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OZET: Bu calisma Tiirkiye’de 6zel bankalar tarafindan sunulan hizmetlerin
kalitesine yonelik miisteri beklentilerini ve algilarii degerlendirmeyi ve yapisal
esitlik modeli ile banka hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve tekrar satin alma niyeti
arasindaki iliskiyi incelemeyi amaglamaktadir. Arastirmada veri SERVQUAL 6l¢egi
kullanilarak diinyanin en degerli 100 banka markasi arasinda yer alan 6zel bir
bankanin 500 miisterisinden yiiz ylize anket yontemi ile toplanmistir. Analiz
sonuglar1 miisterilerin hizmet kalitesi algilamalarinin beklentilerinin altinda
kaldigint ve en biiyiikk farkin yanit verebilirlik en kiigiik farkin ise somutluk
boyutunda oldugunu ortaya koymaktadir. Ayrica, kaliteli hizmet sunumunun
migterinin hizmeti tekrar satin alma niyetini dogrudan etkilemedigi, buna karsin,
miisteri tatminini artirarak miigterinin tekrar satin alma niyetini dolayl ve gii¢lii bir
sekilde etkiledigini gostermektedir. Bu sonu¢ miisteri tatmininin tekrar satin alma
niyetine aracilik ettigini dogrulamaktadir.

Anahtar Kelimeler: Bankacilik sektorii, Hizmet kalitesi, Tatmin, Tekrar satin alma
niyeti, Yapisal esitlik modeli

ABSTRACT: The aim of this paper is two-fold: firstly, to assess customers’
expectations and perceptions towards the quality of services provided by private
banks in Turkey and, secondly, to investigate the relationships between service
quality, satisfaction, and repurchase intention for bank customers through a
structural equation model. Data were collected by face to face interviews with 500
customers of a private bank listed in world’s most valuable 100 banking brands
using the SERVQUAL method. Results revealed that customers’ perceptions of
service quality fell short of their expectations, with the responsiveness dimension
having the largest gap and the tangibles dimension having the smallest gap.
Moreover, although the service quality did not have a direct effect on customer
repurchase intention, it did have an indirect influence on customer repurchase
intention via customer satisfaction. Results confirmed the mediator effect of
customer satisfaction.

Keywords: Banking sector, Service quality; Satisfaction; Repurchase intention,
Structural equation modeling,
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1.Giris

Hizmet kalitesi, rekabetgilige ve finansal performansa katkisindan dolay: tiim orgiitler
icin 6nemlidir. Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren orgiitler i¢in ise kilit stratejik bir
konu olarak kabul edilir. Finansal hizmetler sektoriiniin en biiyiik kurumlarindan biri
olan Dbankacilik alamindaki aragtirmalarda miisterilerle uzun doénemli iligki
kurulmasinda banka hizmet kalitesi en 6nemli unsurlardan biri olarak 6ne ¢ikmaktadir
(Cronin and Taylor, 1992; Lymperopoulos vd., 2006; Jabnoun ve Al-Tamimi, 2003).
Benzer sekilde bankacilik alaninda misterilere rakiplerden daha fazla deger
yaratildiginda miisterilerin sadik olacagina inanildigindan literatiirde bankalarm temel
rekabetgi bir strateji olarak hizmet kalitesini gelistirmeye odaklanmalart gerektigi ifade
edilmektedir (Yue ve Tom, 1995; Quyang, 2010).

Onemine ragmen literatiirde Tiirk bankacilik sektoriindeki kalite diizeyine ve kaliteli
hizmet sunumunun miisteri tatminine ve miisterinin hizmeti tekrar satin alma niyetine
etkisine iligkin yeterli bilgi bulunmamaktadir. Halbuki rekabet Gistiinliigii saglamadaki
oneminden dolay1 bir¢ok iilkede ve sektérde konu ile ilgili ¢cok sayida arastirma
yuriitiilmiistiir. Bunlarin biiylik bir kismu da hizmet kalitesini 6lgmeye ve rekabet
istlinliigli saglayacak unsurlarin basinda gelen miisteri tatmini ve misterinin tekrar
satin alma niyeti lizerindeki etkisine yoneliktir. Bu arastirmalarin bir kismu1 (Cronin ve
Taylor, 1992; Baker ve Crompton, 2000 ve Alexandris vd., 2002) hizmet kalitesinin
miisterinin Giriinii yeniden satin alma veya tiriine daha fazla 6demeye razi olma tizerine
dogrudan etkisi oldugu sonucuna ulasmustir. Bir kismt (Oh, 1999; Bou vd., 2001 ve
Jeong vd., 2003) ise hizmet kalitesinin tekrar satin alma {izerine dogrudan etkisinin
bulunmadigin1 ancak tatmin vasitasiyla dolayli etkisinin bulundugunu ortaya
koymustur. Bu farkli bulgular hizmet kalitesinin igeriginin iilkeden iilkeye (Jabnoun ve
Khalifa, 2005) ya da hizmet kalitesinin 6neminin ve algilanmasinin miisterilerin
degerlerine ve inanglarma son derece bagimli olmasi nedeniyle kiiltiirden kiiltiire
farklilik gostermesinden (Furer vd., 2002) kaynaklanabilmektedir.

