ali
vd. 2010; Salazar vd., 2010; Li, 2010 Rodrigues, 2011).

Kavramlar arasi iligkilerin anlasilmasi agisindan bu kisimda literatiirde
risk ve kaliteyi konu almis ¢alismalara yer verilmektedir: Risk ve kalite
konularinda calisan arastirmacilardan biri Clow vd.'dir. Clow vd. (1996)
profesyonel hizmet reklamlan ile ilgili yaptig1 calismada gilivenilirlik,
giivence, fiziksel 6zellikler, heveslilik ve empati boyutlarinin tiiketicinin
algiladigi satin alma riskini azaltti§i sonucuna ulagsmistir. Bu alandaki
Clow vd. (1998) ait diger bir ¢alismada arastirmacilar hizmet kalitesinin
empati boyutu haricinde geriye kalan dort hizmet kalitesi boyutunun
(fiziksel ozellikler, giivenilirlik, giivence ve heveslilik) tiiketicinin satin
alma riskini azalttigini bulmustur. Sweeney vd. (1999) algilanan risk,
algilanan kalite ve algilanan deger arasindaki iligkileri arastirdigi
calismasinda; performans riskinin ve finansal riskin iiriin, teknik ve
fonksiyonel kalite olarak belirlenen kalite boyutlarima negatif etkisi
oldugunu tespit etmistir. Risk ve kalite hakkindaki diger bir arastirma
Keating vd. (1999) tarafindan yapilmistir. Keating vd. online satin
almalarda finansal riskin algilanan hizmet kalitesi ve iliskisel pazarlama
kalitesi iizerindeki etkileri incelemistir. Arastirmada tiiketicinin algiladigi
kalitenin finansal riskin farkli seviyelerine gore degisecegini tespit
etmistir. Agarwal ve Teas (2001) algilanan kalite ile algilanan kayip
arasindaki iliskide performans riskinin ve finansal riskin aracilik etkisi
oldugunu tespit etmislerdir. Algilanan kalitenin artmasinin performans
riskini ve finansal riski diisiirdiigli sonucuna ulasmiglardir. Yine Agarwal
ve Teas (2004) baska bir galigmalarinda algilanan kalitenin algilanan
performans riskine etkisinin negatif oldugu ve dolayisiyla algilanan
performans riskinin algilanan degeri olumsuz etkiledigi sonucuna
ulagmugtir. Algilanan risk ve kaliteye iliskin diger bir ¢aligma Mai (2001)
tarafindan yapilmistir. Mai galismasinda Ingiltere’deki 6zel yiyecek
sektoriinde, tiiketicilerin  postayla aligveris  (mail-order) satin
almalarindaki algiladiklar1 risk boyutlar1 {izerine calismistir. Caligma
sonucunda geleneksel yoOnteme nazaran mail-order ile yapilan
aligverislerde tiiketicinin algiladigr riskin yiiksek oldugunu tespit etmistir.
Chen ve Chang (2005) bankacilik sektoriinde tiiketicinin algiladigi
hizmet kalitesinin algiladig1 riske etkisini incelemistir. Bu c¢aligmada
algilanan kalite bes boyutla (SERVQUAL) ve algilanan risk ise
fonksiyonel, fiziksel, finansal, psikolojik, sosyal ve zaman olmak {izere
altt boyutta incelemistir. Arastirma sonucunda hizmet kalitesinin gozle
goriilebilen davraniglarin1  iceren boyutlarin tiiketicinin  algiladig
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risklerden fonksiyonel risk ve sosyal riske etkisinin oldugu anlasilmistir.
Hizmet kalitesinin giivenilirlik ve empati boyutlarinin en ¢ok finansal ve
psikolojik riski etkiledigi, fiziksel 6zellikler boyutunun ise performans ve
sosyal risk boyutlarmi ve giivence boyutunun sosyal risk boyutunu
etkiledigi sonucuna ulagmslardir.

Chen vd. (2005) yaptiklar1 diger bir ¢alismada; bankacilik sektoriinde
miigteri degerini incelemislerdir. Bu calismada fiyat, marka isareti,
algilanan risk ve algilanan kalitesi ile olusturulan modelde, algilanan
kalitenin algilanan riske etkisinin oldugu sonucuna ulasilmistir. Snoj vd.
(2004) algilanan kalite, algilanan risk ve algilanan deger arasinda ki
anlamlt iligkileri mobil telefon sektoriinde incelemiglerdir. Algilanan
kaliteyi; kalitenin subjektif gostergeleri, goriiniim, kullanim kolayligi,
ekran boyutu, renk secenekleri olmak iizere bes boyutla ve algilanan
riski; finansal olarak fonksiyonel risk, riskin teknik yonii ve sosyal risk
olmak {izere ii¢ boyutla ifade etmistir. Arastirmanin sonucunda algilanan
kalitenin algilanan degeri arttirici, algilanan kalitenin algilanan riski
azaltic1 ve algilanan riskin algilanan degeri azaltici etkisinin bulundugu
tespit edilmistir. Fuchs ve Reichel (2006) ise turizm sektdriinde algilanan
risk boyutlar1 ile hizmet kalitesi arasinda anlamli iliski bulmustur.
Caligmaya gore; genel risk, sosyo-psikolojik risk, insana baglh risk,
finansal risk, yiyecek giivenligi ve hava ile ilgili riskler, dogal riskler ve
kaza riski ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir iliski
bulunmaktadir. Bao (2009) havayolu tagimaciliginda yaptigi ¢calismasinda
algilanan riskin algilanan kaliteye olan etkisini "ani olumsuz olay"
etkisini dahil ederek ¢ok boyutlu olarak arastirmistir. Bu tiir olumsuz
olaylarin sonucunda tiiketicilerin algiladiklar1 kalite ve riskin seviyesi
degismektedir. Arastirmaci, ¢alismada boyutlar arasinda anlamli ve giiglii
iligkiler oldugunu tespit etmistir.

