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Oz

Giiniimliz rekabet kosullarinda, miisteri memnuniyeti neticesinde
olusan miisteri sadakatini saglamak igletmelerin hayatta kalabilmesi-
nin en temel kosuludur. Son yillarda artan rekabetle birlikte, miisteri
memnuniyetinin miisteri sadakatini agiklamakta tek basma yetersiz
kaldig1 fikri 6n plana ¢ikmustir. Ozellikle hizmet sektdriinde, degistir-
me maliyetlerinin zorunlu bir miisteri sadakati yaratabilecegi ileri sii-
rilmistiir. Bu baglamda, miisteri memnuniyetine ve algilanan degis-
tirme maliyetlerine katki saglayabilecek unsurlari belirlemek isletme-
ler i¢in 6nem arz etmektedir. Hizmet isletmelerinde bu degeri ortaya
cikarabilen temel unsurlardan birisi de iliskisel faydadir. Bu ¢aligmada
iliskisel faydanin misteri tatminine ve degistirme maliyetlerine etkisi
belirlenmeye calisilmistir. Bunun yani sira, degistirme maliyetlerinin
ve miisteri tatmininin miisteri sadakatine etkisi de incelenmistir. Bu
cergevede olusturulan anketler yiiz yiize anket yontemiyle 393 kisi-
ye uygulanmis ve arastirma kapsaminda belirlenen hipotezler yapisal
esitlik modeli ile test edilmistir. Arastirma sonuglarina gore, iliskisel
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fayday1 olusturan boyutlarin miisteri sadakatini ve degistirme mali-
yetlerini olumlu etkiledigi belirlenmistir. Degistirme maliyetlerinin
miisteri tatminine olumlu etkisi de ortaya konmustur. Son olarak miis-
teri tatmininin ve degistirme maliyetlerinin miisteri sadakatini olumlu
yonde etkiledigi saptanmistir. Bu baglamda ¢alismanin, hizmet sekto-
rl isletmelerinden biri olan kuafor isletmesi yoneticilerine miisterile-
riyle uzun donemli iligki yaratabilmeleri bakimindan énemli katkilar
sunmaktadir.

Anahtar Kelimeler: 1liskisel Fayda, Miisteri Tatmini, Degistirme Ma-
liyetleri, Miisteri Sadakati

The Effect of Relational Benefit on Customer
Satisfaction and Switching Costs: An Applicati-
on on the Hairdressing Industry

Abstract

In today’s competitive conditions, ensuring customer loyalty resulting
from customer satisfaction is the most basic condition for the survival
of businesses. With the increasing competition in recent years, the idea
that customer satisfaction alone is insufficient to explain customer lo-
yalty has come to the fore. It has been argued that switching costs can
create a compelling customer loyalty, especially in the service sector.
In this context, it is important for businesses to identify the factors
that can contribute to customer satisfaction and perceived switching
costs. One of the main elements that can reveal this value, especially
in service businesses, is relational benefits. In this study, it was tried to
determine the effect of relational benefit on customer satisfaction and
switching costs. In addition, the effects of switching costs and custo-
mer satisfaction on customer loyalty were examined. In this context,
the questionnaires created were applied to 393 people by face-to-face
questionnaire method and the hypotheses determined within the scope
of the research were tested with the structural equation model. Accor-
ding to the results of the research, it was determined that the dimensi-
ons that make up the relational benefit positively affect customer lo-
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yalty and switching costs. The positive effect of replacement costs on
customer satisfaction has also been demonstrated. Finally, it has been
determined that customer satisfaction and switching costs positively
affect customer loyalty. In this context, the study provides important
contributions to the hairdresser business managers, one of the service
sector businesses, in terms of creating long-term relationships with
their customers.

Keywords: Relational Benefits, Consumer Satisfaction, Switching
Cost, Consumer Loyalty

Giris

Miisteri sadakatini anlamak ve yonetmek hem hizmet aragtirmacilari
hem de yoneticiler igin dncelikli konulardan biri olmustur. Isletmelerin
sunduklar1 {iriin ve hizmetlerin giin gectik¢e birbirine benzemesi, bil-
giye erisimin kolaylasmasi, rekabetin artmasi, ikame {riinlerin ortaya
cikmasi gibi nedenlerle miisterilerin isletmelere sadakati azalmaktadir.
Bu durum, yapilan sektor analizleriyle de dogrulanmaktadir. Nielsen
sirketinin 2019 yilinda yayinladig: rapor, tiiketicilerin sadece %8’ inin
kullandiklar1 markalara sadik oldugunu; %49’ unun siirekli yeni marka-
lar arayigsinda oldugunu ortaya koymustur. Benzer sekilde Wawemaker
& Buzzfeed sirketinin (2019) yayinladigi raporda ise 10 tiiketiciden 9’
u kullandig1 markaya alternatif olabilecek farkli seceneklere sahip oldu-
gunu belirtmistir. Ayrica bu raporda, tiiketicilerin %86’ sinin marka de-
gistirmeye agik oldugu ileri stiriilmiistiir (https://www.marketingcharts.
com). Miisterilerin birgok alternatife sahip oldugu ve en iyi teklifi almak
icin bilgiye kolayca ulastiklar: ve secenekleri degerlendirebildikleri bil-
gi caginda, miisteri sadakatinin nasil artirilacaginin belirlenmesi daha
onemli 6nemli hale gelmistir (Kumar ve Reinartz 2018). Chang ve Chen
(2007), firmalarin miisteriyi elde tutabilmeleri i¢in miisteri tatminini ar-
tirmak ve degistirme maliyetleri koymak gibi iki 6nemli stratejiye sahip
oldugunu ileri stirmiistiir.
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Misteri tatmini, sadakatin temel gerekliligidir (Jones ve Sasser,
1995). Hizmet saglayicilar agisindan, miisteri sadakatinin karl bir sekil-
de elde edilmesi gerek iiriinlerin karmasik dogasi1 ve gerekse tiiketicile-
rin algiladiklari i¢sel riskler nedeniyle oldukga gii¢ bir istir. Bu yiizden,
Agustin ve Singh (2005), miisteri memnuniyetinin sadakat i¢in gerekli
ancak yetersiz bir kosul oldugunu ileri siirmiistiir. Ozellikle son yillarda
degistirme maliyetleri miisteri memnuniyetini desteklemek ve miisterile-
rin alternatiflere yonelmesini engellemek i¢in kullanilmaktadir (Chen ve
Hitt, 2002). Ciinkii degistirmenin zorlugu veya 6zel muamelenin kaybi1
gibi degistirme engelleri yiiksekse, miisteriler memnun olmasa bile po-
tansiyel maliyet ve kayiplardan kaginmak i¢in miisterilerin ayni hizmet
saglayicida kalmasi muhtemeldir (Jones vd., 2000). Miisteri sadakatinin
ve miisteri tarafindan algilanan degistirme maliyetlerinin sadakate etkisi
dikkate alindiginda bu iki degiskene etki eden faktorleri ortaya koyma-
nin 6onemi de artmustir.

Ozellikle hizmet sektoriinde, sadece ¢ekirdek hizmeti sunarak uzun
donemli miisteri sadakatinin temel kosulu olan miisteri tatminini sagla-
mak ve tiiketicilerin alternatiflere yonelmesini engelleyebilecek degis-
tirme maliyetleri gelistirmek zordur. Czepiel (1990), miisterilerin kisi-
lerarasi iligkiler sonucunda cekirdek hizmetin Gtesinde fazladan fayda
saglamay1 beklediklerini ve bu durumun da iligkisel pazarlama anlayi-
sinin dnemini daha da arttirdigini ileri stirmiistiir. Basarili bir iliskisel
degisimin insa edilmesine, gelistirilmesine ve devam ettirilmesine odak-
lanan iliskisel pazarlamayla birlikte, pazarlamanin odak noktasi kisa do-
nemin ¢ekiciliginden uzun déonemli ve samimi miisteri iligkileri kurmaya
yonelmistir (Berry, 1995). Iliskisel pazarlamanin temel ilkesi ise, hem
maddi hem de maddi olmayan iliskisel faydalarin saglanmasi yoluyla
uzun vadeli miisteri iliskilerinin yaratilmasi ve siirdiiriilmesidir (Chen ve
Hu, 2010). Bu baglamda uzun dénemli iligkiler neticesinde ortaya ¢ikan
iliskisel faydalarin miisteri tatmini ve degistirme maliyeti yaratilmasinda
ciddi etkisi mevcuttur.