Kisaca mevcut arastirmalar farkli iilkelerde, kiiltiirlerde ya da enddistrilerde yiiriitiilmiis
ve hizmet kalitesinin etkilerine iliskin karisik sonuglar iiretmistir. Tiirk bankacilik
sektorii hakkinda bilgi saglamaktan uzaktirlar. Bu ¢alismanin amaci Tiirk bankacilik
sektoriinde;
o miisterilerin hizmet kalitesiyle ilgili beklentilerini ve algilarin1 degerlendirmek
ve
o hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve tekrar satin alma niyeti arasindaki iligkileri
aragtirmaktir.

Hizmet kalitesi, miigteri tatmini ve tekrar satin alma niyeti arasindaki iligkinin farklt
bir kiiltirde ve sektérde incelenmesi literatiiriin zenginlesmesine katki saglarken,
Tiirkiye baglaminda da banka hizmet kalitesini geligtirmenin miisteri tarafindan tercih
edilmek icin yeterli olup olmayacaginin anlasilmasina yardimci olacaktir. Ayrica
sektordeki hizmet kalitesinin degerlendirilmesi bankalara miisterileri i¢in hizmetlerini
gbzden gegirme ve gelistirme konusunda bilgiler sunacaktir.

2. Arastirma Modeli ve Hipotezler

Pazarlama literatiiriinde algilanan hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve satin alma niyeti
arasindaki iliskiler onaylama teorisine dayandirilmaktadir. Bu teoriye gore
miisterilerin hizmet algillamalar1 ile beklentileri arasinda herhangi bir farkliligin
olmamasi veya algilanan hizmet kalitesinin miisteri beklentilerinden yiiksek olmasi
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miisterilerin tatmin duygusunu arttiracak, bu da miisterilerin tekrar satin alma
davranigini doguracaktir. Diger taraftan algilamalar ile beklentiler arasinda olumsuz
bir farkin olusmasi durumunda onaylamama durumu ortaya g¢ikacaktir (Law vd.,
2004).

Parasuraman ve arkadaslari (1985) literatiirde en yaygin kullanilan hizmet kalitesi
Ol¢lim modellerinden biri olan SERVQUAL’i gelistirirken onaylama teorisinden
hareket ederek algilanan hizmet kalitesinin miisteri tatmini iizerindeki etkisine isaret
etmiglerdir. Bou vd. (2001), Jeong vd. (2003), Molinari vd. (2008), Hume (2008) ve
Saha ve Teingi (2009) yaptiklari ¢alismalarda algilanan hizmet kalitesi ve tekrar satin
alma niyeti arasinda dogrudan bir iliskinin olmadigi, tatmin ve sadakat degiskenlerinin
tekrar satin alma niyetine aracilik ettigi yoniinde bulgulara ulagarak bu teoriye destek
vermiglerdir. Ayrica literatiirde miisteri tatmininin gelistirilmesinde algilanan hizmet
kalitesinin 6nemli bir degisken oldugunu vurgulayan (Uzun, 2001) ve algilanan hizmet
kalitesi ile miisteri tatmini arasinda pozitif yonde iligski bulan ¢ok sayida gorgiil
caligmaya (De Man vd., 2002; Rigopoulou vd., 2008; Suh ve Petersen, 2010)
rastlamak miimkiindiir.

Bununla birlikte literatiirde algilanan hizmet kalitesi ile tekrar satin alma niyeti
arasindaki iligkiyi arastiran ve bu degiskenler arasinda miisteri tatmini ya da sadakati
gibi araci degiskenlere gerek duymaksizin dogrudan ve pozitif yonlii iliski bulundugu
ortaya koyan ¢aligmalar da (Baker ve Crompton, 2000; Alexandris vd., 2002; Qin ve
Prybutok, 2008; Giirbiiz vd., 2008) mevcuttur. Ayrica algilanan hizmet kalitesi ile
miisteri tatmini arasinda anlamli bir iligkinin olmadigimi rapor eden c¢alismalara
(Hellier vd., 2003) da rastlamak miimkiindiir.

Hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve tekrar satin alma niyeti arasindaki iliskiyi inceleyen
mevcut ¢alismalar konuya iligkin net bir bilgi saglamamanin yam sira Tiirkiye ve
bankacilik sektdrii 6zelinde bir bilgi de sunmamaktadir. Bu ¢aligma Tiirk bankacilik
sektoriinde hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve tekrar satin alma niyeti arasindaki
etkilesimi literatiirde genis bigimde ifade edilen iliskiler baglaminda asagidaki ii¢
hipotez ve Sekil 1°de gosterilen arastirma modeli yardimiyla inceleyecektir.

H1. Hizmet kalitesi ve miisteri tatmini arasinda pozitif bir iligki vardir.

H2. Hizmet kalitesi ve hizmeti tekrar satin alma arasinda pozitif bir iligki vardir.
H3. Miisteri tatmini ve tekrar satin alma niyeti arasinda pozitif bir iliski vardir.

Tatmin
Hl

H3

[ Hizmet Kalitesi

H2
\ 4
[ Tekrar Satin Alma ]

Sekil 1. Arastirma Modeli
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3. Metodoloji

Bu arastirmada veri toplama araci olarak anket yontemi kullanilmigtir. Aragtirma
verilerinin daha saglikli olmasini ve arastirma siirecinden kaynaklanan hatalari en
aza indirebilmek i¢in ise miilakat yontemi tercih edilmistir. Hizmet kalitesini 6l¢gmek
amactyla literatiirde yaygin olarak kullanilan Parasuraman ve arkadaglari (1988)
tarafindan gelistirilen SERVQUAL ©6l¢eginin Biilbiil ve Demirer (2008) tarafindan
gegerlik ve gilivenilirligi smnanmis Tiirkce uyarlamasindan yararlanilmistir.
SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢eginde 22 soru ve bes temel boyut yer almaktadir.