Algilanan kalite ve algilanan risk ile ilgili yukarida siralanan
caligmalardan yapilan ¢ikarim; algilanan risk ile algilanan kalite arasinda
ters bir iligski oldugu riskin azalmasinin kaliteyi arttirdigl yonindedir.

Bu arastirmada hizmet sektorlerinden biri olan gerek risk gerekse kalite
algisinin  6nemli oldugu diisiinlilen bankacilik sektorii secilmistir.
Arastirma c¢ercevesinde olusturulan arastirma sorular ise su sekildedir:

e Tiketicilerin banka hizmetlerinden algiladigi risk boyutlari

nelerdir?
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e Tiiketicilerin banka hizmetlerinden algiladigi hizmet kalite
boyutlart nelerdir?

o Tiketicilerin banka hizmetlerinden algiladigr risk boyutlari
algiladig1 hizmet kalitesi boyutlarini etkilemekte midir?

Aragtirma modeli tiiketicinin algiladig: risk ve kalite ile ilgili literatiirde
yer alan c¢aligmalardan faydalanilarak olusturulmustur. Arastirma
modelinde algilanan risk ve algilanan kalite boyutlarindan olusan iki grup
degisken bulunmaktadir. Bu modele gore tiiketicilerin algiladiklar risk
algiladiklar1 kaliteyi etkilemektedir.

Sekil 1: Arastirmanin Modeli

Algilanan Risk Boyutlari Algilanan Hizmet Kalitesi

Boyutlar:
T =

‘*v‘a
RN
ENXXET
AR

Perg;;rlzans v‘y V&‘}y Ozellikler

ANL

SR\
LI o

Ozellikli olarak; finansal, fiziksel, performans, psikolojik, zaman ve
sosyal risk seklinde alti boyutlu ifade edilen algilanan riskin her bir
boyutunun; giivenilirlik, giivence, fiziksel oOzellikler, heveslilik ve
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empatiden  olusan  algilanan  kalitenin  boyutlarri  etkiledigi
diistiniilmektedir. Arastirma modeli Sekil 1’°de verilmektedir.

Model cergevesinde algilanan risk kavramini 6lgmek ic¢in Stone ve
Gronhaug (1993) arastirmalarinda kullandiklar1 algilanan risk o6lcegi
hizmet sektoriine uyarlanmistir. Bu 0Olgek c¢esitli algilanan risk
caligmalarinda hem iiriin (Pope, 1999; Akturan, 2007; Chan ve Chen,
2011) hem de hizmet (Halapete, 2007; Chang ve Liu, 2011; Laroche vd.,
2004; Cunningham ve Young, 2002) sektoriine uyarlanarak cesitli
calismalarda kullanilmis c¢ok boyutlu bir Olgektir. Algilanan risk;
psikolojik, finansal, fiziksel, performans, sosyal, zaman, olmak {izere alt1
boyutta 18 ifade ile besli likert tipi Olgek kullanilarak Ol¢iilmiistiir.
Psikolojik risk ii¢ ifade ile, finansal risk ii¢ ifade ile, fiziksel risk iki ifade
ile, performans riski dort ifade ile, sosyal risk ve zaman riski ¢ ifade ile
dlgiilmiistiir. Olgekte yer alan ifadeler genel olarak negatif yiiklii
ifadelerden olusmaktadir. Pozitif yiiklii ifadeye sahip sosyal riski 6l¢gmek
icin sorulan sorularin ikisi ise veri girigsinde ters kodlanmigtir. Algilanan
kalitenin oOlgiilmesinde tiiketicinin hizmet deneyimi sonrasinda olusan
kalite degerlendirmesine bagli oldugu ig¢in SERVPERF o6lcegi
kullanilmistir. Bes boyutlu dlcekte algilanan kalite; giivenilirlik, giivence,
fiziksel 6zellikler, empati ve heveslilik boyutlar olmak {izere 22 ifade
Olclilmiistiir. Arastirma modeli ¢ergevesinde olusturulan hipotezler
asagida siralanmaktadir:

HI: Tiiketicilerin bankacilik hizmetlerinden algiladiklart psikolojik visk
algiladiklar: hizmet kalite boyutlarin etkilemektedir.

H1-1:Tiiketicilerin algiladigi psikolojik visk hizmet kalitesinin giiveninilirlik
boyutunu etkilemektedir.

H1-2: Tiiketicilerin algiladig psikolojik risk hizmet kalitesinin giivence boyutunu
etkilemektedir.

H1-3: Tiiketicilerin algiladigi psikolojik risk hizmet kalitesinin fiziksel ézellikler
boyutunu etkilemektedir.

H1-4:Tiiketicilerin algiladigi  psikolojik risk hizmet kalitesinin  heveslilik
boyutunu etkilemektedir.

H1-5: Tiiketicilerin algiladigi psikolojik risk hizmet kalitesinin empati boyutunu
etkilemektedir.

H2: Tiiketicilerin bankacilik hizmetlerinden algiladiklar finansal risk
algiladiklar: hizmet kalite boyutlarini etkilemektedir.

H2-1.Tiiketicilerin algiladigi finansal risk hizmet kalitesinin giiveninilirlik
boyutunu etkilemektedir.

H2-2: Tiiketicilerin algiladigi finansal risk hizmet kalitesinin giivence boyutunu
etkilemektedir.
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H2-3: Tiiketicilerin algiladig1 finansal risk hizmet kalitesinin fiziksel ozellikler
boyutunu etkilemektedir.