Miisterilerle yiiksek katilimli ve sik etkilesimin kuruldugu ve sert re-
kabetin miisteri sadakatini zorlastirdig1 kuaforliik sektoriinde de miisteri
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sadakatini saglayacak faydalar ortaya ¢ikarmak olduk¢a 6nemlidir. Ko-
nunun 6nemine ragmen literatiirde kuafor hizmetleri sektoriinde iliskisel
faydanin degistirme maliyetlerine ve miisteri tatminine etkisini agikla-
maya calisan siirh sayida ¢alisma olmasi konunun arastirilmasi gerek-
liligini ortaya koymaktadir. Bu dogrultuda, bu ¢alismanin temel amaci,
kuafor hizmetleri sektoriinde iligkisel faydanin degistirme maliyetlerine
ve miisteri tatminine etkisini; degistirme maliyetlerinin ve misteri tat-
mininin ise miisteri sadakatine etkisini aciklamaktir. Ayrica ¢alismada
degistirme maliyetlerinin miisteri tatminine etkisi de incelenmistir. Ca-
ligmada oncelikle iliskisel fayda kavrami agiklanarak, arastirma hipo-
tezleri gelistirilmis, daha sonra hipotezler analiz edilip, bulgular ortaya
konmustur. Caligmanin son boliimiinde ise arastirmaya iliskin sonuglar
degerlendirilmistir.

iliskisel Fayda

Miisteri iligkilerini basarili bir sekilde yonetmek, giiniimiiziin reka-
bet sartlarinda isletmeler i¢in zorlu bir gorevdir. Bir iligkinin zaman i¢in-
de gelismesi i¢in temel kosul hem firmanin hem de miisterinin olumlu
sonuclar1 veya faydalari algilamasidir. Uzun vadeli iliskiler kurmak i¢in
isletmelerin gelistirdigi ve hayata gecirdigi stratejiler, miisterilere sirket
tarafindan sunulan temel hizmetlerin 6tesinde ¢ok sayida iligkisel fayda
saglayabilmelidir (Gremler vd., 2020). Lee vd. (2014) iligkisel fayday1,
bir servis saglayici ile uzun donemli iligski kurulmasindan kaynaklanan
cekirdek hizmet diginda alian yararlar olarak tanimlamistir. Iliskisel fay-
da, misteri ile kurulan iligkinin giiclinlin bir gostergesi olarak da kabul
edilebilmektedir (Hennig-Thurau vd., 2002). Iliskisel fayda yaklasimina
gore, zaman iginde gelisen bir iliskinin temel kosulu, hizmet saglayicilar
ve miisteriler arasindaki uzun vadeli iligkilerin devam etmesi ve hem
sirketin hem de miisterinin olumlu sonuclar veya faydalar hissetmesidir
(Chien-Jung, 2017; Fatima ve Mascio, 2020). Gwinner vd. (1998), ilis-
kisel faydanin sosyal fayda, giiven faydasi ve 6zel islem faydasi olmak
iizere ili¢ boyutu oldugunu ileri siirmiistiir.

Sosyal fayda, iliskisel deneyimin kolaylastirdig1 kardeslik ve arka-
dasliklarla ilgili duygulardir (Candi ve Kahn, 2016). Sosyal faydalar,
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sonuclardan ziyade iligkilerin kendisine odaklanir. Birgok hizmet tiirii
acisindan 6nemli bir iligkisel fayda olarak kabul edilen giiven faydas ise,
saglayictya duyulan giiven duygusu ile birlikte, miisterinin aldig tirlin
veya hizmetten ne bekleyecegini bilmede azalan kaygi ve rahatlik duy-
gusu olarak tanimlanir (Kuswaha, 2014). Giiven faydasi, devam eden bir
iliskiden daha az endise duyulmasi, iligkiye giiven ve itimat hissedilmesi
olarak da tanimlanir (Gwinner vd., 1998). Algilanan risk teorisine gore,
tiikketici satin alma davranist birgok riski i¢cermektedir (Bauer, 1960).
Ozellikle heterojen ve soyut olmasindan dolay1 hizmetlerin riski {iriin-
lerin riskinden ¢ok daha fazladir. Ancak, uzun donemli kurulan miisteri
iligkileri, satin alma giivenini arttirmaktadir. Tatminle sonuglanmis tek-
rarlanan deneyimler zamanla biriktirildiginde, miisteriler hizmet sagla-
yicilarindan aldiklart hizmetler konusunda giiven kazanirlar (Bendapudi
ve Berry, 1997). Ozel islem faydasi ise, miisteriye sunulan ekonomik ve
kisisellestirme faydalarinin bir araya gelmesiyle olusan faydadir. Eko-
nomik temelli 6zel islem faydalar1, miisterilere parasal olarak fayda sag-
layan ve hizmetlerin daha hizli teslim edilmesini saglayan faydalardir.
Parasal faydalar genellikle fiyat indirimlerini icermektedir. Kisisellestir-
meye dayali 6zel faydalar ise, isletmelerin hizmetlerini miisterilerin bek-
lentilerine gore sekillendirdikleri ve onlara ekstra ilgi gosterecek sekilde
uyarlamalar1 sonucu miisteriler tarafindan elde edilen faydalar olarak
tanimlanmaktadir (Vazquez-Carrasco ve Foxall, 2006).

Tliskisel Fayda-Miisteri Tatmini Tliskisi

Isletme ve miisteri arasinda devam eden iliski, pazarda siirekli yeni-
lenen karsilikli menfaatlerin saglanmasiyla kurulmaktadir (Gwinner vd.,
1998). Tiiketici yararina menfaatlerin ortaya ¢ikardigi iliskisel fayda-
lar, hizmet firmalarinin karlilig1 ve rekabet avantaji i¢in stratejik olarak
onemlidir ve uzun vadede miisteriler ve hizmet saglayicilar i¢in karsilikli
olarak faydalidir (Dimitriadis, 2010). iliskisel fayda yaklasimi, hizmet
saglayicilar ve misteri arasindaki iliskinin c¢iktilarinin basarisin1 veya
basarisizligini degerlendirmede kullanilabilecek en 6nemli kavramsal
yaklagimlardan biridir (Hennig-Thurau vd., 2002). Daha 6nce de belir-
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tildigi gibi iliskisel faydanin sosyal, giiven ve 6zel islem faydasi olmak
iizere {i¢c boyutu vardir. Iliskisel faydanin miisteri tatminine etkisini ag1k-
larken bu boyutlar1 ayr1 ayr1 ele akmakta yarar vardir.

Hizmet saglayicinin sozlerini tutma konusundaki algilanan giiveni-
lirliginden kaynaklanan giiven faydasi (Ruiz-Molina vd., 2017), miiste-
rinin isletmeye ve aldig1 hizmete kars1 algilanan riskini azaltir ve boyle-
ce miisteri memnuniyetinin artmasina olumlu katki saglar (Dimitriadis
ve Koritos, 2014). Molina, vd. (2007), Dimitriadis (2010) ve Yang vd.
(2017) yaptiklar1 ¢alismalarda giiven faydasinin tatmini arttirdigini or-
taya koymustur. Calisanlar ve miisteriler arasindaki yakinligi ve dost-
lugu tesvik eden sosyal fayda ise, etkilesimde bulunan taraflar arasin-
daki net anlayis1 gelistirir ve bdylece miisterilerin hizmet saglayicinin
performans gosterme yetenegini anlamalarina yardimer olur (Chang ve
Chen, 2007). Sosyal etkilesim sonucu ortaya ¢ikan karsilikli dostluk ise
miisteri tatminini arttirir (Lee vd., 2014). Ozellikle hizmet sektdriinde,
misteri ve ¢alisan arasindaki sosyal etkilesim sonucu ortaya ¢ikan sos-
yal fayda miisterinin kalite algisinin temelini olugturmaktadir. Artan ka-
lite algisinin ise tiiketici tatminine olumlu etkisi olmasi beklenmektedir
(Reynolds ve Beatty, 1999). Son olarak, 6zel islem faydasi da hizmet
performansinin miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkileyen bir par-
cas1 olarak kabul edilmektedir (Li, 2011; Lee vd., 2014). Reynolds ve
Beatty (1999), tiiketicilerin bir hizmet firmasinin miisterilerine sundugu
indirim, kisisellestirilmis hizmet gibi 6zel islemlerin, hizmet performan-
siin bir parcasi olarak algiladiklarini ve buna bagh olarak, bu tiir 6zel
muameleden elde edilen faydalarin miisterinin tatminini olumlu etkile-
digini ileri stirmiistiir.

Dolayisiyla iligkisel faydanin ii¢ boyutu da miisteri sadakatini olum-
lu etkilemektedir. Ayrica literatiirde de bu ii¢ iliskisel faydanin yerine ge-
tirilmesinin miisteri memnuniyetini arttirdigini ileri siiren birgok ¢alisma
mevcuttur (6r. Hennig-Thurau vd., 2002; Molina vd., 2007; Dimitriadis
ve Koritos, 2014; Lee, Choi, Kim ve Hyun, 2014). Bu dogrultuda bu
calismada kuafor hizmetleri sektoriinde iliskisel fayday1 olusturan sos-
yal, giiven ve 0zel islem faydalarinin miisteri tatminini olumlu yonde
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etkilemesi beklenmektedir. Bu dogrultuda Hla, H1b ve Hlc hipotezleri
gelistirilmistir.

H1. Kuafor hizmetleri sektoriinde miisterilerin algiladiklar: giiven
faydasi (a), sosyal fayda (b) ve ozel islem faydasi (c) miisteri tatminini
olumlu yonde etkiler.

