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MUSTERI DENEYIMi ALGISININ MUSTERI SADAKATI UZERINE ETKISI:
BANKACILIK SEKTORU UZERINE BIR ARASTIRMA
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Miisterilerin deneyimini yonetmek is performansini artirmanin ayrilmaz bir pargasi olarak degerlendirilmektedir.
Miisteri deneyimi yonetiminin 6zii isletmeler ve miisteriler arasindaki iliskiyi giiclendirmeye atfedilmistir. Bir
hizmetin kalitesinin hizmet etkilesiminin giiciiyle belirlendigi hizmet sektdriinde miisteri deneyimi yonetimine
duyulan ihtiya¢ daha belirgin hale gelmistir. Aymi sekilde, bankacilik sektorii de miisterilerinin deneyimlerini
gelistirmede On siralarda yer almaktadir. Arastirma miisteri deneyimi yonetimi boyutlarinin (fiziksel, sanal ve
hizmet etkilesim yonetimi) miisteri sadakati {iizerine etkisini belirlemek amaciyla gerceklestirilmistir.
Arastirmanin evrenini Bingdl’de yer alan bankalarin miisterileri olugturmaktadir. Arastirma modelinde yer alan
hipotezler PLS-SEM araciligiyla Consistent PLS Bootstrapping yapisal esitlik modellemesi ile analiz edilmistir.
Yapilan yol analizi sonuglarina gore fiziksel, sanal ve hizmet etkilesim yonetiminin miisteri sadakatini olumlu
yonde etkiledigi tespit edilmistir.
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THE EFFECT OF CUSTOMER EXPERIENCE PERCEPTION ON CUSTOMER
LOYALTY: A STUDY ON THE BANKING SECTOR

Abstract

Managing customers' experience is considered an integral part of improving business performance. The core of
customer experience management is attributed to strengthening the relationship between businesses and
customers. The need for customer experience management has become more evident in the service industry,
where the quality of a service is determined by the power of service interaction. Likewise, the banking sector is
at the forefront of improving the experience of its customers. The research was carried out to determine the
effect of customer experience management dimensions (physical, virtual and service interaction management) on
customer loyalty. The universe of the research consists of the customers of the banks located in Bing6l. The
hypotheses in the research model were analyzed with Consistent PLS Bootstrapping structural equation
modeling via PLS-SEM. According to the results of the path analysis, it has been determined that physical,
virtual and service interaction management positively affects customer loyalty.

Keywords: Customer Experience, Physical Interaction Management, Virtual Interaction Management, Service

Interaction Management, Customer Loyalty.

Jel Codes: M10, M20, M31.

1. GIRIS

Son yillarda, miisteri deneyimlerinin yonetilmesi, Ozellikle hizmet sektoriinde faaliyette
bulunan isletmeler i¢in 6nemli bir alan olarak goriilmektedir. Miisteri deneyimi konusu bu
alanda arastirma yapan akademisyenlerin ve uygulayicilarinin biiyiik ilgisini ¢ekmektedir
(Lywood vd., 2009; Palmer, 2010; Pullman & Gross, 1999). Sharma ve Chaubey (2014, s. 18)

“miisteri deneyiminin tiim sektorlerde faaliyette bulunan isletmeler icin basariya ulagsmada

onemli bir unsur olarak ortaya ¢iktigini” ileri stirmiislerdir.

Miisteri deneyimi yonetimi, miisteri deneyimini yonetmek i¢in tasarlanmis bir is stratejisidir.
Isletme ve miisteri arasinda kazan-kazan felsefesine dayanan bir stratejiye dayanmaktadir.
Etkili bir sekilde rekabet edebilmek, miisteri memnuniyetini ve miisteri sadakatini artirmak
icin 1yl bir misteri deneyimi yonetimine ihtiya¢ duyulmaktadir (Grewal vd., 2009, s. 3).
Miisteri deneyimi yoOnetiminin diinya genelinde bankacilik sektoriinde faaliyette bulunan
isletmeler icin 6nemi son derece artmis durumdadir. Kajetan’a (2018, s. 234) gore Birlesik
Krallik’ta, miisterilere bankacilik deneyimini yasatmak i¢in bankalar etkilesimlerinin biiyiik
bir kismim1 dijital olarak gerceklestirmektedir. Suvarchala ve Narasimha (2018, s. 1)
Hindistan'da modern bankacilik teknolojilerinin  benimsenmesiyle birlikte miisteri
deneyiminin arttigmi belirtmektedirler. Telekomiinikasyon sirketleri ve mikro finans
kurumlar1 artik geleneksel bankalarla neredeyse ayni finansal hizmetleri sundugundan
bankacilik sektorii artik tek finansal hizmet saglayicisi degildir (Lima, 2019). Bu nedenle
bankalarin rekabet giicilinii ve pazar paymi artirmalart i¢in miisterilerine odaklanmalar1 son
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derece Onem tasimaktadir. Bunu basarabilen isletmeler ©Onemli rekabet avantajlari