H2-4:Tiiketicilerin algiladig: finansal risk hizmet kalitesinin heveslilik boyutunu
etkilemektedir.

H2-5:Tiiketicilerin algiladigi finansal risk hizmet kalitesinin empati boyutunu
etkilemektedir.

H3: Tiiketicilerin bankacilik hizmetlerinden algiladiklar: sosyal risk
algiladiklart hizmet kalite boyutlarini etkilemektedir.

H3-1:Tiiketicilerin algiladigi sosyal risk hizmet kalitesinin giiveninilirlik
boyutunu etkilemektedir.

H3-2:Tiiketicilerin algiladigi sosyal risk hizmet kalitesinin giivence boyutunu
etkilemektedir.

H3-3:Tiiketicilerin algiladigi sosyal risk hizmet kalitesinin fiziksel ozellikler
boyutunu etkilemektedir.

H3-4: Tiiketicilerin algiladigi sosyal risk hizmet kalitesinin heveslilik boyutunu
etkilemektedir.

H3-5: Tiiketicilerin algiladig1 sosyal risk hizmet kalitesinin empati boyutunu
etkilemektedir.

H4: Tiiketicilerin bankacilik hizmetlerinden algiladiklart performans riski
algiladiklart hizmet kalite boyutlarin etkilemektedir.

H4- 1. Tiiketicilerin algiladigi performans riski hizmet kalitesinin giiveninilirlik
boyutunu etkilemektedir.

H4-2: Tiiketicilerin algiladigi perfprmans riski hizmet kalitesinin giivence
boyutunu etkilemektedir.

H4-3: Tiiketicilerin  algiladigi  performans riski hizmet kalitesinin fiziksel
ozellikler boyutunu etkilemektedir.

H4-4:Tiiketicilerin algiladigi performans riski hizmet kalitesinin heveslilik
boyutunu etkilemektedir.

H4-5:Tiiketicilerin  algiladigi  perfprmans riski  hizmet kalitesinin  empati
boyutunu etkilemektedir.

H5:  Tiiketicilerin  bankacilik hizmetlerinden algiladiklart fiziksel risk
algiladiklart hizmet kalite boyutlarini etkilemektedir.

H5- 1. Tiiketicilerin algiladigi fiziksel risk hizmet kalitesinin giiveninilirlik
boyutunu etkilemektedir.

H5-2: Tiiketicilerin algiladigi fiziksel risk hizmet kalitesinin giivence boyutunu
etkilemektedir.

H5-3: Tiiketicilerin algiladig fiziksel risk hizmet kalitesinin fiziksel ozellikler
boyutunu etkilemektedir.

H5-4.: Tiiketicilerin algiladig fiziksel risk hizmet kalitesinin heveslilik boyutunu
etkilemektedir.

H5-5: Tiiketicilerin algiladig fiziksel risk hizmet kalitesinin empati boyutunu
etkilemektedir.

H6: Tiiketicilerin bankacilik hizmetlerinden algiladiklart zaman riski
algiladiklar: hizmet kalite boyutlarini etkilemektedir.
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H6- 1. Tiiketicilerin algiladigi zaman riski hizmet kalitesinin giiveninilirlik
boyutunu etkilemektedir.

H6-2: Tiiketicilerin algiladigi zaman riski hizmet kalitesinin giivence boyutunu
etkilemektedir.

H6-3: Tiiketicilerin algiladigi zaman riski hizmet kalitesinin fiziksel ozellikler
boyutunu etkilemektedir.

H6-4: Tiiketicilerin algiladigi zaman riski hizmet kalitesinin heveslilik boyutunu
etkilemektedir.

H6-5: Tiiketicilerin algiladigi zaman riski hizmet kalitesinin empati boyutunu
etkilemektedir.

Aragtirmada ana kiitleyi Zonguldak Karaelmas Universitesinde miisterisi
olduklar1 bir bankadan hizmet alan tam zamanli c¢alisan personelden
olugmaktadir. Veri toplama yontemi olarak anket yontemi kullanilmistir.
Ankette karsilagilmasi muhtemel hatalar1 gidermek i¢in anket uygulamast
oncesinde pilot uygulama yapilmistir. Pilot uygulama 30 kisi lizerinde
yiiriitilmiis ve pilot uygulama sonucu geri beslemelere gore anket
formunda diizeltmeler yapilmistir. Arastirmada kolayda Ornekleme
yontemi kullanilarak iiniversite personeline anketler elden birakilmis ve
anketi cevaplamalari i¢in 1 hafta beklenmis ve anketler geri toplanmistir.
Veri toplama Mayis ve Haziran 2011 tarihleri arasinda
gerceklestirilmistir. Toplamda 1000 adet anket dagitilmis, 680 adet anket
geri toplanmistir. Bu anketlerden veri analizinde kullanilmaya uygun 528
adet anket elde edilmistir.

3. Bulgular

Tiiketicilerin banka i¢in algiladiklari riske ve algilanan hizmet kalitesine
iliskin aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri Ek-1’de
verilmektedir. Buna gore algilanan risk Olgeginde; cevaplayicilarin
ifadelere verdikleri cevaplarmm 2,55 ile 3,56 arasinda degistigi
anlasilmaktadir. Ortalamalarin yorumlanmas: su sekildedir. Ornegin;
ortalamasi 2,55 olan “Aldigim hizmet nedeniyle istemedigim bir endise
hissediyorum” ifadesinin cevaplayicilarin en az katildig: ifade oldugu ve
ortalamast 3,56 olan “Bankada verilen hizmetler nedeniyle fizyolojik
(gerginlik, bas agrisi, sinir vs.) rahatsizliklar yasamaktan korkuyorum”
ifadesinin tiikketicinin en ¢ok katildigi ifade oldugu goriilmektedir.