Iliskisel Fayda-Degistirme Maliyeti liskisi

Degistirme maliyetleri, tiiketicilerin iiriin veya hizmet saglayicilari-
n1 degistirirken algiladiklari, dngdrdiikleri veya deneyimledikleri ekono-
mik ve psikolojik maliyetler olarak tanimlanmaktadir (Jones vd., 2000).
El-Manstrly (2016), degistirme maliyetinin iglem maliyetleri, 6grenme
maliyeti, arama maliyeti, miisteri indirimleri, aliskanlik, duygusal ma-
liyet, biligsel caba ve finansal, sosyal ve psikolojik riskler dahil olmak
tizere belirli maliyetlerle iligkili oldugunu 6ne siirmistiir. Geiger vd.
(2012), miisterilerin iliskileri, yalnizca istedikleri i¢in degil, ayn1 zaman-
da mecbur olduklari i¢in siirdiirdiigiinii ileri siirmiis ve bu yilizden degis-
tirme maliyetlerinin, iligkilerin siirdiiriilmesine katkida bulunan énemli
bir faktor oldugunu belirtmistir. Bu nedenle degistirme maliyetleri, miis-
terilerin alternatif bir saglayiciya veya rakip tedarik¢iye gegmesini on-
lemek i¢in gereklidir (Colgate ve Lang, 2001; White ve Yanamandram,
2007). Gegis maliyetlerinin miisteriyi elde tutma adina énemi dikkate
alindiginda degistirme maliyetlerinin tiiketiciler tarafindan daha ytiksek
algilanmasi i¢in gerekli faktorleri ortaya koymak isletme yoneticileri
ac¢isindan énemlidir.

Mliskisel fayda, tiiketicilerin algiladig1 degistirme maliyetlerini olum-
lu yonde etkileyen faktorlerden birisidir (Lam vd., 2004). Ciinkii tiike-
ticiler, hizmet saglayicidan ayrilmaya karar verdiklerinde, mevcut iiriin/
hizmet tedarik¢ilerine sadik kaldiklar1 i¢in elde ettikleri tiim faydalar
da kaybetme riskiyle karsi karsiya kalabilirler (Chang ve Chen 2007).
Giliven faydasi, miisteriler ve hizmet saglayicilar arasindaki ¢oklu etki-
lesimler boyunca kademeli olarak olusur ve rakiplerin yeni bir miisteri
edinirken giliven faydasinmi taklit etmesi ¢ok zordur. Giiven belirsizligi
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azaltabilir. Mevcut bir tedarik¢i ile iliskili belirsizligi azaltmak, alter-
natiflerin belirsizligini ve dolayisiyla belirsizlik algisina dayali gecis
maliyetlerini artirmaktadir (Yen vd., 2011). Sosyal faydalar, kisilerarasi
etkilesim yoluyla kendine 6zgii bir hizmet saglayici-miisteri iligkisi ya-
ratir (Butcher, 2005). iliski bozulursa, sosyal baglarin kaybolmasi nede-
niyle misteriler i¢in psikolojik veya duygusal rahatsizliklar ortaya ¢ikar
(Burnham vd., 2003). Alternatiflere gegis, tamamen yeni sosyal baglar
kurmak anlamina geldiginden, mevcut bir hizmet saglayici ile artan sos-
yal faydalar, degistirme maliyetlerini artirir. Benzer sekilde, ¢alisanlarla
dostane iligkilerden dolay1 sosyal faydalardan yararlanan miisteriler, ge-
nellikle belirli bir ¢alisana sadakat gosterirler (Bove ve Johnson 2006;
Palmatier vd., 2007), bu da alternatiflere gegisi zorlastirir (Jones vd.,
2000). Ozel islem faydalari, sadik miisteriler i¢in daha iyi anlagmalar
veya daha diisiik fiyatlar anlamina gelmektedir. Alternatiflere yonelmek
0zel islem faydasi alan miisteriler i¢in bu avantajlardan vazgegmek de-
mektir (Chang ve Chen, 2007). Bu ylizden, 6zel islem faydasi arttik¢a
tilkketicinin algiladig1 gecis engeli de artmaktadir. Ayrica, 6zellestirilmis
hizmet veya fiyat indirimleri gibi 6zel islem faydasi alan miisteriler, di-
ger miisterilerden farkli olduklarini diisiindiikleri i¢in hizmet saglayiciya
kars1t minnettarlik hissetmektedirler (Dagger ve O’Brien, 2010). Minnet-
tarliktan kaynaklanan borgluluk hissi bilissel veya duygusal gecis engel-
lerini yiikseltebilir (Selnes, 1993; Hennig-Thurau vd., 2002).

Literatiirde de iliskisel faydanin algilanan degistirme maliyetlerini
olumlu etkiledigine iliskin ¢alismalar mevcuttur (6r. Varquez-Carrasco
ve Foxall, 2006; Chang ve Chen, 2007; Gremler vd., 2020). Bu ¢alisma-
da da kuaforliik hizmetleri sektoriinde iliskisel fayda boyutlarinin algila-
nan degistirme maliyetlerini olumlu yonde etkilemesi beklenmektedir ve
bu dogrultuda H2a, H2b ve H2c hipotezleri gelistirilmistir.

H2. Kuafor hizmetleri sektoriinde miisterilerin algiladiklar: giiven
faydasi (a), sosyal fayda (b) ve ozel islem faydasi (c) tiiketicinin algila-
digi degistirme maliyetlerini olumlu yonde etkiler.
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Degistirme Maliyeti, Miisteri Tatmini, Sadakat iliskileri

Iliski pazarlamasi alaninda yapilan calismalar, alici-satici iliskile-
rinde degistirme davraniglarini incelemisler ve degistirme maliyetlerinin
her iki taraf i¢in de olumlu iliski sonuglar1 ortaya ¢ikardigini saptamis-
lardir (Vasudevan vd., 2006). Padma vd. (2016), bankacilik sektoriin-
de yaptig1 ¢alismada degistirme maliyetlerinin tatmini arttirdigini ileri
stirmiistlir. Biedenbach vd. (2015) degistirme maliyetlerinin miisteri tat-
mininin olumlu etkisini geri gorlis 6n yanliligt (hindsight bias) ile agik-
lamistir. Gowda (1999), geri goriis 6n yanlhiligini bir olayin sonucu belli
olduktan sonra bireyin bu sonucu daha énceden bildigine dair olusturdu-
gu yanlis inang neticesinde tahminlerin geriye doniik olarak degismesi
olarak agiklamistir. Yani normal sartlarda tatmin olmayacak bir tiiketi-
cinin degistirme maliyetleri nedeniyle {iriinii kullanmaya devam etmesi
neticesinde, daha sonradan olusan bir tatmin durumu olusabilmektedir.
Geri goriis yanilgisi neticesinde daha sonradan olusan tatmin daha 6n-
ceki tatminsizlik duygusunu da degistirebilmektedir (Zwick vd., 1995).
Dolayisiyla, degistirme maliyetleri bir geri goriis 6n yanlilig1 yaratmak-
ta ve bu durumda tatmini olumlu yonde etkilemektedir. Bu ¢alismada
kuaforliik sektoriinde uygulanacak degistirme maliyetlerinin miisterinin
algiladig1 tatmini olumlu yonde etkileyecegi beklenmektedir. Bu dogrul-
tuda H3 hipotezi gelistirilmistir.

H3. Kuafor hizmetleri sektoriinde miisterilerin algiladiklar: degis-
tirme maliyetleri miisteri tatminini olumlu yonde etkiler.

Bir isletmenin basarisini degerlendirme kullanilan en 6nemli kriter-
lerin basinda karlilik gelmektedir. Bu baglamda, iligkisel pazarlama faa-
liyetlerinin etkinligi de isletmenin toplam karlilig1 temelinde degerlendi-
rilebilir. Ancak, bir firmanin karlilig iligkisel pazarlama faaliyetlerinden
bagimsiz bir¢ok degiskenden etkilendigi icin iliskisel pazarlamanin ba-
sarisin1 degerlendirirken daha somut diizeyde iliskisel pazarlama ¢iktila-
rin1 kavramsallastirmak uygun goriilmektedir. Pazarlama literatiiriinde,
pazarlama faaliyetleri ¢iktilarina ilisgkin somut kavramlardan biride sa-
dakattir (Hennig-Thurau vd., 2002). Oliver (1999), miisteri sadakatini,
tercih edilen bir tirlinii’hizmeti gelecekte tutarl bir sekilde yeniden satin
almaya yonelik derinden bagl bir taahhiit olarak tanimlamaktadir.
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Miisteri tatmini ve degistirme maliyetleri miisteri sadakatinin en
onemli onciillerinden biridir. Yiiksek gecis maliyetleri, miisterilerin ku-
rulustan ayrilma olasiligini azaltmakta ve dolayisiyla sadakati arttirmak-
tadir (Blut vd., 2015). Ciinkii iiriin veya hizmet tedarik ettigi isletmeyi
degistirmeyi planlayan miisteriler, yalnizca dogrudan finansal maliyetle-
re (yani kurulum maliyetleri ve parasal kayiplara) katlanmakla kalmaz,
ayn1 zamanda bilgi kaybetme (yani hizmet saglayicinin siire¢lerini 6g-
renme), 6zel avantajlardan yararlanamama (kisisellestirilmis hizmetler)
ve belki de kisisel iliskilerden vazge¢me durumuyla karsi karsiya kalabi-
lirler (Lam vd., 2004). Baska bir deyisle, yiiksek degistirme maliyetleri,
miisterileri olasi iliski sonlandirmalarindan kaynaklanan maliyet-fayda
oranlaria dayali olarak mevcut hizmet saglayicilarinda kalmaya zorlar.
Temel hizmet tatmin edici olmadiginda bile, yiiksek degistirme maliyet-
leriyle kars1 karsiya kalan miisteriler, iliskiyi isteksizce siirdiirecektirler
(Sharma ve Patterson, 2000). Literatiirde, degistirme maliyetlerinin sa-
dakati olumlu etkiledigine yonelik bir¢cok c¢alisma mevcuttur (6rn. Ve-
netis ve Ghauri, 2004; Kim ve Yoon, 2004; Kim vd. 2004; Balabanis,
vd., 2006; Liu, vd. 2011, Koo, vd., 2020). Bu ¢alismada da degistirme
maliyetlerinin sadakati olumlu yonde etkilemesi beklenmektedir ve H4
hipotezleri gelistirilmistir.