kazanmaktadirlar.

Bankacilik sektoriinde aragtirmalarin genel olarak hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti
iizerine yogunlastig1 goriilmektedir (Hays ve Hill, 2006; Choudhury, 2008; Keisidou vd.,
2013; Amin, 2016; Raza vd., 2015). Bankalarin finansal bagarisi, miisterilerin algilanan
hizmet kalitesine ve deneyimine baghdir (Andaleeb vd., 2016). Boyle bir durum, miisterilerin
tercihlerinin ve sadakatinin itici giiclerinin anlagilmasini gerektirir (Gronroos, 1984). Ancak
misteri deneyimi yonetiminin fiziksel, sanal ve hizmet etkilesim yoni, Ozellikle yerli
literatiirde, bankacilik sektoriinde biitiinsel olarak ele alinmadigi tespit edilmistir. Bu
calisgmada bu boyutlarin tamaminin bir biitiin olarak ele alinip incelenmesi arastirmanin

Onemini arttirmistir.

Miisterilerin isletmelerle kurduklar iliskilerde edindikleri deneyimin tiimiiniin anlasilmasi ve
iyl analiz edilmesi isletmelere rekabetci avantaj saglamaktadir (Dirsehan, 2012). Bu
calisgmada Bingdl ilinde bankacilik sektoriinde faaliyette bulunan isletme miisterilerinin
edinmis olduklar1 deneyimlerinin sadakatleri {izerine etkisi incelenmistir. Calisma neticesinde
elde edilen sonuglarin hem literatire hem de uygulayicilara kapsamli bilgiler sunacagi

diistiniilmektedir.
Bu calismada elde edilecek spesifik arastirma hedefleri su sekilde belirlenmistir:

e Miisteri deneyimi algisinin fiziksel etkilesim yonii, miisterilerin sadakati iizerinde
olumlu bir etkisi bulunmakta midir?

e Miisteri deneyimi algisinin sanal etkilesim yonii, miisterilerin sadakati tizerinde olumlu
bir etkisi bulunmakta midir?

e Miisteri deneyimi algisinin hizmet etkilesim yonii, misterilerin sadakati iizerinde

olumlu bir etkisi bulunmakta midir?
2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Miisteri Deneyimi

Deneyim kendi kendine yaratilamayan aksine bazi etkiler sayesinde olusan 6zel olaylardir
(Schmitt, 1999b). Miisteri deneyimi kavramini aragtiran arastirmacilar arasinda yer alan Pine
ve Gilmore (1999) miisteri deneyimini, “bireyleri kisisel olarak mesgul eden olaylar” olarak
ifade etmislerdir. Cesitli arastirmalarda miisteri deneyiminin biligsel ve duygusal kazanimlar