Tiiketicilerin banka i¢in algiladiklari kaliteye iliskin aritmetik ortalama ve
standart sapma degerlerinin 2,61 ile 3,09 araliginda degigsmekte oldugu
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goriilmektedir. Bu iki u¢ deger yorumlanacak olursa cevaplayicilarin en
az katildig1 ifadenin “Miisterilerle kisisel olarak ilgilenecek calisanlara
sahiptir” ifadesi oldugu ve tiiketicilerin en ¢ok katildigi ifadenin
“Miisterileri daima gliven duygusu i¢indedirler” oldugu anlasilmaktadir.

Aragtirma modeli ile ilgili yapilan tiim analizlerde LISREL 8.80 programi
kullanilmistir.  Olgeklerin yapisal gergerliligi icin dogrulayici faktor
analizi yapilmig, ayrisma ve birlesme gecerlilikleri hesaplanmustir.
Dogrulayici faktor analizi sonucunda bankada risk ve kalitede yer alan
tiim faktorler bulunmustur.

Dogrulayici faktor analizinde algilanan kalite 6lgeginde B G5 ve B_E2
degiskenleri uyum iyiligi indekslerini olumsuz etkiledigi i¢in Slgekten
cikarilmigtir. Algilanan risk Olceginde ise herhangi bir degisken
cikartlmamistir. Yapinin birlesme gecerliligi i¢cin hesaplanacak yapi
giivenilirlikleri ve acgiklanan varyanslar1 hesaplanmis ve analize uygun
olduklar tespit edilmistir. Yine yakinsama ve ayrisma gegerliliginin
hesaplanarak Olceklerin her iki gecerliligi de sagladigi goriilmiistiir.
Olgek giivenilirliklerin belirlenmesi icin  Cronbach Alfa Katsayisi
hesaplanmigtir. Algilanan hzmet kalitesi Ol¢eginde bu deger 0,94 ve
algilanan risk 6lgeginde 0,91 ¢iktigindan giivenilir 6l¢ekler olarak analize
uygun bulunmustur. Gegerliliklerin hesaplanmasinda; yapinin birlesme
gecerliligi i¢cin hesaplanacak yapi giivenilirlikleri ve agiklanan
varyanslar su sekilde hesaplanmistir (Hair vd., 1998:612; Fornell
ve Larcker, 1981:45-46):

2
A
Yapi Giivenilirligi = (Z g j
2
(542
Z A yl 2

Agiklanan Varyans =
2+

2
Formiillerde; (Z/ly,) , standardize edilmis regresyon katsayilarinin

2

yi » standardize edilmis regresyon katsayilarinin

toplaminin karesini, Z/I
karesinin toplaminin karesini ve Zé‘j ise hata terimleri toplamini ifade
etmektedir. Yapi glivenilirliginin 0,70’den biiyiik ve agiklanan varyansin
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0,50’den biiyiik olmast gerekmektedir (Hair vd., 1998:612). Ek-2’de
korelasyon matrisi ile birlikte yapilara ait ayrisma ve birlesme gecerlilik
degerleri verilmektedir.

Arastirma modeli kapsaminda algilanan riskin algilanan kaliteye etkisini
belirlemek i¢in yapisal esitlik modeli kullanilarak hipotezler test
edilmistir. Yapisal esitlik modeli sosyal bilimlerde ve davranig
bilimlerinde tamamiyla teoriye dayanarak olusturulmus karmasik
modellerin analizinde kullanilan bir istatistiki analiz yontemidir. Bankaya
iligkin riskin kaliteye etkisini 6l¢mek icin olusturulan model ile veri
arasindaki uyum Oolgiileri Tablo 2’te verilmektedir. Algilanan risk
boyutlarinin kalite boyutlarina etkisi ayr1 ayri dlglilmiistiir. Bu modelleme
sonucu elde edilen uyum iyiligi Olgiilerinin analize uygun gecerli
araliklardadir.

Tablo 2. Bankaya ait Olgiim Modeline Iliskin Uyum Indeksleri

Uyum | Psikolojik | Sosyal | Finansal | Zaman | Performans | Fiziksel
Olgiileri Risk Risk Risk Riski Riski Risk
RMSEA 0,056 0,053 0,050 0,053 0,050 0,053

NFI 0,963 0,968 0,968 0,967 0,971 0,969
CFlI 0,976 0,981 0,981 0,979 0,983 0,981
GFI 0,912 0,920 0,925 0,918 0,925 0,926
AGFI 0,888 0,895 0,902 0,894 0,901 0,900
7’ 1df 2,70 250 | 233 2,53 2,34 2,47

Tablo 3’te modelin standardize edilmis regresyon katsayilart yer
almaktadir. Katsayilarin tamaminin negatif yiiklii oldugu goriilmektedir.
Buna gore algilanan risk algilanan kaliteyi negatif yonde etkilemektedir.