HA4. Kuafor hizmetleri sektoriinde miisterilerin algiladiklar: miisteri
tatmini miisteri sadakatini olumlu yonde etkiler.

Beklentileri karsilanmis yani tatmin olmus miisteriler, bir hizmet
saglayici tarafindan sunulan hizmetlerden olumlu bir sekilde etkilenirler.
Bu olumlu durum, bir miisterinin gelecekteki satin alimlarinda, ayni dii-
zeyde hizmet kalitesi sunma konusunda bu ¢alismada da degistirme ma-
liyetlerinin ve miisteri tatmininin sadakati olumlu yonde etkilemesi bek-
lenmektedir ve H4ve H5 hipotezleri gelistirilmistir. Isletme i¢in dnemli
bir referans olmaktadir. Tatmin olmus miisteriye rakipler, 6nemli 6l¢iide
daha iyi miisteri degeri sunmadik¢a, miisterilerin gelecekteki satin alma
islemleri i¢in ayn1 hizmet tedarikgilerini segmesi ¢ok olasidir (Bloemer
ve de Ruyter, 1998). Yani tatmin beraberinde sadakati getirmektedir. Li-
teratiirde de miisteri tatmininin miisteri sadakatinin 6nemli bir belirleyici
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oldugunu ortaya koyan bir¢ok calisma yapilmistir (6rn. Dick ve Basu,
1994; de Ruyter ve Wetzels, 2000; Ranaweera, 2003; Ball, 2004; Vata-
nasombut, 2008). Bu ¢alismada da miisteri tatmininin sadakati olumlu
yonde etkilemesi beklenmektedir ve H5 hipotezleri gelistirilmistir.

H5. Kuafor hizmetleri sektoriinde miisterilerin algiladiklar: degis-
tirme maliyetleri miisteri sadakatini olumlu yonde etkiler.

Arastirma hipotezleri neticesinde olusan ¢aligmanin kavramsal mo-
del Sekil 1’ de goriilmektedir.

Miisteri
\ Tatmini
- :g\ atmini H4
Iliskisel Fayda A
-Giiven Faydasi (a) listeri
-Sosyal Fayda (b) H3 Sl\:(lil;l::i
-Ozel Islem Faydasi (c) b
) 24
’ Hgb, Ve Degistirme s
¢ Maliyeti

Sekil 1. Caligmanin Kavramsal Modeli

Arastirma Yontemi
Arastirmada Kullanilan Olgekler

Calismanin anket formu iki béliimden olusmaktadir. Anketin ilk bo-
liimiinde aragtirmanin bagiml ve bagimsiz degiskenlerine iliskin 6l¢ek-
ler yer almaktadir. Olgekleri olusturmak amaciyla literatiirde gecerliligi
ve giivenirliligi sinanmis dlgeklerden faydalamlmustir. Iliskisel faydayi
olusturan sosyal, giiven ve 6zel islem faydasini 6lgmek i¢in Gwinner
vd., (1998), tarafindan gelistirilen 6l¢ekten yararlanilmistir. Degistirme
maliyeti 0l¢egi Chang ve Chen (2007), miisteri tatmini 6l¢egi Varqu-
ez-Carrasco ve Foxall (2006) ve miisteri sadakati 6lgegi ise Zeithaml vd.
(1996) calismalarindan faydalanilarak olusturulmustur. Calismada, 7°1i
likert olcegi kullanilmistir (1=Kesinlikle Katilmiyorum, 7=Kesinlikle
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Katiliyorum). Anketin ikinci boliimiinde ise, katilimcilarin demografik
ozellikleriyle ilgili sorulara yer verilmistir. Calismanin etik acidan uy-
gunlugu icin etik kurul izni alinmistir (Mersin Universitesi Sosyal Bi-
limler Etik Komisyonu, Karar Tarihi: 18.05.2021, Karar Sira Sayisi: 06).

Ortak Yontem Varyansi

Ortak yontem varyanst (Common Method Variance) sorunu gorgiil
arastirmalarda karsilasilan problemlerden biridir. Ortak yontem varyansi
“ayni yontem ve / veya kaynagin bir iglevi olarak ol¢iilen ve sunulan de-
giskenler arasinda paylasilan sistematik hata varyansidir” (Richardson
vd., 2009). Podsakoff vd. (2003), anket ¢alismalarinda bu sorunun kont-
rol edilmesi gerektigini 6nermektedir. Bu ¢alismada, bu sorunu kontrol
etmek i¢cin Harman’in (1967) tek-faktor (single-factor) testi uygulanmis-
tir. Bu teste gore ortak yontem varyansindan s6z edebilmek i¢in iki kriter
vardir. Bu kriterlerden ilki, agiklayici faktor analizi (AFA) sonrasi ortaya
cikan ilk faktoriin toplam agiklanan varyansin 6nemli bir boliimiinii tek
basina agiklamasidir. Ikinci kriter ise, AFA’ da faktor sayisi bire sabitlen-
diginde ve hicbir rotasyon uygulanmadiginda tiim faktorleri temsil eden
tek ve genel bir faktoriin acikladig varyansin %50’ nin {izerinde olma-
sidir. Bu dogrultuda ¢alismada kullanilan dlgeklere AFA uygulanmustir.
Analiz sonuglarma gore, hi¢bir rotasyon uygulamadan faktor sayisi1 1’ e
sabitlendiginde elde edilen tek faktoriin agikladig1 varyans %45,16’dur.
Faktor sayis1 sabitlenmediginde ise ortaya ¢ikan 6 faktdr, varyansin
%74.506 sini agiklamaktadir ve ilk faktor varyansin %18.421° ini agik-
lamaktadir. Sonuglar dikkate alindiginda yukarida bahsedilen her iki
kriterinde saglanmadig1 ve dolayistyla ¢alismada ortak yontem varyansi
sorununun bulunmadigi tespit edilmistir.

Arastirma Orneklemi

Bu ¢aligmada, iliskisel faydanin degistirme maliyetlerine ve miisteri
tatminine etkisi belirlenmeye ¢alisilmistir. Jones ve Taylor (2007), iliski
literatlirtine dayali bir sadakat kavramsallastirmasinin, yalnizca kisiye
yonelik hizmetler gibi daha kisisel veya iligki temelli hizmetler i¢in uy-
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gun olacagini iddia etmistir. Ciinkii aktif katilimin yogun oldugu hizmet
sektorlerinde hizmet sunumu esnasinda sosyal karsilasma durumu séz
konusudur. Sosyal karsilasmanin devamlilig1 degisimin taraflar1 arasinda
etkilesimin artmasina ve dolayistyla kisisel ve profesyonel baglarin ge-
lismesine firsat sunmaktadir. Bu ylizden, daha yogun yiiz yiize etkilesim
gerektiren sektorlerde tiiketicilere iligkisel faydalar sergilemesinin daha
olas1 oldugu varsayilmaktadir (Czepiel, 1990). Dolayisiyla, iliskisel fay-
da calismasina uygun oldugu dikkate alinarak galigmanin alani olarak
kuafor hizmetleri sektorii se¢ilmistir. Ciinkii, Solomon vd. (1985)’ e gore
kuaforliik, fiziksel bir kisiye yonelik somut eylemleri iceren, hizmet su-
numu sirasinda miisterinin fiziksel olarak orada olmasini ve yiiksek de-
recede karsilikl etkilesim gerektiren bir hizmet 6rnegidir.

Calismanin ana kiitlesini kuaforliik hizmeti alan 16 yas {istii bireyler
olusturmaktadir. Zaman ve maliyet kisitlar1 nedeni ile ana kiitlenin tama-
mina ulasilamadigi i¢in ¢alismanin 6rneklemini Mersin ilinde kuaforliik
hizmeti alan 16 yas tistii tiiketiciler olusturmaktadir. Kolayda 6rnekleme
yontemi ile uygulanan anket ¢alismasi 15 Mayis- 30 Haziran 2021 tarih-
leri arasinda yiiriitiilmiis olup, 405 ankete ulasilmistir. Anketler yiiz-yiize
goriisme yontemiyle toplanmistir. 12 anket hatali ve eksik dolduruldugu
icin calismaya dahil edilmemis ve analizler 393 gecerli anket iizerinden
yapilmaistir.