Parasuraman vd.’ne (1988) gore hizmet kalitesi beklentiler ve algilamalarin bir
fonksiyonudur. Bu nedenle hem beklentiler hem de algilamalar (performans)
Ol¢iilmelidir. Bu baglamda aragtirmada kullanilan soru formunda (bkz. Ek A), 22’si
miigterilerin beklentilerini, 22’si miisterilerin algilarini, liger tanesi de miisterilerin
tatmin ve yeniden satin alma niyetlerini 6lgen toplam 50 madde yer almustir.
Olgeklerde yer alan maddeler bes noktali Likert ile &lgeklendirilmistir ve
cevaplayicilardan maddelere ‘1 = kesinlikle katilmiyorum’ ve ‘5 = kesinlikle
katiliyorum’ araliginda cevap vermeleri istenmistir.

Veriler diinyanin en degerli 100 banka markasi arasinda yer alan 6zel bir bankanin
500 miisterisinden yiiz ylize anket yoluyla bir buguk aylik bir zaman diliminde
(01.02.2010-15.03.2010) toplanmustir. Arastirmaya katilacak miisterilerin se¢iminde
¢ok miktarda veriye hizli yoldan ulagsma imkani verdiginden kolayda 6rnekleme
yontemi (Nakip, 2003) tercih edilmistir.

Aragtirma evrenindeki bireylerinin sayisinin bir milyon ve iizeri olmasi durumunda
0.95 giivenilirlikle 384 &rneklem biiyiikliigli yeterli goriilmektedir (Sekeran, 1992).
Bu arastirmada 6rneklem biiyiikliigii belirlenirken ek olarak analizlerde kullanilacak
yapisal esitlik modeli de goz oniinde bulundurulmus ve verilerin daha saglikli ve
giivenilir olmasimi saglamak i¢in Orneklem biiylikligii miimkiin oldugu kadar
yliksek tutulmaya calisilmistir. Yapisal esitlik modelinde 6l¢ekte yer alan her bir
parametrenin en az 10 cevaplayici tarafindan cevaplanmasi gerektigi ifade edilmistir
(Hair vd., 1998). Bu kurala gore arastirma modelinde yer alan degisken sayist 50
oldugundan, 6rneklem biiytlikligii 500 (50*10) olarak belirlenmistir. Arastirmaya
katilmay1 kabul eden miisterilerle yaklasik bir buguk ay boyunca miilakat yapilmis
ve 500 kullanilabilir anket elde edilince veri toplama siireci sonlandirilmigtr.

4. Analiz ve Bulgular

Analizlerde, olgeklerin igsel tutarliliginin degerlendirilmesinde Cronbach alfa
katsayisi, boyutlarin tespitinde kesifsel faktér ve hipotezlerin sinanmasinda yapisal
esitlik analizinden yararlanilmistir.

4.1. Arastirma oérnegini tamtici bilgiler

Aragtirmaya katilanlarin demografik ozelliklerine gore dagilimlari Tablo 1’de
verilmistir. Sonucglarin  genellestirilebilirligini artirmak amaciyla arastirmada
verilerin farkli 6zelliklere sahip genis bir kitleden elde edilmesine dikkat edilmistir.
Tablo 1 incelendiginde bunun bagarildig1 goriilmektedir.
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Tablo 1. Arastirma Ornegi

Cinsiyet Say1 % Medeni Durum Say1 %
Erkek 319 63.8 Evli 256 51.2
Kadimn 181 36.2 Bekar 244 48.8
Toplam 500 100 Toplam 500 100
Ogrenim Durumu Yas Grubu
Tlkokul 17 34 18-25 136 272
Ortaokul 42 8.4 26-35 187 37.4
Lise 125 25.0 36-45 106 21.2
Universite 284 56.8 46-55 51 10.2
Lisans Ustii 32 6.4 56 > 20 4.0
Toplam 500 100 Toplam 500 100
Meslek Ayhik Gelir
Ogrenci 98 19.6 <499 107 214
Serbest Meslek 85 17.0 500-999 138 27.6
Memur 103 20.6 1000-1499 113 22.6
Isci 70 14.0 1500-1999 88 17.6
Ciftci 28 5.6 2000 > 54 10.8
Ev Hanimu 14 2.8 Toplam 500 100
Emekli 29 5.8
Diger 73 14.6
Toplam 500 100

4.2. SERVQUAL Skorlan ve Fark Analizi

Onceden belirtildigi gibi bu arastirmada hizmet kalitesinin &l¢iimiinde SERVQUAL
6lcegi kullanilmigtir. Parasuraman vd. (1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL
hizmet kalitesi dlgeginde bes temel boyut altinda toplam 22 madde yer almaktadir.
Somutluk (fiziksel goriiniim) boyutu kullanilan donanim, personel ve hizmet verilen
yerin fiziki goriinlimiinii, giivenilirlik boyutu taahhiit edilen hizmetin kusursuz ve
giivenilir bigimde yerine getirilme becerisini, yanit verebilirlik boyutu miisterilere
karst hevesli, yardimsever olma, hizmeti zamaninda ve ¢abuk yerine getirebilme
becerisini, giivence boyutu calisanlarin bilgili, nazik olma ve miisterilerde giiven
duygusu uyandirma becerisini ve empati boyutu caligsanlarin miisterilere karst ilgi
gosterme becerisini ve duyarliligini Slgmektedir.