Katsayilarin anlamliliklar incelendiginde finansal riskin empati boyutuna
etkisinin anlamsiz ¢iktig1 bununla birlikte diger tiim iliskilerin anlamh
ciktigr goriilmektedir. %10 anlamlilik diizeyinde anlamli olarak ifade
edilen iki adet iligki bulunmakta, geriye kalan tiim iliskilerin ¢ogunlukla
%1 olmak iizere %1 ve %S5 anlamhilik diizeyinde anlamlidir. Etkilerin
diisiik ve orta seviyede oldugu goriillmektedir. Analiz sonuglarina gore
banka i¢in algilanan psikolojik risk, sosyal risk, finansal risk, zaman riski,
performans riski ve fiziksel risk; empati, fiziksel 6zellikler, giivenilirlik,
heveslilik, giivenceden olusan tiim algilanan kalite boyutlarii negatif
etkilemektedir. Finansal risk boyutu ise algilanan kalitenin fiziksel
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Ozellikler,

giivenilirlik, heveslilik ve giivence boyutlarim

negatif

etkilemekte, empati boyutu ile anlamli bir iligkisi bulunmamaktadir.

Tablo 3. Bankaya Yonelik Standardize Edilmis Regresyon

Katsayilar

Bagimsiz Bagimh . Standart

Degiskenler Degiskenler Tahmin Hata t P
Empati Psikolojik Risk -0,113 0,045 -2,461 0,014
P Psikolojik Risk 20,146 | 00445 |-3281 | 0,000
ozellikler

Guvenilirlik | Psikolojik Risk - 0,248 0,0447 -5,550 0,000
Heveslilik Psikolojik Risk - 0,199 0,0448 -4,450 0,000
Giivence Psikolojik Risk -0,214 0,0462 -4,628 0,000
Empati Sosyal Risk -0,184 0,0459 -4,009 0,000
Fiziksel Sosyal Risk -0,0902 | 0,0443 | 2,037 | 0,042
Ozellikler

Giivenilirlik | Sosyal Risk -0,146 | 0,0445 -3,288 0,000
Heveslilik Sosyal Risk -0,129 0,0441 -2,922 0,004
Giivence Sosyal Risk -0,0837 | 0,0460 -1,819 0,069
Empati Finansal Risk - 0,0539 | 0,0468 -1,153 0,249
Fiziksel 1 Einansal Risk -0124 |00453 |-2742 | 0,006
ozellikler

Givenilirlik | Finansal Risk - 0,168 0,0455 -3,701 0,000
Heveslilik Finansal Risk - 0,158 0,0454 -3,468 0,000
Gilivence Finansal Risk -0,116 0,0469 -2,479 0,013
Empati Zaman Risk -0,103 0,0453 -2,267 0,024
Fiziksel 1 Zaman Risk 0125 |00444 |-2819 | 0005
Ozellikler

Giivenilirlik | Zaman Risk -0,147 0,0446 -3,299 0,000
Heveslilik Zaman Risk -0,113 0,0446 -2,536 0,012
Gilivence Zaman Risk -0,0972 | 0,0459 -2,116 0,035
Empati Performans Risk -0,155 | 0,0459 -3,369 0,000
Fiziksel Performans Risk | -0,150 | 0,0443 | -3,394 | 0,000
ozellikler

Givenilirlik | Performans Risk - 0,185 0,0445 -4,149 0,000
Heveslilik Performans Risk -0,116 0,0442 -2,627 0,009
Gilivence Performans Risk -0,177 0,0460 -3,848 0,001
Empati Fiziksel Risk -0,143 | 0,0465 -3,079 0,002
Fiziksel Fiziksel Risk -0,0006 | 0,0402 | -2,253 | 0,025
ozellikler

Giivenilirlik | Fiziksel Risk -0,0950 | 0,0408 -2,327 0,020
Heveslilik Fiziksel Risk -0,0888 | 0,0400 -2,221 0,027
Giivence Fiziksel Risk -0,0718 | 0,0400 -1,794 0,073
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Katsayilarin yorumlanmasi su sekildedir: Algilanan psikolojik risk en
fazla sirasiyla giivenilirlik, glivence ve heveslilik boyutunu etkilemekte,
fiziksel 6zellikler ve empati boyutunu nispeten daha az etkilemektedir.
Sosyal risk boyutunun en fazla etkiledigi boyutlar sirasiyla empati,
giivenilirlik ve heveslilik boyutlaridir. Sosyal riskin fiziksel 6zellikler ve
giivence boyutlarina etkisi nispeten daha azdir. Finansal riskin en fazla
etkiledigi boyutlar sirasiyla giivenilirlik, heveslilik ve fiziksel
Ozelliklerdir. Finansal riskin en az etkiledigi boyut ise giivencedir. Zaman
riski en fazla sirasiyla giivenilirlik, fiziksel oOzellikler ve heveslilik
boyutlarii etkilemekte ve en az giivence boyutunu etkilemektedir.
Performans riskinin kalite boyutlarina etkisi incelendiginde en fazla
giivenilirlik, empati ve fiziksel 6zellikler boyutunu etkiledigi, en az
etkiledigi boyutun ise heveslilik oldugu anlasilmaktadir. Fiziksel risk
boyutunun en fazla empati boyutunu etkiledigi goriilmektedir. Giivence,
heveslilik, giivenilirlik ve fiziksel 6zellikler boyutlarma etkisinin diisiik
oldugu goriilmektedir. Genel olarak tiim risklerin en fazla giivenilirlik
boyutunu etkiledigi sOylenebilir. Ayrica psikolojik riskin diger risk
boyutlari ile karsilagtirildiginda algilanan kalite boyutlarina etkisinin daha
fazla oldugu goriilmektedir. Buradaki etkilerin tamaminin orta diizeyde
gerceklestigi  goriilmektedir. Fiziksel riskin diger risk boyutlart ile
karsilastirildiginda algilanan kalite boyutlarina etkisinin ¢ok diisiik
seviyede oldugu anlasilmaktadir. Bulgulara gore arastirma
kapsaminda olusturulan H2-5 ve H3-1 hari¢ tiim hipotezler kabul
edilmistir.