sonucunda olustugu ifade edilmistir (Gupta & Vajic, 2000, s. 33).
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Miisteri deneyimi mal ve hizmetlerin sagladigi faydayr duyusal yonleriyle birlikte
diisiiniilmesini saglayan biitiinciil bir kavramdir (Berry vd, 2002, s. 89). Schmitt (1999a, s. 60)
miisteri deneyimini ¢ok boyutlu bir kavram olarak ele almis ve bu boyutlar1 duyusal,
duygusal, diislinsel, davranigsal ve iliskisel deneyim olarak agiklamistir. Duyusal deneyim,
bes duyu organimiz olan goérme, duyma, dokunma, tat ve koku alma yoluyla duyulara hitap
eder (Nagasawa, 2008, s. 314). Duyusal deneyim, isletmeleri ve iriinleri ayirt etmek,
farklilagtirmak, miisterileri motive etmek ve fiiriinlere deger katmak i¢in kullanilabilir.
Duygusal deneyim, ruh halleri ve duygular gibi duygusal deneyimler ile ilgilidir. Duygusal
deneyim, miisterilerin i¢sel duygusunu ve mal/hizmetlerin tiiketilmesinden ortaya ¢ikan diger
duygular1 yansitir (Yang & He, 2011). Diisiinsel deneyim, diisiinme veya bilingli siirecler ile
ilgili deneyimlerden olusmaktadir (Lee vd., 2008, s. 220). Schmitt (1999a, s. 61), diisiinsel
deneyimi, miisterinin yeni bir fikir gelistirmesinde veya bir sirket ya da {irtinleri hakkinda
yaratict diislinmesi i¢in onlar1 harekete geciren deneyim tiirii olarak tanimlar. Davranigsal
deneyim, davraniglar ve yasam tarzlari ile ilgili deneyimleri olusturmaktadir. Davranigsal
deneyim, fiziksel deneyimleri hedefleyerek, insanlarin yasam tarzlarini ve alternatif yasam
bicimlerini etkilemeyi amaglar (Andreani, 2009). iliskisel deneyimi ise, kisinin sosyal yapisi
ve bagkalari ile iligkilerine dayanan deneyimlerden olustugu belirtilmistir (Chang vd., 2011, s.
309).

Miisteri deneyimi yonetimi, bir miisterinin bir {iriin veya isletme ile ilgili olan tiim deneyimini
stratejik olarak yOnetme siireci olarak ifade edilmistir (Schmitt, 2003). Miisteri deneyimi
yonetimi bir sirketin pazar paymni artirmakta onemli bir avantaj saglamaktadir. Miisteri
deneyimi yOnetimi ayrica miisterinin isletmeye olan sadakatini artirmakta ve miisterinin satin
alma davranigini 6rgiit lehine degistirmesini saglamaktadir (Kavitha & Haritha, 2018, s. 90).
Grewal vd. (2009, s. 3)’ne gore miisteri deneyimi yOnetimi, isletme ile miisteriler arasinda

karsilikli fayda saglayan, bir iligki ile sonuglanan is stratejini gerektirmektedir.

Miisteri deneyimi yoOnetimi kavramu literatiirde yer alan gilincel arastirmalar arasinda yer
almaktadir. Konuya olan ilginin son yillarda arttig1 gézlemlenmektedir. Verhoef vd. (2009, s.
32) olusturmus olduklar1 teorik modelleme ile miisteri deneyimi yonetiminin biitiinsel olarak
misteri deneyiminin sosyal ¢evre, hizmet ara yiizii ve markalagsma gibi ¢esitli faktorler ile
yonetilmesi ile miimkiin olacagini ifade etmislerdir. Bu faktorlerin dogru sekilde yonetilmesi
bilissel ve duygusal olarak hissedilen bir miisteri deneyimi saglayabilmektedir. Du Plessis ve

De Vries (2016, s. 29) da miisteri deneyimi yonetimi ile ilgili bir model olusturmuslardir.

396



Sinan CAVUSOGLU, Ahmet USLU Miisteri Deneyimi Algisinin Miisteri Sadakati Uzerine Etkisi:

Bankacilik Sektorii Uzerine Bir Arastirma

Modelin fiziksel, sanal, beseri ve sosyal olmak iizere dort farkli bolimden olustugunu

belirtmislerdir.