Orneklem Ozellikleri ve Tamimlayic: Istatistikler

Arastirma 6rneklemine iliskin sosyo-demografik 6zelliklere ait veri-
ler incelendiginde, 6rneklemin %58,2’ sini kadinlar, %42,8 ini erkekler
olusturmaktadir. Orneklemin %16,1° ini 20 yas alt1, %24,5” ini 21-30,
%33,7’ sini 31-40, %14,0’ 1n1 41-50 yas arasi, %11,7 sini ise 50 yas iistii
bireyler olusturmaktadir. Ayrica ¢alismada katilimcilarin kuafor kulla-
nim sikliklar1 ve son iki yil i¢erisinde kag farkli kuafore gittiklerine ilis-
kinde sorular sorulmustur. Katilimcilarin %56,4 ‘i ayda en az bir kere,
%37’ si ise iki ayda en az bir kez kuafore gittiklerini belirtmistir. Kati-
limcilarin %33,2” si son iki y1l igerisinde hi¢ kuaforiinii degistirmedigini;
%33.,4’ i ise sadece 1-3 kez aras1 kuafor degistirdigini ifade etmistir.
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(Calismada kullanilan her bir 6l¢ek ifadesine ait ortalama deger, stan-
dart sapma, basiklik ve ¢arpiklik degerleri Tablo 1°’de yer almaktadir.
Arastirmada veri analizine iligskin olarak verilerin normal dagilim varsa-
yimint karsilayip karsilamadigi kontrol etmek icin ¢arpiklik ve basiklik
degerleri incelenmistir. Buna gore tiim degiskenler i¢in carpiklik ve ba-
siklik degerleri -2 ile +2 arasinda oldugu tespit edilmis ve veri dagilimi
icin normallik varsayimi saglanmistir (George ve Mallery, 2010).

Tablo 1. Degiskenler, Olgek Ifadeleri ve Agiklayici Istatistikler

< . : . n=393

Degiskenler ve Olgek Ifadeleri Ort* Ss. Basik. Carp.
Giiven Faydast (GVNFAY)
GVNFAY 1. Kuaforiimiin hata yapma 4,79 1,707 -,437 -,804
olasiliginin ¢ok diisiik oldugunu diistiniiriim.
GVNFAY 2. Kuaforiime giivenebilecegimi 5,01 1,678 -, 728 -,345
distintirim.
GVNFAY 3. Kuaforiime gittigimde her zaman 4,89 1,652 -,416 -, 711
sonug olarak ne ile karisilacagimi bilirim.
GVNFAY 4. Kuaforiimden en yiiksek diizeyde 481 1,747 -,664 -,356
hizmet alirim.
GVNFAY 5. Kuaforiimden hizmet alirken 4,67 1,512 =317 -,666
istediklerimin tam olarak yapilmamasi
konusunda ¢ok az endise duyarim.
GVNFAY 6. Kuaforiimiin verdigi hizmeti tam 4,98 1,682 -,663 -,488
olarak yerine getireceginden giivenim her zaman
tamdir.
Sosyal Fayda (SOSFAY)
SOSFAY 1. Kuaforiimiin ¢aliganlari tarafindan 5,20 1,692 -,794 -, 123
taninirim.
SOSFAY 2. Kuaf6riimiin tiim ¢alisanlarini 5,32 1,759 -1,101 ,338
tanirim.
SOSFAY 3. Kuaforiim ve ¢alisanlari ismimi 5,13 1,808 -,864 -,166
bilirler.
SOSFAY 4. Kuaforiimle arkadaslik iliskilerimin 5,01 1,694 -,844 ,182
olmas1 bana keyif verir.
Ozel Islem Faydasi (OILFAY)
OILFAY 1. Birgok miisteriye gore daha hizl 4,42 1,974 -,210 -1,141
hizmet alirim.
OILFAY 2. Bir¢ok miisteriden daha ucuza 437 1,965 -,189 -1,154
hizmet alirim.
OILFAY 3. Cogu miisteriye sunulmayan hizmet 4,40 1,861 -,095 -1,114

bana sunulur.
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OILFAY 4. Eger kuaforde ¢ok sira varsa siramm 4,42 1,879 -,281 -1,008
gelmesini beklemeden hizmet alirim.
Miisteri Tatmini (MUSTAT)

MUSTAT 1. Kuaforiimden aldigim hizmet beni 5,09 1,668 =797 ,018
memnun eder.

MUSTAT 2. Kuaforiimiin sundugu hizmet her 5,07 1,693 -, 749 - 177
zaman beklentilerimi karsilar.

MUSTAT 3. Kuafériimden genellikle olumlu 5,02 1,719 -, 726 -,162

gortslerle ayrilirim.
Miisteri Sadakat (MUSSAD)

DEGMAL 1. Bu kuaforiim hakkindaki olumlu 4,97 1,717 -, 730 -,122
diistincelerimi yayarim.

DEGMAL 2. Bu kuaf6riimii tiim arkadaslarima 5,01 1,684 -,701 -,064
Oneririm.

DEGMAL 3. Kuaforiimden hizmet almaya 497 1,713 -,659 -, 186

devam edecegim.

Degistirme Maliyeti (DEGMAL)

MUSSAD 1. Eger kuaforiimii degistirirsem 5,01 1,713 -,827 ,122
kuafor ¢aliganlar ile iligkilerimin ortadan

kalkacak olmasi beni iizer.

MUSSAD 2. Baska bir kuafore gidersem risk 5,31 1,665 -1,132 ,738
almis olacagimi diistintirim.
MUSSAD 3. Diger kuaférlerin bana su 5,07 1,747 -,821 -,045

anki kuaforiimden daha iyi hizmet verip
vermeyeceginden emin degilim.

*Caligmada 7°1i likert 6lgegi kullanilmugtir.

Ol¢iim Modeli

Arastirmaya iliskin hipotezleri test etmeden 6nce, 6l¢iim modelinin
gerekli kosullar saglayip saglamadigi ve modelde yer alan degisken-
lerin giivenirligi ve gegerliligi stnanmistir. Bu dogrultuda oncelikle 61-
¢lim modelinin yap1 gecerliligini test etmek amaciyla dogrulayici fak-
tor analizi (DFA) yapilmistir. Yap1 gecerliligi degerlendirilmeden dnce
uyum 1yiligi degerleri incelenmis ve modele iligskin uyum iyiligi deger-
lerinin iy1 ve kabul edilebilir sinirlara igerisinde oldugu tespit edilmis-
tir (x*/df=2,22; SRMR=0,040; RMSEA=0,056; NNFI=0,98; NFI=0,98;
GFI=90; AGFI=0,88; IFI=0,99; CFI=0,99). Dolayisiyla, dogrulayic1
faktor analizi sonucglar1 dikkate alindiginda, 6l¢lim modelinde yer alan
tim maddelerin model ile uyumlu oldugu goriilmektedir (Schermel-
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leh-Engel, K., vd; 2003:29). Ol¢iim modelinin uygunlugunu test etmek
icin ayrica faktor yiik degerleri de incelenmistir. Tablo 2 incelendiginde,
Olceklere ait tiim faktor yiikleri 0,70° den biiyiik (0,73 ile 0,89 arasinda)
ve istatistiki olarak anlamlidir (t>2,58) (Anderson ve Gerbing, 1988). Bu
bulgular, 6l¢ek ifadelerinin ilgili yapilarin 6l¢iimiinde basarili oldugunu
gostermektedir.

Ol¢iim modelinde yer alan 6lgeklere ait gegerlilikten séz edebilmek
icin dogrulayici faktor analizinin yapisal uygunlugunun olmasi tek ba-
sina yeterli degildir. Dogrulayici faktor analizi ile yapisal gegerliligi test
edilen Ol¢iim modelinin yap1 gecerliliklerinin de test edilmesi gerek-
mektedir. Yag1 gecerliligi, bu calismada, yakinsak (Convergent validity)
ve ayrisim gegerliligi (discriminant validity) ile sinanarak degerlendi-
rilmistir. Olgeklerin yakinsak gegerliginin degerlendirilmesi igin bilesik
giivenirlik [composite reliability (CR)] ve ortalama agiklanan varyans
[average variance racted (AVE)] degeri hesaplanmis ve Tablo 2’ de ra-
porlanmistir. Olgegin yakinsama gegerliligine sahip olmast i¢in ortalama
aciklanan varyansin (AVE) 0,5’den yiiksek olmas1 ve bilesik giivenirlik
(CR) oraninin da ortalama aciklanan varyanstan (AVE) ve 0,70’ den bii-
yik olmas1 beklenmektedir (Hair vd., 2009) (CR>(AVE) / AVE > 0.5).
Olgeklerin yakinsak gecerligi icin hesaplanan degerleri incelendiginde
AVE ve CR degerlerinin her iki kistas1 da (AVE>0,5; CR>0,7; CR>AVE)
karsiladig1 goriildigiinden 6lgme aracinin yakinsak gecerligi sagladigi
sOylenebilir (Tablo 2).
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Tablo 2. Ol¢iim Modeline iliskin Sonuglar ve Giivenilirlikleri

ifade (n=393)
Kodlar SRK* CR AVE MSV ASV o
Giiven GVNFAY1 0.76 0.904 0.611 0.309 0.232 0.903
Faydast  GVNFAY2 (.87

GVNFAY3 0.77

GVNFAY4 0.76

GVNFAYS 0.73

GVNFAY6 0.79
Sosyal SOSFAY 1 0.84 0.883  0.653  0.305 0.220 0.882
Fayda SOSFAY2 0.79

SOSFAY3 0.83

SOSFAY4 0.77
Ozel Islem  OILFAY1 0.88 0914 0.728 0.260 0.162 0.910
Faydast  OILFAY2 0.89

OILFAY3 0.79

OILFAY4 0.85
Miisteri MUSTAT1 0.87 0.895 0.740 0.398 0.229 0.895
Tatmini  MUSTAT2  0.86

MUSTAT3 0.85
Degistirme DEGMALI — 0.90  0.893 0.624 0573 0284  0.870
Maliyeti ~ DEGMAL2  0.88

DEGMAL3 0.79
Miisteri MUSSADI 0.81 0.872 0.695 0.573 0.291 0.890
Sadakati ~ MUSSAD2 (.88

MUSSAD3 0.81
CR= Birlesik giivenirlik
AVE = Ortalama Ag¢iklanan Varyans
MSV = Maksimum Paylagsilan Varyansin Karesi
ASV = Varyansin Karesinin Ortalamast

o = Cronbach Alfa
* Tiim standart yiik degerleri 0.01 diizeyinde anlamlidir.