6. Sonuc

Bu ¢aligmada kavramsal ¢ercevede yer verilen bilgiler dogrultusunda ¢ok
boyutlu olarak ifade edilen risk ve kalite kavramlari ele alinmigtir.
Aragtirma kavramsal c¢ergeve sonucu literatiirden faydalanilarak
olusturulan bir model {izerinden yiiriitiilmiistiir. Bu model algilanan riskin
algilanan hizmet kalitesi iizerindeki etkisini boyutlar itibariyle ortaya
koymay1 hedeflemistir. Algilanan risk ve algilanan kaliteyi 6lgmek igin
orneklemde yer alan bankacilik sektoriinde yeralan Tiirkiye’nin en biiylik
bankalarindan birinin miisterileri {izerinde arastirma yapilmistir.
Aragtirma sonucunda her iki 6lgegin gegerli ve giivenilir oldugu tespit
edilmistir. Algilanan kalite Olcegi orijinalinde oldugu gibi; empati,
fiziksel ozellikler, heveslilik, giivenilirlik ve gilivence olmak {iizere bes
boyutludur. Banka isletmesi i¢in 6l¢ek orijinalinde oldugu gibi psikolojik,
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performans, sosyal, finansal, zaman ve fiziksel olmak {izere alti
boyutludur. Algilanan riskin 6l¢iimiinde kullanilan olgek gesitli tiriin ve
hizmet sektdrlerinde daha once uyarlanmis bir 6lgektir. Bu calismada ilk
defa bankacilik sektoriinde yer alan bir isletme i¢in uygulanmig
tiiketicilerin algiladig1 riski 6lcemede c¢ok boyutlu olarak gecerli ve
giivenilir sonuglar elde edildigi goriilmiistiir.

Isletmelerde hizmet kalite boyutlarinin belirlenmesi, isletmeler icin hangi
boyutlarda daha gii¢lii hangilerinde daha zayif olduklarini belirlemeleri
acisindan faydalidir. Bu sayede banka icin hizmet kalitesi Ol¢iilmekle
kalmayip, kaliteyi gelistirme cabalarinda temel almacak boyutlarn
olusturan oOzellikleri belirlenmis olacaktir. Arastirma bulgularinda banka
isletmesinde giivenilirlik boyutunun en O6nemli boyut oldugu
goriilmektedir. Bulgular Karatepe vd. (2005)’nin ¢aligmasinin sonuglarini
destekler niteliktedir. Yoo (2005), hastane hizmetlerinde miisteri
memnuniyetinde algilanan kalite icin fiziksel 6zellikler ve empati boyutu
onemli oldugunu ifade etmektedir. Heskett vd. (1994)'nin belirttigi gibi
devamli miisterilerde hizmet isletmelerinin biiylimeyi ve karliligi
siirdliriicii  etkisi nedeniyle hizmet kalitesine verilen 6nem  tiiketici
memnuniyetinin saglanmasinda bir zorunluluktur. Diizenli misterilerin
algiladign riskin algiladigi kaliteye olan olumsuz etkisi tiiketici
memnuniyetini azaltmaktadir. Arastirma bulgularina gore algilanan riskin
artmas1 algilanan kaliteyi diisiirmektedir. Bu sonu¢ Snoj vd. (2004),
Fuchs ve Reichel (2006), Grewal vd. (2007) ve Bao (2009)’nin arastirma
sonuglarin1 destekler niteliktedir. Tiiketicinin algiladigi riskin artmasi
algiladig kaliteyi disiirmektedir. Bu noktada isletmeler igin 6ngoriilmesi
gereken konu tiiketicilerin algiladigi hizmet kalitesinde hangi algilanan
risk boyutlarinin etkili oldugudur. Diger taraftan kalitenin arttirilmasi i¢in
belirlenmesi gereken diger sorun hangi algilanan risk boyutlarinin hangi
algilanan kalite boyutlarini etkilemekte oldugudur. Bu aragtirmada banka
icin tliketici memnuniyetini arttirmak agisindan tiiketicilerin algiladiklar
risk boyutlarinin tamaminin algilanan kalite boyutlarini negatif etkiledigi,
boyutlar itibariyla risk algis1 artik¢a kalite algisinin azaldigi sonucu elde
edilmistir. Yine bu bulgular Clow vd. (1996), Clow vd. (1998), Sweeny
vd. (1999), Agarwal ve Teas (2001), Chen ve Chang (2005) ve Chen vd.
(2005)’mn yaptiklar1 arastirmalari destekler niteliktedir.

Arastirmada boyutsal etkilerin incelenmesi sonucu elde edilen dikkat
cekici bulgular bulunmaktadir: Kalite ve risk iliskisiyle ilgili
Cunningham vd. (2002)'nin ¢alismasinin sonuglarina benzer sekilde, bu
calismada ilk olarak tiiketicilerin banka igletmesi i¢in algiladiklar1 tiim
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risklerin en fazla giivenilirlik boyutunu etkiledigi anlagilmistir. Ayrica
diger risk boyutlar1 ile karsilastirildiginda psikolojik riskin, algilanan
kalite boyutlarima etkisinin daha fazla oldugu goriilmektedir. Yine
psikolojik riskin en fazla giivenilirlik ve heveslilik boyutlarim etkiledigi
anlasilmaktadir. Chen ve Chang (2005) ise bankacilik sektdriinde
psikolojik ve finansal riskin en fazla empati ve giivenilirlik boyutundan
etkilendigi sonucuna ulagmistir. Bu arastirma sonucunda psikolojik riskin
giivenilirlik boyutuna etkisi yiiksek iken, finansal riskin en fazla
etkiledigi kalite boyutunun giivenilirlik ve heveslilik boyutu oldugu
goriilmektedir. Empati boyutunu en fazla etkileyen sosyal risk olmustur.
Chen ve Chan (2005)'nin sosyal riski en fazla fiziksel unsurlarin hakim
oldugu boyutlarin etkiledigi bulgusuna ulasan calismasinin aksine bu
calismada sosyal risk hizmet kalitesinin fiziksel 6zellikler boyutundan
diger boyutlara kiyasla daha az etkilenmektedir.