Palmer (2010, s. 201), cagdas isletmelerin, iyi tasarlanmis miisteri deneyimi yOnetiminin
onemini fark ettiklerini ve iligski yonetimi yerine iy1 yonetilen miisteri deneyimleri ile rekabet
avantaji elde etmeye ¢alistiklarmi belirtmistir. Miisteri deneyimi yonetimi yoluyla sirketler,
miisterileri ¢eken, koruyan ve onlara deger katan biitiinsel bir yaklagim gelistirirler (Clemes
vd., 2019, s. 50). Bu yaklasima gore banka miisterilerinin sadece bankacilik iglemleri
yapmamasi, aynt zamanda bankacilik deneyimlerinden yararlanmalari  gerektigi

sOylenebilmektedir.
2.2. Miisteri Sadakati

Rekabet¢i piyasada isletmelerin ¢ogu mevcut miisterilerini elde tutmanin 6nemini anlamis
durumda ve miisterilerin sadakatlerini artirmak i¢in Onemli ¢alismalar yapmaktadirlar.
Mevcut miisterileri elde tutmak yeni miisterileri elde etmeye gore daha az maliyetli oldugu
icin igletmelerin miisteri sadakatini saglamas1 onemli avantajlar saglayacaktir (Ehrenberg &

Goodhardt, 2001, s. 13).

Sadakat, miisterinin etkilesim igerisinde bulundugu bir isletme ya da kullanmig oldugu bir
marka ile olan iligkisini devam ettirmek istemesidir (Cyr vd., 2006, s. 45). Miisteri sadakati,
miisterilerin belirli bir marka, mal veya hizmete zaman i¢inde ne 6l¢iide sadik kaldigini ifade
eder (Stuart & Tax, s. 609). Pazarlama literatiirinde miisteri sadakatinin, tutumsal ve
davranigsal olmak iizere iki farkli sekilde tanimlanabilecegi ifade edilmektedir (Jacoby &
Kyner, 1973, s. 2). Tutumsal sadakat, duygusal ve psikolojik baglilig1 yansitmaktadir.
Davranigsal sadakat ise tutarli ve tekrar eden satin alma davraniglarini sadakatin bir gostergesi
olarak kabul etmektedir. Ancak tekrarlanan satin alma davraniglart her zaman markaya
yonelik psikolojik bir bagliligin oldugunu géstermemekte ve bu durum davranigsal yaklagimin

onemli sorunlar1 arasinda yer almaktadir (Tepeci, 1999, s. 223).

Bir isletmeye karsi sadakat davranisini sergileyen miisteriler aldiklari hizmetler hakkinda
miisteri olabilecek diger kisilere olumlu seyler sdylemektedirler. Sadik miisterilerin satin alma
siirecinde iiriin, markalar1 baskalarina tavsiye etme yonii bulunmakta ve sadik miisterilerin bes

yil boyunca ayni isletme ile is yapma egilimi bulundugu belirtilmektedir (Zeithaml vd., 1990).
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3. KURAMSAL CERCEVE

Bankacilik sektoriinde kiiresel ¢apta artan bir rekabet bulunmakta ve bu rekabet ortaminda
bankalarin kendilerini avantajli kilmalar i¢in miisterilerinin sadakatini arttirmalar1 hayati 6ne
tagimaktadir. Imbug vd. (2018, s. 103)’ne gore miisteri deneyimi, miisteri sadakatinin onciil
bir faktoriidiir. Miisteri deneyimi, miisterileri, biligsel ve duygusal olarak etkilemekte, ayrica
miigterilerin davranislart iizerinde etki olusturarak onlarin bir markayr veya {riinii
begenmelerini saglayabilmektedir. Becker ve Jaakkola (2020, s. 63), miisterilerin ¢esitli temas
noktalarindaki hizmet saglayicilardan edindikleri deneyim nedeniyle sadik olduklarin
vurgulamaktadir. Bu nedenle, giiniimiizde daha fazla sirket, miisterileri i¢in daha gii¢lii bir
miisteri katilim1 ve uzun siireli deneyim olusturmaya odaklanmaktadir (Zhong & Moon, 2020,
s. 3). Thuan vd. (2018), gerceklestirmis olduklar1 ¢calismalarinda, miisteri deneyimi ile miisteri
sadakati arasinda olumlu bir iligki oldugunu ifade etmislerdir. Thuan vd., miisterilerin
aldiklar1 hizmetleri istisnai bir deneyim olarak algiladiklarinda, yiiksek bir ihtimalle o

isletmeye belirli bir siire daha sadik kalabileceklerini belirtmislerdir.