Parasuraman vd.’ne (1988) gore SERVQUAL o6l¢iim modeli, beklenen kalite ile
algilanan kalite arasinda olusan farkliliga dayanmaktadir (hizmet kalitesi =
performans — beklentiler)'. Bu nedenle verilerin analizine ilk olarak SERVQUAL
skorlar1 hesaplanarak baslanmis (miisterilerin beklenti skorlarindan algilama skorlari
¢ikarilmig) ve elde edilen skorlara ‘Servskor’ denilmistir. Sekil 2’de her bir boyutun
ve Tablo 2’de boyutlari olusturan maddelerin Servskor sonuglart sunulmaktadir.
Tablo 2°deki madde kisaltmalarinin agilimlari ise ek A’daki gibidir.

! Servqual Skoru = Performans (alg1) skoru - Beklenti skoru biciminde formiillestirilmekte ve sonucu tig
durumu ifade etmektedir. Bunlar;

1. Beklenen Kalite > Algilanan Kalite => Diigiik Kalite

2. Beklenen Kalite < Algilanan Kalite => Yiiksek Kalite

3. Beklenen Kalite = Algilanan Kalite => Dogru Kalite
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Tablo 2. SERVQUAL Skorlari
. Servskor
Boyutlar | Maddeler N Performans (P) Beklenti (E) P-E (Boyutlar)
SMTL 1 500 3.816 4.608 -0.792
4
:.z SMTL 2 500 3.694 4.420 -0.726
§ SMTL 3 500 4.092 4.520 -0.428 -0.669
SMTL 4 500 3.756 4.482 -0.726
GVNR 1 500 3.488 4.712 -1.224
% GVNR 2 500 3.476 4.732 -1.256
% GVNR 3 500 3.770 4.738 -0.968
> -
8 GVNR 4 500 3.556 4.690 -1.134 1.070
GVNR 5 500 3.940 4.710 -0.770
v YNTV 1 500 3.856 4.624 -0.768
2E | YNTV2 500 3.216 4.660 -1.444
< O
> & | YNTV3 500 3.370 4.688 -1.318 -1.299
>
YNTV 4 500 2.954 4.620 -1.666
GVNC 1 500 3.638 4.682 -1.044
(5]
= GVNC 2 500 3.742 4.712 -0.970
=
5 | GVNC3 500 3.888 4.700 -0.812 0.937
GVNC 4 500 3.768 4.690 -0.922
EMPT 1 500 3.486 4.584 -1.098
- EMPT 2 500 3.502 4.592 -1.090
<
g“ EMPT 3 500 3.480 4.460 -0.980
43| -1.034
EMPT 4 500 3.428 4.530 -1.102
EMPT 5 500 3.610 4.510 -0.900
5 o
4
3
s
I
0 -
-1 -
2 Yanit
. e qe ani . .
Somutluk Giivenilirlik Verebilirlik Giivence Empati
m Algilama 3.839 3.646 3.349 3.759 3.501
Beklenti 4.508 4.716 4.648 4.696 4.535
w Fark -0,669 -1,070 -1.299 -0,937 -1,034

Sekil 2. Algi, Beklenti ve Fark Skorlari
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Tablo 2 ve Sekil 2 incelendiginde her bir maddenin performans skorlarinin beklenti
skorlarindan daha disiik diizeyde gerceklestigi ve tiim boyutlarin Servskor’larinin
da negatif degerler aldigi gortilmektedir. Hizmetlerden beklentiler ve sunulan
hizmetin performans: arasindaki farkliligin istatistiksel bakimdan anlamligini
belirlemek baska bir ifade ile beklentilerin istatistiksel olarak karsilanip
kargilanmadigini anlamak i¢in eslenik 6rneklem ¢ testi yliriitilmistiir (Tablo 3).

Somutluk boyutu i¢in Tablo 3 incelendiginde Servskor -0.668 ve p < 0.001°dir. Bu
bulgu hizmetlerin somutluk boyutuna iligkin alg1 ve beklenti skorlar1 arasindaki
farkin anlamli oldugu baska bir ifadeyle banka miisterilerinin somutluk boyutuna
iligkin beklentilerinin karsilanmadigi anlamina gelmektedir. Benzer sekilde diger
boyutlara iligkin p degerleri de incelendiginde, biitiin hizmet boyutlarinin algi ve
beklentileri arasindaki farklarin istatistiksel bakimdan anlamli oldugu goriilmektedir.
Bu bulgu banka miisterilerinin hizmet kalitesini meydana getiren boyutlarin
timiinden memnun olmadigi ve 6rnegi olusturan bankanin hizmet kalitesinin diisiik
olduguna isaret etmektedir.