Olgekler

Yap1 gecerliginin sinanmasi i¢in ayrica ayrisma gecerliligi de ince-
lenmistir. Ayrisma gecerliligin sinanmasi i¢in paylasilan varyansin kare-
sinin ortalamasi [average shared squared variance (ASV)], maksimum
paylasilan varyansin karesi [maximum shared squared variance (MSV)]
ve AVE degerlerinden yararlanilmistir. MSV, bir faktoriin diger faktor-
lerden herhangi biriyle paylastig1 en yliksek varyansin karesi iken ASV
bir faktoriin diger faktorlerle paylastigi varyansin karelerinin toplaminin
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paylasilan varyans sayisina boliimiidiir (Yaslioglu, 2017). Ayrigma ge-
cerliliginden s6z edebilmek i¢in MSV degerinin AVE degerinden kiigiik,
ASV degerinden ise biiyiik olmast ve AVE’nin karekokiiniin faktorler
arasi korelasyondan biiyiik olmasi1 kosullarinin saglanmasi gerekmekte-
dir (Hair vd., 2010). Olgege iliskin 1raksak gegerlilik degerlerine bakil-
diginda MSV degerlerinin, AVE degerlerinden kii¢lik oldugu ve ASV
degerlerinin de MSV degerlerinden kiiciik oldugu goriilmektedir (Tablo
2). Ayrica, Tablo 3’ den de goriilecegi lizere AVE’nin kare kokiiniin ya-
pilar aras1 korelasyonlardan biiyiiktiir. Sonug olarak, arastirma dlgekleri
ayrisma gecerliligi kriterlerini saglamaktadir. Ol¢iim modeli igin yakin-
sama ve ayrisma gegerliliginin saglanmasi yapi gecerliliginin saglandigi
anlamina gelmektedir. Bu sebeple veri setleri ve degiskenler ile yapisal
modelin uygulanmasinda bir sorun goriilmemektedir.

Tablo 3. Yapilararas1 Korelasyonlar ve Ayrisma Gegerliligi

) @ A3 “ 3 (©
Giiven Faydasi (1) 0.781%*
Sosyal Fayda (2) 0.516 0.808*
Ozel Islem Faydast (3) 0.419 0.454 0.853*
Miisteri Tatmini (4) 0.420 0.553 0.391 0.860*
Degistirme Maliyeti (5) 0.485 0.547 0.510 0.538 0.790*
Miisteri Sadakati (6) 0.556 0.541 0.440 0.631 0.757 0.834*

* o/ AVE

Tiim korelasyon katsaylar: 0.01 diizeyinde anlamlidir.

Olgiim modelinin yap1 gecerliligi degerlendirildikten sonra dlgekle-
rin giivenilirlikleri Cronbach’s Alpha glivenilirlik katsayisi ile sitnanmis-
tir. Her bir dlgegin Cronbach’s alpha degerleri incelendiginde 0,870 ile
0.910 arasinda oldugu goriilmektedir (Tablo 2). Nunnally (1978), sosyal
bilimlerde 0,7 nin {izerindeki giivenirlik katsayilarinin kabul edilebilir
oldugunu belirtmistir. Bu dogrultuda, ¢alisma 6l¢eklerinin yiiksek giive-
nilirlige sahip oldugu sdylenebilir.
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Yapisal Modelin Degerlendirilmesi

Arastirma hipotezlerini test etmek icin yapisal esitlik modelleme-
si kullanilmistir. Modele ait uyum iyiligi degerleri dikkate alindiginda
(y¥/df=2,33; SRMR=0,043; RMSEA=0,058; NNFI=0,98; NFI=0,98;
GFI=0.90; AGFI=0,87; IF1=0,99; CFI=0,99) tiim uyum iyiligi degerle-
rinin 1yi ve kabul edilebilir degerler igerisinde yer aldig1 goriillmektedir
(Schermelleh-Engel, vd; 2003).

Tablo 4. Yapisal Esitlik Modeli Analiz Sonuclar1 Parametre Tahminleri

(n=393)
lliskiler B St;;:::rt t degeri Sonu¢
H,, GVNFAY— MUSTAT 0,21 0,056 6,69%* Desteklendi
H,, SOSFAY— MUSTAT 0,20 0,067 3,00%* Desteklendi
H,, OILFAY— MUSTAT 0,24 0,046 4,61%** Desteklendi
H,, GVNFAY— DEGMAL 0,15 0,061 2,46* Desteklendi
H,, ~ SOSFAY— DEGMAL 0,48 0,068 7,14%* Desteklendi
H,, ~ OILFAY— DEGMAL 0,12 0,056 2,16* Desteklendi
H, DEGMAL—MUSTAT 0,27 0,061 4,46%* Desteklendi
H, MUSTAT->MUSSAD 0,68 0,051 13,50%** Desteklendi
H. DEGMAL—MUSSAD 0,28 0,047 5,99%* Desteklendi
R%/lﬁymri famxilu:0’5 0; R%)e,éisnrme matiyen‘:a 43; R%/Id,vteri .mdakan':a 78

B=standardize yol katsayisi; p < 0.05; p < 0.01™"

Yapisal esitlik analizi sonucuna iliskin parametre tahminleri Sekil 2
ve Tablo 4’ de yer almaktadir. Analiz sonuglarina gore, giiven faydasinin
(B=0,21, t=6,69, p<0,01), sosyal faydanin (f=0,20, t=3,00, p<0,01) ve
ozel islem faydasiin (p=0,24, t=4,61, p<0,01) miisteri tatmini tizerinde
istatistiksel olarak anlamli ve olumlu etkisinin oldugu goriilmektedir. Ay-
rica giiven faydasimin (B=0,15, t=2,46, p<0,05), sosyal faydanin (f=0,48,
t=7,14, p<0,01) ve 6zel islem faydasinin (f=0,12, t=2,16, p<0,05) degis-
tirme maliyetleri tizerinde de istatistiksel olarak anlamli ve olumlu etki-
sinin oldugu saptanmistir. Bu bulgulara goére Hla, Hlb, Hlc, H2a, H2b
ve H2c hipotezleri desteklenmistir. Degistirme maliyetlerinin (f=0,27,
t=4,46, p<0,01) miisteri tatmini tlizerindeki olumlu etkisi de istatistik-
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sel olarak anlamli bulunmus ve H3 hipotezi desteklenmistir. Son olarak
misteri tatmini (=0,68, t=13,50, p<0,01) ve degistirme maliyetlerinin
(B=0,28, t=5,99, p<0,01) miisteri sadakati iizerinde istatistiksel olarak
anlamli olumlu etkisi oldugu saptanmis ve H4, HS hipotezleri desteklen-
mistir. Ayrica giiven faydasi, sosyal fayda, 6zel islem faydasi ve degistir-
me maliyetleri miisteri tatminindeki degisimin %50’ sini agiklamaktadir.
Giiven faydasi, sosyal fayda, 6zel islem faydasi degistirme maliyetlerin-
deki degisimin %43’ {inli a¢iklamaktadir. Miisteri tatmini ve degistirme
maliyetleri ise miisteri sadakatindeki degisimin %78’ ini agiklamaktadir.

R?=0,54
Miisteri
Tatmini &7(0
Iliskisel Fayda T 5&3 Re= 078
-Giiven Faydasi (a) -
-Sosyal Fayda (b) H3 (0,27%%) SM(lilslien.
-Ozel Islem Faydasi (c) adakati
o %**\
Degistirme d @21‘
Maliyeti W
p<0.05"; p<0.01"" R2=0.43

Sekil 2. Arastirma Modeline iliskin Sonuclar

Sonu¢

Giliniimiizde, isletmeler hayatta kalabilmek icin geleneksel satin
alma-islem odagimin &tesine gegmelidir (Palmatier vd., 2006). iliskisel
pazarlama yaklagimi igletmelerin 6zellikle yeni miisteriler bulmak igin
degisime odaklanmasi gerekliligi goriisiiniin aksine miisterilerle giicli
iliskiler gelistirerek eldeki miisterilerini sadik birer miisteriye doniistiir-
meyi Onermektedir (Berry, 1995). Ancak unutulmamalidir ki miisteriyi
tutan gelistirilen iliski degil, iliski neticesinde olusan iliskisel faydalardir
(Reynolds ve Beatty, 1999).