Miisteri deneyimi yonetiminin boyutlari, her temas noktasinda miisteri deneyimi ydnetimini
etkileyen faktorlerdir (Verhoef vd., 2009, s. 32). Literatlirde yapilan incelemeler neticesinde
misteri deneyimi yonetiminin fiziksel etkilesim, sanal etkilesim ve hizmet etkilesim yonetimi
olmak iizere ii¢ ana belirleyici boyutunun oldugu gézlemlenmistir (Kajetan, 2018; Du Plessis
& De Vries, 2016; Verhoef vd., 2009). Makudza (2020) benzer sekilde miisteri deneyimi
yonetiminin fiziksel, sanal ve hizmet etkilesim boyutlarindan olustugunu belirtmis ve
bankacilik {izerine bu boyutlandirmalar1 incelemistir. Bu arastirmada Makudza (2020)
tarafindan yapilan boyutlandirma temel alinmistir. Elde edilen bilgiler 1s18inda arastirma

modeli bu ii¢ boyut cergevesinde hipotezler olusturularak belirlenmistir.

Fiziksel etkilesim yoOnetimi, miisteri tarafindan bir hizmetin alindigi veya o hizmetin
gerceklestirildigi alan olarak ifade edilmektedir. Verhoef vd. (2009), fiziksel ortamin iyi
olmasinin miisteri deneyimini olumlu olarak etkiledigini ve bunun neticesinde daha fazla
miisterinin Orgiite sadik kalmasimin saglanabildigini belirtmislerdir. Bankacilik sektoriinde
fiziksel ortam, bekleme salonlari, park alanlari, havalandirma, banka i¢i ekran ambiyanslari
vb. unsurlardan olusmaktadir (Chahal & Dutta, 2015, s. 62). Bilsen ve Ozdogan (2019)
gerceklestirmis olduklar1 caligmalarinda, miisteri deneyimi igerisinde yer alan fiziksel
unsurlarin miisterilerin sadakatini 6nemli dl¢lide etkileyecegini ifade etmislerdir. Bankacilik

sektoriinde fiziksel ortamin iyi yonetilmesinin miisteri sadakatini olumlu olarak etkileyecegi
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distintilerek ve alanyazinda gergeklestirilen c¢alismalar neticesinde asagidaki hipotez

gelistirilmistir:
Hi: Fiziksel etkilesim, bankacilik sektoriinde miisteri sadakatini olumlu etkilemektedir.

Sanal etkilesim yonetimi, miisterilerin markayla ¢evrimigi etkilesime girdigi temas noktasini
ifade etmektedir (Buttle, 2009). Bankacilik sektoriinde sanal etkilesim ortami, internet
bankaciligi deneyimi, mobil bankacilik deneyimi ve web sitesi deneyiminden olusmaktadir
(Kajetan, 2018, s. 246). Faiz ve Kaplan (2020) gerceklestirmis olduklar1 c¢aligmalarinda,
online miisteri deneyiminin online miisteri sadakatini pozitif yonde etkiledigini
belirlemiglerdir. Aydin ve Onayli (2020) Tiirkiye’de yasayan ve dijital uygulamalar1 kullanan
364 banka miisterisi iizerinden gerceklestirmis olduklar1 ¢alismalarinda, miisteri deneyiminin
kismen miisteri sadakati lizerinde olumlu etkisinin oldugunu tespit etmislerdir. Bankacilik
sektoriinde sanal ortamin iyi yonetilmesinin miisteri sadakatini olumlu olarak etkileyecegi
distintilerek ve alanyazinda gergeklestirilen c¢alismalar neticesinde asagidaki hipotez

gelistirilmistir:
Ha: Sanal etkilesim, bankacilik sektoriinde miisteri sadakatini olumlu etkilemektedir.