Bu arastirmada s6zkonusu isletmenin pazarlama yoneticilerinin pazar
firsatlarin1 desteklemek, tiiketici taleplerini karsilamak ve hedefledikleri
pazarda nis pazarlama stratejileri gelistirerek hizmet kalitesini
arttirmalarina katki saglayacak isaretlere dikkat ¢ekilmektedir. ilk olarak
tiikketicilerin hizmetlerden algiladiklar1 risk, algiladiklar1 kalite ve riskin
kaliteye etkisi degismektedir. Bu nedenle pazarlama yoneticilerinin
isletmeleri igin tiiketicilerin algiladiklar riski ve algiladiklar1 kaliteyi
belirlemeleri gerekmektedir. Riskin belirlenmesi risk azaltici stratejilerin
gelistirilmesinde yol gosterici  olacaktir. Yine kalite algisinin
belirlenmesiyle tiiketicilerin  isletmelerin ~ hizmetleri  hakkindaki
degerlendirmeleri konusunda bilgi sahibi olacaklardir.

Tiiketiciler {iriin ve hizmetler hakkindaki degerlendirmelerini bir takim
faktorlere gore yapmaktadir. Genellikle kisisel deneyimleri sonrasi olusan
algilarn  ve hizmetlerden sagladiklar1 faydalara gore kaliteyi
degerlendirirler. Arastirma bulgulart sonucunda hizmet performansi
sonucunda algilanan riskin artmasi algilanan kaliteyi azalttig1 ve her bir
risk boyutunun, her bir kalite boyutu iizerindeki etkisinin farkl
seviyelerde oldugu anlasilmigtir. Tiiketici memnuniyetinin saglanmasi
icin pazarlama yoneticilerinin hangi risk boyutunun hangi kalite
boyutunu etkiledigi 6nemlidir. Bu etkinin yiiksek oldugu boyutlarin tespit
edilmesi, riskin kalite tizerindeki olumsuz etkisinin azaltilmasi igin gesitli
stratejiler gelistirilmesinde kullanilabilir. Boylece tiiketici memnuniyeti
ve miisteri sadakati arttirilabilir.
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EK-1: Tiiketicilerin Banka icin Algiladiklar1 Riske iliskin Aritmetik

Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Ifadeler

Aritmetik
Ortalama

Standart
Sapma

Aldigim bankacilik hizmeti beni psikolojik agidan

harcamaktan korkuyorum (B_Z3)

rahatsiz ediyor (B_PSK1) ) . 2,64 | 131
Aldigim bankacilik hizmeti nedeniyle istemedigim PSIkQIOJIk
bir endige hissediyorum (B PSK2) Risk 2,95 | 1,24
Aldigim hizmet beni geriyor (B_ PSK3) 2,62 | 1,30
Bu be_lnkayl tercih ederek bos yere para harcadim 269 | 1,19
(B_Fil)
Bankacilik hizmetini bagka yerden satin alsaydim Finansal 2821 115
daha az 6derdim (B_Fi2) Risk ' '
Odedigim ticretin karsiligin1 alamadigimi
diigiiniiyorum (B_Fi3) 2,821 1,20
Bankacilik hizmetlerinin tam olarak kargiligin 352 | 1922
alamamaktan korkuyorum (B_FZ1) . ' '
- - - - = Fiziksel

Bankada verilen hizmetler nedeniyle fizyolojik Risk
(gerginlik, bas agrisi, sinir vs.) rahatsizliklar 3,56 | 1,24
yasamaktan korkuyorum (B_FZ2)
Bu bankadan gerektigi gibi bir hizmet aldigimi

P 3,51 1,20
diisiinmiiyorum (B_P1)
Bankanin miisterisi olarak bekledigim faydalari
saglayabildigimi diigiinmiiyorum (B_P2) Perfo.rm.ans 312 1.26
Bankanin hizmetlerinin giivenilir ve saglam Riski 309 | 123
oldugunu diisiinmiiyorum (B_P3) ' '
Paramu kaybetme endisesi duyuyorum (B_P4) 3,06 | 1,26
Bankadan hizmet almak ¢alisma arkadaglarimin 2721 120
arasinda itibarimin artmasini saghyor (B_S1)* ' '
Bfmka-dan hizznet aIQIg.ln} i¢in ¢aligma arkadaglarim Sosyal 307 1.16
gosteris yaptigimi diisiiniiyor (B_S2)* Risk
Bankadan hizmet aldigim i¢in deger verdigim bazi
arkadaglarim aptalca davrandigimi diisiiniiyor 319 1,21
(B_S3)
Bflr}.kadan aldigim hizmeti vakit kayb1 olarak 208 | 1.29
goriiyorum (B_Z1)
Bankadan aldigim hizmetler nedeniyle {izerimde Zaman 205 | 127
cok fazla zaman baskis1 hissediyorum (B_Z2) Riski ' '
Bankanin hizmetlerini alirken ¢ok fazla vakit 208 | 1.28

Likert Olgegi: 1-Kesinlikle Katilmiyorum;5-Kesinlikle Katilryorum.
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Tiiketicilerin Banka icin Algiladiklar1 Kaliteye iliskin Aritmetik Ortalama
ve Standart Sapma Degerleri