Tablo 3. Eslenik Orneklem t Testi

Eslenik Ciftler Eslenik Farklar

Algilama (P) — Beklenti (E ) Ortalama Std. Sp. t P
Somutluk (P) — Somutluk (E) -0.669 0.892 16.75 0.000
Giivenilirlik (P) — Giivenilirlik (E) -1.070 0.983 24.34 0.000
Yanit Ver. (P) — Yant Ver. (E) -1.299 1.121 2591 0.000
Giivence (P) — Giivence (E) -0.937 1.012 20.69 0.000
Empati (P) — Empati (E) -1.034 1.157 19.98 0.000

4.3. Yapisal Esitlik Analizi

Yapisal esitlik analizi ile hipotezlerin test edilmesine baslamadan once modelde
kullanilan ~ 6lgeklerin  boyutlarint  belirlemek icin kesifsel faktér analizi
ylriitilmiistiir. Kesifsel faktér analizinden Once Ornek biylikliiglinin faktor
analizine uygunlugunu belirleyen Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)  degerleri
hesaplanmis ve SERVQUAL o6lgegi igin 0.928, miisteri tatmini 6l¢egi icin 0.754 ve
tekrar satin alma niyeti 6l¢egi i¢in 0.745 oldugu tespit edilmistir. Faktor analizi i¢in
KMO > 0.50 olmasi ve y° degerinin anlaml ¢ikmasi ongoriilmektedir (Chong ve
Rundus, 2004). Buna gore Tablo 4 ve Tablo 5’deki degerler incelendiginde
orneklem bitytikliigliniin faktor analizi i¢in yeterli oldugu anlagilmaktadir.

Kesifsel faktor analizinde faktor yiiklerinin hesaplanmasinda maksimum olabilirlik
(maximum likelihood) tahmin yontemi ve oblik rotasyon (oblimin with kaiser
normalization) dondiirme teknigi uygulanmistir. Boyutlarin tespitinde 6zdegerlerin >
1 ve faktor yiiklerinin > 0.50 olmasi kosulu aranmistir (Nunnally, 1978; Sakakibara
vd., 1993).

Kesifsel faktor analizi sonuglarma gore bu aragtirmada kullanilan SERVQUAL
Ol¢egi dort boyuttan meydana gelmektedir (Tablo 4). Bunlar sirasiyla somutluk,
giivenilirlik, giivence ve empati boyutlaridir. Her bir boyutun tek basina hizmet
kalitesini agiklama giiclerini gosteren varyans (V.E) degerleri incelendiginde
somutluk boyutu 0.52, giivenilirlik boyutu 0.12, giivence boyutu 0.08 ve empati
boyutu 0.06 diizeyinde hizmet kalitesini agiklamaktadir. Tiim boyutlarin birlikte
hizmet kalitesini agiklama giigleri ise 0.78°dir. Ayrica modelde yer alan miisteri
tatmini ve tekrar satin alma niyeti yapilari icin ylritilen kesifsel faktdr analizi
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sonuglar1 (Tablo 5) miisteri tatmini yapisinin varyansin 0.83’{inii ve tekrar satin alma
niyeti yapisinin ise varyansin 0.81’ini agikladigini géstermektedir.

Tablo 4. Kesifsel Faktor Analizi Sonuclari: SERVQUAL

Faktorler
Madde No Empati Somutluk Giivence Giivenilirlik
SMTL 3 0.831
SMTL 2 0.766
SMTL 4 0.648
SMTL 1 0.624
(0=0.83; V.E=0.52)

GVNR 2 0.897
GVNR 1 0.782
GVNR 4 0.653
GVNR 3 0.571
GVNRS 1 11—
(0=0.88; V.E=0.12)

GVNC2 0.916
GVNC 3 0.893
GVNC 1 0.851
GVNC 4 0.848
(0=0.95; V.E=0.08)

EMPT 2 0.898
EMPT 1 0.887
EMPT 4 0.861
EMPT 3 0.813
EMPT 5 0.619
(0=0.93; V.E=0.06)
KMO 0.928
P 6853.19; p < 0.05
Toplam Agiklanan Varyans = 0.78

“Faktor Yiikii < 0.50 oldugu igin ileriki analizlerden ¢ikarilmustir.

Tablo 5. Kesifsel Faktor Analizi Sonuclari: Miisteri Tatmini ve Tekrar Satin

Alma Niyeti

Miisteri Tatmini Tekrar Satin Alma Niyeti
Madde No Faktor Yiikii Madde No Faktor Yiikii
TTMN 1 0.877 TKRR 1 0.825
TTMN 2 0.857 TKRR 2 0.843
TTMN 3 0.871 TKRR 3 0.872
(a=0.90; V.E=0.83) (0=0.88; V.E=0.81)
KMO =0.754 KMO = 0.745
7 =940.01; p < 0,05 =817.33; p<0.05
Toplam Aciklanan Varyans = 0.83 Toplam Agiklanan Varyans = 0.81

Yukaridaki tablolarda ayrica ortaya c¢ikan her bir boyuta iliskin « degerleri
verilmektedir. Igsel tutarlilik analizi sonuglar1 somutluk icin ¢=0.83, giivenilirlik
icin 0=0.88, giivence igin 0=0.95 ve empati i¢in a=0.93’dir. Miisteri tatmini yapisi
icin 0=0.90 ve tekrar satin alma niyeti i¢in ise 0=0.88’dir. Tiim degerlerin 0>0.70
olmast (Hair vd., 1998; Jonsson, 2000) arastirmada kullanilan boyutlarin igsel
tutarliliga sahip oldugunu gostermektedir.

Yapisal esitlik modeli ile arastirma modelindeki iligkilerin degerlendirilmesinden
once modelin istatistiksel olarak gegerli oldugunun tespit edilmesi gerekmektedir.
Yapisal esitlik modeline iligskin uyum iyiligi indeksleri olan Normed Fit Index (NFI),
Comparative Fit Index (CFI), Goodness of Fit Index (GFI), Adjusted Goodness of
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Fit Index (AGFI) ve Root Mean Square Error Approximation (RMSEA) degerleri
Tablo 6’da sunulmaktadir.