Miisteri memnuniyeti arttirmak ve degistirme maliyetleri yaratmak
sadakati gelistirmek i¢in isletme yoneticilerinin bagvurdugu iki temel
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stratejidir (Chen ve Hu, 2010). Bu baglamda bu degiskenlere etki eden
faktorleri belirlemek isletme ydneticileri i¢in 6nemlidir. Calismada, ilis-
kisel pazarlama yaklasimi neticesinde olusan iligkisel faydalarin algila-
nan tatmini ve degistirme maliyetlerini etkileme yetenekleri incelenmis-
tir. Ayrica, bu iki stratejinin sadakati nasil etkiledigi de ele alinmustir.

Analizler sonucunda ulasilan sonuglara gore kuafor hizmetleri sek-
toriinde iliskisel fayday1 olusturan giiven, sosyal ve 6zel islem faydasi-
nin tatmin tizerinde olumlu etkisinin oldugu belirlenmistir. Bu sonucu
destekler nitelikte literatiirde ¢alismalar mevcuttur. Ruiz- Molina vd.
(2015), turizm sektoriinde, Fatima vd. (2018) bankacilik sektdriinde,
Basuki vd. (2019) ise Endonesya’ da tasimacilik hizmetleri sektoriinde
yaptig1 calismalarda her {i¢ iliskisel faydanin da tatmini olumlu yonde
etkiledigi sonucuna varmislardir. Bendapuri ve Berry (1997) ise, kuafor-
liik hizmetlerinde 6zellikle sosyal fayda ve 6zel islem faydasinin tatmini
arttirdigini belirtmistir.

Calisma bulgularina gore, kuaforliik hizmetlerinde sunulan iliskisel
faydalarin artmasi, degistirme maliyetlerinin tiiketiciler tarafindan daha
yuksek algilanmasina neden olmaktadir. Literatiirde bu sonucu destekle-
yen calismalar mevcuttur. Ornegin, Hennig-Thurau vd. (2002), iliskisel
faydalarin miisteri tarafindan algilanan degistirme maliyetlerini artirdi-
gint ileri stirmiistiir. Vasuduran vd (2006), yaptiklar1 ¢caligmada sosyal
faydaya kaynak olan kisiler aras1 yakinlagmanin iligkisel degistirme ma-
liyetlerini arttirdigini belirlemistir. Gremler vd. (2020) ise, uzun donemli
iliski neticesinde ortaya ¢ikan iligkisel faydalarin, algilanan degistirme
maliyetlerinin 6nemli bir kismin1 agikladigini ortaya koymustur. Chang
ve Chen (2007), iliskisel faydanin degistirme maliyetlerine etkisini tiike-
ticilerin yeni servis saglayicilara gegtiklerinde orijinal saglayiciya sadik
olmaktan dolay1 kendilerine tahakkuk eden tiim yararlari1 kaybetmelerine
baglamstir.

Bu sonuclar dogrultusunda kuaforlerin, sadakatin temel onciilii olan
tatmini ve miisteriyi sadik kalmaya zorlayan algilanan degistirme mali-
yetlerini arttirabilmek i¢in miisterileriyle gelistirdikleri iligkilerin sosyal,
giiven ve 0zel islem faydas1 yaratma 6zelligine sahip olmasi gerekmekte-
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dir. Hizmetle karsilagsma perspektifinden bakildiginda, insan temelli hiz-
met sunum siirecinde yiiksek miisteri temas1 gerektiginden, kuafor hiz-
metlerinde sosyal iligki ihtiyaci kolayca karsilanabilir. Kasap vd. (2001),
bir firmanin miisteri-saglayici etkilesimini yoneterek rekabet avantaji
elde edebilecegini belirtmistir. Bu baglamda, miisterilere isimleriyle hi-
tap etmek, onlarin isteklerinin farkinda olmak gibi “ticari arkadaslik”
gelistirmeye yonelik cesitli stratejiler kuafor isletmelerinde 6nemlidir
(Beatty vd., 1996). Ciinkii ticari arkadaglik sonucunda olusan taklit edi-
lemeyen sosyal fayda duygusal baglilik yaratmakta ve farklilastirma ara-
c1 olarak da kullanilmaktadir. Kuafor hizmetlerinde 6zel islem faydasi
da g6z ard1 edilmemelidir. Ciinki, miisteriler fiyat indirimleri, miisteriye
0zel hizmetler gibi 6zel imtiyazlar ile 6diillendirildiginde hem daha fazla
tatmin olacaklar hem de, bu avantajlar1 kagirmak istemeyecekleri i¢in
alternatiflere yonelmeyeceklerdir (Burnham, 2003). Ozellikle kuaforliik
gibi insan {izerinde sunulan hizmetlerde miisteri, kuaforiiniin hata yap-
mayacagina, isteklerinin tam ve eksiksiz olarak yerine getirecegine, su-
nulan islemlerde bu islemlere iliskin fiyatlandirmada kuaforiiniin diiriist
olacagina da inanmak ister. Giiven faydasinin kaynagini olusturan bu
inan¢ miisterinin tatminine katkida bulunan ve alternatiflere yonelmesini
engelleyen onemli bir faktordiir.

Algilanan degistirme maliyetlerinde meydana gelen artisin miisteri
tatminini ve sadakati arttirmasi ¢alismanin bir baska sonucudur. Bu iki
bulgu literatiirde ki bircok ¢alisma tarafindan da desteklenmistir. Orne-
gin Patterson ve Smith (2003) davranigsal niyetlerdeki biiyiik bir degisi-
min yalnizca engellerin degistirilmesiyle a¢iklandigini bildirmistir. Kim
vd. (2004), Kore mobil telekomiinikasyon hizmetlerinin kullanicilarini
iizerinde bir aragtirma yapmis ve gecis engellerinin miisteri sadakatini
dogrudan etkiledigini bulmustur. Ayrica, Tsai vd. (2006), cevrimigi alis-
veris davranisi lizerine yaptiklar1 arastirmada algilanan degistirme en-
gelleri ile e-magaza sadakati arasinda pozitif bir iligki oldugunu ortaya
koymustur. Padma vd. (2016) ise degistirme maliyetlerinin tatmini et-
kiledigini saptamistir. Calismada ayrica daha 6nceki yapilan ¢aligmalar-
la tutarli olarak miisteri tatmininin sadakate etkisi de ortaya konmustur.
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Calismada, memnuniyetin sadakat {izerine etkisinin, degistirme maliyet-
lerinin sadakat iizerine etkisinden ¢ok daha giiclii oldugu da belirlenmis-
tir. Bu sonucta gostermektedir ki, tiim sektorlerde oldugu gibi kuaforliik
hizmetlerinde de tatmin sadakatin temel onciiliidiir.

Tatmin miisteri sadakati yaratmada onemli bir faktér olmasina rag-
men, degistirme maliyetleri de goz ardi edilmemeli ve kuaforler, degis-
tirme maliyetlerini de yaratmalidir. Fakat her sektoriin sahip oldugu 6zel-
likler farkli degistirme maliyetleri ortaya ¢ikarmaktadir. Ornegin mobil
iletisim veya internet hizmetleri sektoriinde yapilan sézlesmeler 6nemli
bir degistirme maliyeti yaratirken kuafor sektoriinde bu sozlesmeleri
yapma imkani yoktur. Bu sebeple uzun déonemli iligkiler neticesinde ge-
listirilen ve taklit edilmesi zor iligkisel faydalari ortaya ¢ikarmaya kuafor
isletmesi yoneticilerinin odaklanmasi gerekmektedir.

Calismamn Kisitlar1 ve Gelecek Calismalar icin Oneriler

Bu c¢alisma literatiire 6nemli katkilar sunmakla birlikte birtakim si-
nirliliklara sahiptir. Bu ¢alismanin en temel sinirliligi, 6rneklemin zaman
ve maliyet kisitt nedeniyle Mersin iliyle sinirli tutulmasi ve 6rneklemin
kolayda 6rnekleme yontemiyle belirlenmesidir. Dolayisiyla arastirmanin
sonuglarinin tiim ana kiitle i¢in gegerli oldugu sdylenemez. Arastirma-
nin kapsami ve sonuglari, konu hakkinda ileride yapilabilecek ¢alisma-
lar i¢in 6nemli girdiler sunmaktadir. Daha sonra yapilacak ¢alismalarda
farkli sektorler calismaya dahil edilerek modelde yer alan degiskenlerin
birbirleri ile iliskilerinin sektorler arasindaki farkliliklar: incelenebilir.
Boylelikle sektor karsilastirmasi da yapilabilecektir.

Arastirma ve Yayin Etigi Beyam

Bu arastirma bilimsel arastirma ve yayin etigi kurallarina uygun se-
kilde hazirlanmustir.

Yazarlarin Makaleye Katki Oranlan

Bu arastirma tek yazarli bir makaledir. Makalenin hazirlanmasindaki
katki tek yazara aittir.
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Destek Beyani

Bu arastirma herhangi bir kurum veya kurulus tarafindan desteklen-
memistir.