Hizmet etkilesim yoOnetimi, misteriler ile c¢alisanlar arasindaki insan etkilesimini
aciklamaktadir (Parasuraman vd., 2005, s. 217). Bankacilik sektoriinde hizmet etkilesimi,
banka calisanlar1 ile bankacilik miisterileri arasindaki etkilesimi ifade etmektedir. Ayrica
miisteri ile hizmet saglayici arasinda bankacilik salonunda veya cagri merkezlerinde saglanan
etkilesim de hizmet etkilesimidir (Chahal & Dutta, 2015, s. 62). Bankacilikta hizmet
etkilesiminin misteri memnuniyetini (Keisidou vd., 2013) ve karlilig1 (Ladhari vd., 2011)
artirdig1 tespit edilmistir. Ayrica sadakatin bir Onciili olan genel memnuniyete aracilik
etmektedir (Levy & Hino, 2016). Jun ve Palacios (2016) ABD’de mobil bankacilik hizmet
kalitesini incelerken, Amin (2016) ve Raza vd. (2015), sirasiyla Suudi Arabistan ve
Pakistan’da internet bankaciligi hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve sadakati ile
iliskisini incelemistir. Yazarlar, hizmet kalitesinin memnuniyeti 6nemli 6lciide etkiledigini ve
sonu¢ olarak sadakate yol actigimi bulgulamiglardir. Bankacilik sektoriinde hizmet
etkilesiminin iyi yonetilmesinin miisteri sadakatini olumlu olarak etkileyecegi diisiiniilerek ve

alanyazinda gergeklestirilen ¢alismalar neticesinde asagidaki hipotez gelistirilmistir:

Hs: Hizmet etkilesimi, bankacilik sektoriinde miisteri sadakatini olumlu etkilemektedir.
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Sekil 1. Arastirma Modeli
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4. YONTEM

Calisma, miisteri deneyimi yonetiminin miisteri sadakatine olan etkisinin belirlenmesi
amactyla gergeklestirilmistir. Arastirmanin evrenini Bingdl’de yer alan bankalarin miisterileri
olusturmaktadir. Bing6l ilinde 2021 yili itibariyle toplam 11 adet banka (kamu, katilim ve
0zel banka) bulunmaktadir. Bankacilik islemini gergeklestiren miisterilerin genel olarak 18
yas ustili bireylerden olustugu bilinmektedir. Bu bakimdan arastirmanin verileri 18 yag iistii
banka miisterilerinden toplanmustir. Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK) 2020 verilerine gore
Bing6l il merkezinde 18 yasin iistiinde 125.375 kisinin (TUIK, 2020) bulunmaktadir. Ural ve
Kili¢ (2006) 6rneklem biiyiikliigiiniin hesaplanmasinda 0.05 hata pay1 ile 6rneklemin evreni
temsil edebilmesi i¢in esik (sinir) degeri olan 10.000’den biiyiik evren biiyiikliiklerinde 384
sayisinin Orneklem ig¢in yeterli oldugunu belirtmislerdir. Bu baglamda 395 katilimciya
kolayda 6rneklem yontemi kullanilarak 23 Subat-23 Nisan 2021 tarihleri arasinda ¢evrimigi
(Google formlar, e-postalar ve diger sosyal medya aglar1 araciligiyla) anket formu
doldurtulmustur. Kolayda 6rneklem yonteminin se¢ilmesindeki temel neden, katilimcilarin
gruplandirilabilecegi ve esit aralikli veri toplanabilecegi bir bilgi durumunun olmamasidir.
Sonug olarak arastirmaya 395 veri ile devam edilmistir. Veri toplama, arag¢ ve yontemleri ile
ilgili calismanin yiiriitiilebilmesi icin Bingdl Universitesi Bilimsel Arastirma ve Yayin Etigi

Kurulu’ndan gerekli izin alinmistir (Karar no: 92342550/044/3922).

Miisteri deneyiminin fiziksel etkilesim, sanal etkilesim ve hizmet etkilesim yOnetimi
boyutlarinin miisteri sadakatine olan etkilerini incelemek i¢in gergeklestirilen bu caligmada,