Tablo 6. Yapisal Esitlik Modeline fliskin Uyum Tyiligi indeksleri

Uyum Olgiileri Iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum Arastirma Modeli
NFI 0.95 <NFI<1 0.90<NFI<0.95 0.981
CFI 0.97 <CFI<l 0.95< CFI<0.97 0.987
GFI 0.95 <GFI<I 0.90< GFI1<0.95 0.977
AGFI 0.90 < AGFI <l 0.85< AGFI <0.9 0.949
RMSEA 0<RMSEA<0.05 0.05 <RMSEA <0.10 0.061
2/df 0<y?/df<3 46.06/16=2.879

Kaynak: Schermelleh-Engel vd. (2003: 52)

Tablo 6’daki sonuglardan yapisal esitlik modeline iliskin uyum &lgiilerinden
RMSEA disinda kalan diger degerlerin tiimiiniin iyi uyum smirlar1 igerisinde,
RMSEA degerinin ise kabul edilebilir uyum smirlart igerisinde kaldigt
anlagilmaktadir. Bu sonuglar 6rneklem biiyiikligiiniin arastirma modeli icin yeterli
oldugunu, ayrica modelin istatistiksel bakimdan anlamli ve gegerli oldugunu
gostermektedir. Baska bir ifade ile hipotezlerin degerlendirilebilmesi i¢in arastirma
modelinin istatistiksel olarak gegerli model olmasi zorunlulugu saglandigindan
yapisal modelin yol (rota) katsayilar1 incelenebilecektir.

Nedensel iligkiyi gosteren rotalarin 6zellikleri (standardize rota katsayilarr) Sekil
3°de goriilmektedir. Buna gére model, miisteri tatmini (R°=0.41) ve tekrar satin
alma niyetindeki (R’=0.93) varyansin onemli bir kismum agiklamaktadir. Analiz
sonuglar1 hizmet kalitesi ile miisteri tatmini arasinda pozitif yonlii bir iliski
bulundugunu ifade eden / numarali hipotezimizi ($=0.63; p=0.000)
desteklemektedir. Benzer sekilde miisteri tatmini ve tekrar satin alma niyeti arasinda
pozitif yonli bir iliski bulundugunu belirten hipotez 3’de (5=0.97; p=0.000) kabul
edilmektedir. Buna kargin hizmet kalitesi ile tekrar satin alma niyeti arasinda pozitif
yonli iliski bulunmadigindan (5=-0.01; p=0.883) 2 numarali hipotez red

edilmektedir.
Tatmin
R’=0.41
0.63

[ Hizmet Kalitesi 0.97

-0.01

Tekrar Satin Alma
R*=0.93

¥*/df=2.879; RMSEA=.0610; GFI=.977
AGFI=.949; CFI=.987; NFI=.981

Sekil 3. Hipotez Test Sonugclari
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Banka hizmet kalitesinin misterinin hizmeti tekrar satin alma niyeti {izerine
dogrudan, dolayli ve toplam etkisi sirastyla, -0.07, 0.62, 0.61°dir. Bununla birlikte
tekrar satin alma niyeti lizerine hizmet kalitesinin dolayli etkisi (0.62) dogrusal
etkiden (-0.07) daha gii¢li ger¢eklesmis ve miisteri tatminini etkilemede kilit araci
olmustur (Tablo 7).

Tablo 7. Tekrar Satin Alma Niyeti Uzerine Hizmet Kalitesi ve Tatminin Etkisi

Dogrudan etki Dolayh etki Toplam etki
Hizmet kalitesi -0.070 0.620 0.612
Tatmin 0.969 - 0.969
5. Sonu¢

Bu c¢alismanmn amaci bankacilik sektoriinde hizmet kalitesini degerlendirmek ve
hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve hizmeti tekrar satin alma niyeti arasindaki
baglantiy1 belirtmekti. Analiz sonuglarina gore bankacilik sektoriinde hizmet kalitesi
boyutlarinin tamaminda miisteri beklentilerinin karsilanmadigi ortaya ¢ikmuistir.
Aragtirma 6rneklemimiz i¢in miisterilerin bankacilik sektoriinde sunulan hizmetler-
den memnun olmadigi, banka hizmet kalitesinin beklentilerin altinda kalarak diisiik
kalitede oldugu goriilmiistiir. Bulgular boyutlar baglaminda degerlendirildiginde
miigterilerin diger boyutlara kiyasla en fazla memnun olduklar1 boyutun somutluk,
buna karsin en az memnun olduklari boyutun ise yanit verebilirlik oldugu
anlagilmistir. Ayrica sektorde hizmet kalitesini en yiiksek acgiklama giicline somutluk
boyutunun yani gorsel ve dokunulabilir unsurlarin sahip oldugu belirlenmistir. Bu
bulgulara gore yeni miisteri kazanma maliyetinin mevcut miisteriyi elde tutma
maliyetine kiyasla ¢ok daha yiiksek oldugu bankacilik sektoriinde faaliyet gosteren
yoneticilerin hizmet kalitelerini yiikseltmeleri icin daha fazla c¢aba harcamalari
gerektigi acgikca ifade edilebilir. Ayrica bu cabalar sirasinda hizmet kalitesini
acgiklamada somutluk boyutunun giiciine ve beklentilerin en diisiik karsilandig1 yanit
verebilirlik boyutuna 6zellikle dikkat etmeleri gerektigi sdylenebilir.