Tesekkiir

Arastirma verilerinin toplanmasinda yardime1 olan Mersin Universi-
tesi, Teknik Bilimler Meslek Yiiksek Okulu, Sa¢ ve Gilizellik Hizmetleri
Boliimii Baskan1 Ogr. Gor. Rifat AYTAR’ a tesekkiir ederim.

Cikar Beyam

Bu arastirma da herhangi bir ¢ikar ¢catismasi yoktur.
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Extended Summary

The Effect of Relational Benefit on Customer
Satisfaction and Switching Costs: An Application on
the Hairdressing Industry

The ongoing relationship between the business and the customer is
established by providing mutual benefits that are constantly renewed in
the market (Gwinner et al., 1998). The relational benefits generated by
consumer benefit interests are strategically important to the profitability
and competitive advantage of service firms and are mutually beneficial
for customers and service providers in the long run (Dimitriadis, 2010).
The relational benefit approach is one of the most important conceptu-
al approaches that can be used to evaluate the success or failure of the
outcomes of the relationship between service providers and customers
(Hennig-Thurau et al., 2002). As mentioned earlier, relational benefit has
three dimensions: social, trust, and private transactional benefit.

All three dimensions of relational benefit positively affect customer
loyalty. In addition, there are many studies in the literature suggesting
that the fulfillment of these three relational benefits is a prerequisite
for customer satisfaction (eg Hennig-Thurau et al., 2002; Molina et al.,
2007; Dimitriadis & Koritos, 2014; Lee, Choi, Kim & Hyun, 2014). Ac-
cordingly, in this study, it is expected that the social, trust and private
transaction benefits that constitute the relational benefit in the hairdres-
sing services sector will positively affect customer satisfaction. Accor-
dingly, hypotheses Hla, H1b and H1c were developed.

H1. In the hairdressing services industry, customers’ perceived trust
benefit (a), social benefit (b), and special transaction benefit (c) positi-
vely affect customer satisfaction.

Switching costs are defined as the economic and psychological costs
that consumers perceive, anticipate or experience when changing their
product or service provider (Jones et al., 2000). El-Manstrly (2016) sug-
gested that switching cost is associated with certain costs, including tran-
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saction costs, learning cost, search cost, customer discounts, habituation,
emotional cost, cognitive effort, and financial, social, and psychological
risks. Geiger et al. (2012) argued that customers maintain relationships
not only because they want it, but also because they have to, and therefo-
re, switching costs are an important factor contributing to the maintenan-
ce of relationships. Therefore, switching costs are necessary to prevent
customers from switching to an alternative or competing supplier (Col-
gate and Lang, 2001; White and Yanamandram, 2007).

There are also studies in the literature showing that relational benefit
positively affects perceived switching costs (eg Varquez-Carrasco and
Foxall, 2006; Chang and Chen, 2007; Gremler et al., 2020). In this study,
it is expected that the relational benefit dimensions in the hairdressing
services sector will positively affect the perceived switching costs, and
accordingly, the H2a, H2b and H2c¢ hypotheses have been developed.

H2. In the hairdressing services industry, customers’perceived trust
benefit (a), social benefit (b), and private transaction benefit (c) positi-
vely affect consumer perceived switching costs.

Practitioners and academics in relationship marketing have studied
switching behaviors in buyer-seller relationships and found that switc-
hing costs produce positive relationship outcomes for both parties (Va-
sudevan et al., 2006). Padma et al. (2016) argued that switching costs
increase satisfaction in his study in the banking sector. Biedenbach et
al. (2015) explained the positive effect of switching costs on customer
satisfaction with hindsight bias. In this study, it is expected that the rep-
lacement costs to be applied in the hairdressing industry will positively
affect the customer’s perceived satisfaction. In this direction, the H3 hy-
pothesis was developed.

H3. In the hairdressing services industry, customers’ perceived rep-
lacement costs have a positive effect on customer satisfaction.

Customer satisfaction and switching costs are one of the most im-
portant precursors of customer loyalty. High transition costs reduce the
likelihood of customers leaving the organization and therefore increase
loyalty (Blut et al., 2015).
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In the literature, there are many studies showing that switching
costs positively affect loyalty (Venetis and Ghauri, 2004; Kim and Yoon,
2004; Kim et al. 2004; Balabanis, et al., 2006; Liu, et al. 2011, Koo, et
al., 2020). In addition, there are many studies in the literature that reveal
that satisfaction is an important determinant of customer loyalty (Dick
and Basu, 1994; de Ruyter and Wetzels, 2000; Ranaweera 2003; Ball,
2004; Vatanasombut 2008). In this study, it is expected that switching
costs and customer satisfaction will affect loyalty positively and H4 and
H5 hypotheses have been developed.

HA4. Customer satisfaction perceived by customers in the hairdres-
sing services sector affects customer loyalty positively.

HS5. In the hairdressing services industry, customers’perceived swit-
ching costs positively affect customer loyalty.

According to the analysis results, the benefit of trust (f=0.21, t=6.69,
p<0.01), social benefit ($=0.20, t=3.00, p<0.01) and private transaction
benefit (f=0.24, t=4.61, p<0.01) has a statistically significant positive ef-
fect on customer satisfaction. In other words, the Hla, H1b and Hlc hy-
potheses were supported. In addition, the effect of trust benefit (p=0.15,
t=2.46, p<0.05), social benefit (3=0.48, t=7.14, p<0.01) and private tran-
saction benefit (f =0.12, t=2.16, p<0.05) also has a statistically signi-
ficant positive effect on switching costs. According to these findings,
H2a, H2b, H2¢ hypotheses were supported. The positive effect of swit-
ching costs ($=0.27, t=4.46, p<0.01) on customer satisfaction was also
found to be statistically significant and H3 hypothesis was supported.
Finally, customer satisfaction (f=0.68, t=13.50, p<0.01) and switching
costs (f=0.28, t=5.99, p<0.01) were statistically significant on customer
loyalty. It was determined that there was a significant positive effect and
H4, H5 hypotheses were supported.

According to the results obtained as a result of the analyzes, it has
been determined that the trust, social and private benefits that constitute
the relational benefit in the hairdressing services sector have a positive
effect on satisfaction and replacement costs. There are studies in the lite-
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rature that support this result. Ruiz- Molina et al. (2015), in the tourism
sector, Fatima et al. (2018) in the banking sector, Basuki et al. (2019),
on the other hand, concluded that all three relational benefits positively
affect satisfaction in their studies in the transportation services sector
in Indonesia, and they obtained these supporting results. Bendapuri and
Berry (1997), on the other hand, stated that social support (social bene-
fit) and customer-specific treatment (special treatment benefit) benefits
increase the satisfaction of consumers who receive hairdresser services.
There are also studies in the literature showing that relational benefits
also affect the switching costs perceived by the consumer. Hennig-Thu-
rau et al. (2002) argued that relational benefits increase customer-perce-
ived switching costs. Vasuduran et al. (2006), in their study, determined
that increasing interpersonal rapprochement, which is a source of social
benefit, increases relational switching costs. Gremler et al. (2020), on the
other hand, revealed that the relational benefits resulting from the long-
term relationship explain a significant portion of the perceived switching
costs. Chang and Chen (2007) attributed the effect of relational benefit
on switching costs as consumers lose all accrued benefits due to being
loyal to the original provider when they switch to new service providers.

In line with these results, in order to increase the satisfaction, which
is the basic premise of loyalty, and the perceived replacement costs that
sometimes force the customer to remain loyal, the relationships that ha-
irdressers develop with their customers should have the feature of crea-
ting social, trust and special treatment benefits. From a service encounter
perspective, the need for social contact in the context of a hairdresser can
easily be met, as high customer contact is required in the human-based
service delivery process. Kasap et al. (2001) stated that a firm can gain
competitive advantage by managing the customer-provider interaction.
In this context, various strategies to develop “commercial friendship”
such as addressing customers by their names and being aware of their
wishes are important in hairdressing businesses (Beatty et al., 1996). Be-
cause the inimitable social benefit resulting from commercial friendship
creates emotional commitment and is also used as a differentiation tool.
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The benefit of special treatment in hairdressing services should not be
overlooked. Because, when customers are rewarded with special privi-
leges such as price reductions and customer-specific services, they will
be more satisfied and they will not turn to alternatives because they do
not want to miss these advantages (Burnham, 2003). In particular, the
customer wants to believe that the hairdresser will not make any mis-
takes in the services offered on human beings such as hairdressing, that
their requests will be fulfilled completely and completely, and that the
hairdresser will be honest in pricing for these transactions in the transa-
ctions offered. This belief, which is the source of the trust benefit, is an
important factor that contributes to the satisfaction of the customer and
prevents him from turning to alternatives.

Another result of the study is that the increase in perceived switching
costs increases customer satisfaction and loyalty. These two findings are
supported by many studies in the literature. For example, Patterson and
Smith (2003) reported that a major change in behavioral intentions was
explained by changing barriers alone. Kim et al. (2004) conducted a
study on users of Korean mobile telecommunications services and found
that barriers to passage directly affect customer loyalty.

Also, Tsai et al. (2006), research on online shopping behavior also
revealed that there is a positive relationship between perceived barriers
to change and e-store loyalty. Padma et al. (2016) found that switching
costs affect satisfaction. The study also revealed the effect of customer
satisfaction on loyalty, consistent with previous studies.
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