— E g
o @
ifadeler ES|EZE
55|39
Teknolojiye uygun, modern arag, gere¢ ve donanima
sahiptir (B_F1) 289 | 1.23
Fiziksel imkanlart gorsel agidan ¢ekicidir (B_F2) Fiziksel 290 | 1,24
Calisanlari temiz ve diizgilin gériniiglidiir (B_F3) ozellikler 2,82 | 1,17
Hizmetleri ile ilgili malzemeler/araglar diizgiin 287 | 129
goriiniislidiir (B_F4) ' '
Hizmetlerini soz verdigi zamanda yerine getirir (B_G1) 2,89 | 1,27
Hizmetlerle ilgili sorun yasanmasi durumunda, ¢alisanlar
v . . P 2,87 | 1,35
sorunu ¢dzmek i¢in samimi ¢aba gosterir (B_G2)
(GBergk; kayitlarin dogru tutulmasinda titizlik gosterir Givenirlilik | 2,83 | 1,37
Sundugu hizmetleri ilk seferinde ve eksiksiz olarak yapar 200 | 1.35
(B_G4)
Hizmetlerini s6z verdigi zamanda gergeklestirir (B_G5) 2,76 | 1,21
Calisanlar1 miisterilerine hizmetin tam olarak hangi
. T 2,88 | 1,35
zamanda yerine getirilecegini sdyler (B_H1)
Calisanlar1 miisterilerine hizmeti miimkiin olan en kisa
N 281|141
siirede sunar (B H2) -
. — Heveslilik
Calisanlar1 miisterilere yardim etmek i¢in her zaman 287 | 142
istekli olur (B_H3) ' '
Calisanlar1 miisterilerin isteklerine cevap veremeyecek 283 | 135
kadar mesgul degildir (B H4) ' '
Calisanlarinin davraniglari misterilerde giiven uyandirir 306 | 116
(B_GV1) ' '
Miisterileri daima giiven duygusu igindedirler (B_GV2) 3,09 | 1,16
Calisanlar1 miisterilere kars1 daima nazik ve saygilidir Giivence 285 | 119
(B_GV3) ' '
Calisanlar1 kendi alanlart ile ilgili miisterilerin sorularina 281 | 117
cevap verebilecek kadar yeterli bilgiye sahiptir (B_GV4) ' '
Calisanlar1 miisterilere kisisel ilgi gosterir (B_E1) 2,64 | 1,15
Banka biitiin miisteriler i¢in uygun ¢aligma saatlerine
sahiptir (B_E2) 2,57 | 1,16
Miisterilerle kisisel olarak ilgilenecek ¢alisanlara sahiptir Empati 261 | 114
(B_E3) ' '
Miisterinin menfaatlerini her seyin iistiinde tutar (B_E4) 2,77 | 1,24
Calisanlar1 miisterilerinin 6zel ihtiyaglarini anlar (B_ES) 2,73 | 1,25

Likert Olgegi: 1-Kesinlikle Katilmiyorum;5-Kesinlikle
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Ek-2:
Yapilararasi Korelasyon Matrisi
S - —
= x ;]
= 2 ~ o X =
N = o X ] o« o =
2| 5| 3| g 5| S| =| B E|E| s
v 5] [} o o o = X o c I+
= > > > X 2 = = < IS
I N = [} = e B o N 5} S <
Boyutlar i G} T 6] im| Q %) [ a [ N
Maddi
Kiymetler 1
Giivenilirlik | 505** | 1
Heveslilik ,531%* | 623%* | 1
Giivence 617+ | 511 | 523%* | 1
Empati 208** | 224%* | 263** | 345%* | 1
Psikolojik R R .
Risk -,042 A79%* | 104** | 134* | -082* | 1
Sosyal Risk | -036 | -101* | -073* | -012 167** | 268%* | 1
Fiziksel R
Risk -090* | ,115** | -057 -036 | -067 267** | 258%* | 1
Performans R _ R
Riski -,084* ,A131** | -027 ,109** | 114** | 367** | ,339** | ,358** | 1
Finansal R
Risk -,087* ,123** | -097* -,082* -,025 ,380** | ,183** | 305** | ,550** | 1
Zaman - R
Riski -091* | -084* | ,122** | -040 ,123** | 303** | 316** | ,356** | ,603** | 552%*

**p<0,01 anlamli *p<0,05 anlaml
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Bankaya Iliskin Algilanan Kalite ve Algilanan Risk Olceklerine
Ait Yapilarin Giivenilirlikleri ve Aciklanan Varyanslar

Boyutlar Yap1 Giivenilirligi Acikladig1 Varyans
Fiziksel Ozellikler 0,99 0,96
Giivenilirlik 0,99 0,97
Heveslilik 0,99 0,97
Giivence 0,98 0,95
Empati 0,97 0,91
Psikolojik Risk 0,98 0,97
Sosyal Risk 0,97 0,92
Fiziksel Risk 0,98 0,96
Performans Riski 0,98 0,94
Finansal Risk 0,97 0,94
Zaman Riski 0,97 0,92
Bankaya ait Yapilarin Ayrisma Gecerliligi
Boyutlar Varyasin En Yiiksek
Karekokii Korelasyon
Fiziksel Ozellikler 0,97 617
Guvenilirlik 0,98 ,623
Heveslilik 0,98 ,523
Gilivence 0,97 ,345
Empati 0,95 -,167
Psikolojik Risk 0,98 -,179
Sosyal Risk 0,95 ,268
Fiziksel Risk 0,97 ,267
Performans Riski 0,96 ,358
Finansal Risk 0,96 ,550
Zaman Riski 0,95 ,603
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