Tiirk bankacilik sektorii kapsaminda ¢alismada kurulan model dogrulanmistir. Bu,
hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve miisterinin hizmeti tekrar satin alma niyeti
arasinda bir iliskinin bulundugu ve hizmet kalitesinin miisteri tatmininden Once
geldigini gosteren farkl iilkelerdeki ve sektorlerdeki ¢ok sayida ¢alismay destekler
niteliktedir. Bununla birilikte ¢alismada banka hizmet kalitesi ile miisterinin hizmeti
tekrar satin alma niyeti arasinda onemli bir iliski bulunmamistir. Diger taraftan
hizmet kalitesinin miisteri tatmini iizerinde dogrudan énemli bir etkisinin bulundugu
ayrica hizmet kalitesinin miisteri tatmini vasitasiyla miisterinin hizmeti tekrar satin
alma niyeti iizerinde dolayli fakat olduk¢a onemli bir etkisinin bulundugu ortaya
¢ikmigtir. Buna gore banka yoneticilerinin miisterilerinin tekrar hizmet almasini
saglamak igin banka hizmet kalitelerini yiikseltmeleri kadar miisterilerini tatmin
etmelerini de goz ard1 etmemeleri gerektigi soylenebilir.

Son s6z olarak bu arastirmanin sahip oldugu bir takim siurliliklar vardir ve bunlar
gelecek calismalar igin yeni arastirma alanlarini ortaya cikarmustir. ilk olarak, bu
arastirmada kullanilan verilerin kolayda 6rnekleme yontemi ile 6zel bir bankanin
miigterilerinden toplanmis olmasi sonuglarin genellestirilebilirligini sinirlamaktadir.
Tesadiifi 6rnekleme yontemiyle hem kamu hem 6zel bankalarin miisterilerinden veri
toplanarak yiiriitiilecek bir arastirma sektor hakkinda genellestirilebilir sonuglar elde
edilmesine olanak taniyacaktir. ikinci olarak, bu ¢alismada hizmet kalitesini 6lgmek
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icin SERVQUAL olgeginden faydalanilmistir. Sonraki calismalar bankacilik
sektoriinde farkli hizmet kalitesi 6lgekleri (SERPERF, DTR ve CARTER gibi)
kullanarak degiskenler arsindaki iligkileri arastirabilir ve sonuglarini bu g¢alisma-
ninkiler ile karsilasgtirabilirler.
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Ek A. ANKET FORMU
Liitfen hizmet aldigimz bankadan beklentilerinizi olcek iizerinde gosteriniz. Olgekte [1] kesinlikle
katilmiyorum, [2] katilmiyorum, [3] ne katiliyorum ne katilmiyorum, [4] katiliyorum, [5] kesinlikle
katiliyorum anlamindadir.

Banka Hizmetlerinden Beklentiler Olgek

SMTL 1 |Banka modern arag gere¢ ve teknolojiye sahip olmalidir. [T 211 [311[4]11[5]
SMTL 2 |Bankanin fiziksel ortami gorsel olarak cekici olmalidir. [11{12]11[311141][5]
SMTL 3 |Bankanin ¢alisanlart bakimli ve iyi giyimli olmalidir. [T 211 [311[4]1[5]
SMTL 4 |Bankanin fiziksel goriiniimii sundugu hizmete uygun olmalidir. [1T112113111411[5]
GVNR 1 |Banka herhangi bir hizmeti s6z verdigi siirede yerine getirmelidir. [T 211 [311[4]1[5]
GVNR 2 |Banka miisteriler bir sorunla kargilastiklarinda sorunlari ¢ozmelidir. [T 211 [3]11[411[5]
GVNR 3 |Banka giivenilir olmalidir. [T 211 [311[4]1[5]
GVNR 4 |Banka her tiirlii hizmeti s6z verdigi zamanda sunmalidir. [T 211 [311[4]11[5]
GVNR 5 |Banka kayitlarini dogru tutmalidir. [17112] 1311 141115]
YNTV 1 |Banka sunacagi hizmetin zamanin1 miisterilere soylemelidir. [T 211 [B11[4]1[5]
YNTV 2 |Banka ¢alisanlarindan aninda hizmet alinmahdir. [111[211[311[411[5]
YNTV 3 |Banka calisanlar1 her zaman miisterilere yardimci olmaya istekli olmahdir. [ [17][2]|[3]|[4]][5]
YNTV 4 |Banka ¢alisanlar1 miisteri isteklerini aksatacak 6lgiide yogun olmamalidir. [ [17[[2]|[3]|[4]1][5]
GVNC 1 |Banka caliganlar miisterilerine giiven verebilmelidir. [17{1211[31114]1115]
GVNC 2 |Miisteriler bankadan hizmet alirken kendilerini giivende hissetmelidir. |[1]][2]][3]][4]][5]
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Banka Hizmetlerinden Beklentiler Olcek

GVNC 3 |Banka caliganlar kibar olmalidir. [T [21 1 [B11[4]1[5]
GVNC 4 |Banka calisanlar yeterli bilgi diizeyine sahip olmalidir. (1111211 [311[411[5]
EMPT 1 |Banka yoéneticileri miisterilerine bireysel 6zen gostermelidir. [1]][2]][3]1[[4]1[5]
EMPT 2 |Banka calisanlari miisteriler ile i¢tenlikle ilgilenmelidir. 11211311 4]1][5]
EMPT 3 |Banka caliganlar miisteri ihtiyaclarini bilmelidir. [17{12]11[311141]15]
EMPT 4 |Banka calisanlari miisterilerine bireysel 6zen gostermelidir. [T [2] [ 3] [4]][5]
EMPT 5 |Banka tiim miisterilerine uygun olan saatlerde hizmet sunmalidir. [111121113111411[5]

Liitfen hizmet aldiginiz bankanin performansmi dlgek iizerinde gosteriniz. Olgekte [1] kesinlikle
katilmiyorum, [2] katilmiyorum, [3] ne katiliyorum ne katilmiyorum, [4] katiliyorum, [S5] kesinlikle
katiliyorum anlamindadir.
Bankanin Hizmet Sunma Performansi Olcek
SMTL 1 |Banka modern ara¢ — gereg ve teknolojiye sahiptir. [T 211 [31[[4]11[5]
SMTL 2 |Bankanin fiziksel ortami gérsel olarak ¢ekicidir. [T [2] [ [3]][4]1][5]
SMTL 3 |Bankanin ¢alisanlart bakimli ve iyi giyimlidir. [1111211 31411151
SMTL 4 |Bankanin fiziksel goriiniimii sundugu hizmete uygundur. [1]1[2] [ [311[4]][5]
GVNR 1 |Banka herhangi bir hizmeti soz verdigi siirede yerine getirir. [T 211 [31[[4]][5]
GVNR 2 |Banka miisteriler bir sorunla karsilastiklarinda sorunlar1 ¢6zmektedir. | [1][[2]|[3]|[4][[5]
GVNR 3 |Banka giivenilirdir. (17211 [B1[[4]][5]
GVNR 4 |Banka her tiirlii hizmeti s6z verdigi zamanda sunmaktadir. [1T{[2]1[3]][4]11[5]
GVNR 5 |Banka kayitlarini dogru tutmaktadir. [ [2] 1 [31][4]][5]
YNTV 1 |Banka sunacagi hizmetin zamanini miisterilere soylemektedir. [1T112]1 1311411151
YNTV 2 |Banka calisanlarindan aninda hizmet alinmaktadir. [1]1[2] [ [31][4]][5]

[1]

[1]

[1]

[1]

[1]

[1]

[1]

[1]

[1]

[1]

[1]

YNTV 3 |Banka calisanlar1 her zaman miisterilerine yardimci olmaya isteklidirler. [21[[3]1][4]][5]
YNTV 4 |Banka caliganlari miisteri isteklerini aksatacak dl¢iide yogun degildir. [21][31][4]11[5]
GVNC 1 |Banka calisanlar1 miisterilerine giivenilirdir. [21][3]1[4]1][5]
GVNC 2 [Miigteriler bir bankadan hizmet alirken kendilerini giivende hissederler. [211131114]1115]
GVNC 3 |Banka calisanlari kibardir. [21[[3]][4]1[5]
GVNC 4 |Banka calisanlar yeterli bilgi diizeyine sahiptir. [211[3]11[41][5]
EMPT 1 |Banka yoneticileri miisterilerine bireysel 6zen gdstermektedir. [21[3]1[41][5]
EMPT 2 |Banka calisanlart misterilerine bireysel 6zen gostermektedir. [211[3]1[411[5]
EMPT 3 |Banka caliganlari miisteri ihtiyaclarini bilmektedir. [211131114]1115]
EMPT 4 |Banka calisanlar1 miisteriler ile ictenlikle ilgilenmektedir. [211[3]11[4]][5]
EMPT 5 |Banka tiim miisterilerine uygun olan saatlerde hizmet sunmaktadir. [211[3]11[411[5]

Liitfen bankanin hizmetlerinden tatmin olma diizeyinizi 6lgek tizerinde gosteriniz. Olgekte [1] kesinlikle
katilmiyorum, [2] katilmiyorum, [3] ne katiliyorum ne katilmiyorum, [4] katiliyorum, [S5] kesinlikle
katiliyorum anlamindadir.

Miisteri Tatmini Olgek

TTMN 1 |Bankanin sundugu hizmetlerden tatmin olma diizeyim yiiksektir. [1T][2]1[3]][4]11[5]
TTMN 2 |Banka beklentilerimin iizerinde hizmet sunmaktadir. (1121 [ [31[[4]1[5]
TTMN 3 |Bankanin sundugu hizmetler ideal bir bankanin hizmetlerine yakindr. | [17|[2]|[3][[4]][5]

Liitfen yeniden satin alma niyetini 6lgen asagidaki yargilara katilma diizeyinizi 6lgek tizerinde gosteriniz.
Olgekte [1] kesinlikle katilmiyorum, [2] katilmiyorum, [3] ne katiliyorum ne katilmiyorum, [4]
katiliyorum, [5] kesinlikle katiliyorum anlamindadir.

Tekrar Satin Alma Niyeti Olgek

TKRR 1 |Bu bankanin hizmetlerini satin almaya istekliyim. [171[2]1[3]141115]

TKRR 2 |Yakinlarima ve arkadaglarima hizmet aldigim bankay1 tavsiye ederim. | [1][[2] | [3]|[4]][5]

TKRR 3 |Gelecekte bu bankadan yeniden hizmet almay1 diisiinityorum. [11112]11 31411151
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