nicel arastirma deseni kullanilmaktadir. Arastirmada veri toplama teknigi olarak anket formu
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kullanilmistir. Anket formu iki boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde katilimcilara
demografik 6zelliklerini 6lgmek icin sorular ydneltilmistir. Ikinci boliimde hizmet etkilesim
yonetimini 0lgmek icin 5 ifade, sanal etkilesim yonetimini dlgmek icin 5 ifade ve hizmet
etkilesim yonetimini Slgmek icin 5 ifade kullanilmigtir. Miisteri deneyimi yonetiminin
ifadeleri Makudza (2020)’nin ¢alismasindan uyarlanarak hazirlanmistir. Miisteri sadakatini
olemek icin 4 ifade kullanilmistir. Bu degiskenin ifadeleri ise Kim vd. (2001) ¢alismalarindan
uyarlanmustir. Arastirmada kullanilan dlgek ifadeleri ingilizceden Tiirkgeye cevrildikten sonra
tekrar Ingilizceye cevrilmistir. Boylelikle ifadelerin anlaminda kayma olup olmadig: tespit
edilmistir. Ayrica ifadeler bes uzman goriisiine sunularak anlamsiz olan ifade olup olmadigi
kontrol edilmistir. Ifadeler besli likert tipi 6lgegine uyarlanarak “kesinlikle katilmiyorum,
kesinlikle katiliyorum” (1-5) araliginda katilimcilara yoneltilmistir. Anket formu arastirmada
kullanilmadan 6nce 30 kisilik bir grup iizerinde 6n test yapilmis ve ifadelerin giivenilir oldugu

tespit edilmistir.

Arastirma modelinde yer alan hipotezler test edilmeden 6nce 6l¢iim modeli ve yapisal model
analize tabi tutulmustur. Ol¢iim modellemeleri iki farkli sekilde gerceklesmektedir. Eger bir
modelde acgiklama gizli yapidan ¢ikan oklar ile gdsteriliyorsa Reflective 6l¢iim modeli, gizli
yaptya gelen oklar ile gosteriliyorsa Formative ol¢iim modeli s6z konusudur. Olgiim
modelinin Reflective (i¢ tutarlik giivenirligi, birlesme gegerligi, ayrigma gegerligi, Inner VIF)
veya Formative (Outer VIF, Outer Weights P Values) olusuna gore yapilan analizler ve
yorumlanmasi gereken degerler degismektedir (Sonmez Cakir, 2020). Bu nedenle oncelikle
ol¢iim modelinin belirlenmesi gerekmektedir. Ol¢iim modeli igin Dogrulayic1 Tetrad Analizi
uygulanmistir (Gudergan vd., 2008). Dogrulayict Tetrad analizi aragtirmacilarin yanlis 6l¢lim
modeli kullanmalarint 6nlemek i¢in gerceklestirilmistir (Hair vd., 2017). Kismi en kiigiik
karelere dayali yapisal esitlik modeli Smart PLS kullanilarak her bir degisken i¢in Tetrad
analizi uygulanmistir. Bu analizde giiven araliklarinin alt (CI Low) ve iist smirlar1 (CI Up)
incelenmektedir. Alt ve {ist siirlarin tamami tiim gostergeler i¢in negatif veya alt ve iist
sinirlarin tamami pozitifse “Formative” 6l¢iim modeli uygulanir. Bir veya daha fazla gosterge
icin alt sinirin negatif ve iist simirin pozitif olmast durumunda Reflective 6l¢iim modeli

uygulanir (S6nmez Cakir, 2020).

Tablo 1. Dogrulayici Tetrad Analizi

Degiskenler CI Low CI Up
Fiziksel Etkilesim Yonetimi

1: fizikl fizik2,fizik3,fizik4 -0,046 0,104
2: fizikl,fizik2, fizik4,fizik3 -0,054 0,095
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Sanal Etkilesim Yonetimi

1: sanall,sanal3,sanal5 sanal? -0,117 0,029
2: sanall,sanal3,sanal4,sanals -0,027 0,109
Hizmet Etkilegsim Yénetimi

1: hizmetl, hizmet2,hizmet3, hizmet5 -0,054 0,092
2: hizmetl, hizmet3, hizmet5, hizmet2 -0,044 0,083
Miisteri Sadakati

1: sadakatl, sadakat2,sadakat3,sadakat4 -0,012 0,067
2: sadakatl  sadakat2, sadakat4,sadakat3 -0,154 0,033

Gergeklestirilen analizler neticesinde fiziksel etkilesim ydnetimi, sanal etkilesim yonetimi,
hizmet etkilesim yonetimi ve miisteri sadakatinin alt sinir degerlerinin (CI Low) negatif ve {ist
sinir degerlerinin (CI Up) pozitif oldugu goriilmektedir. Bu durum, o6l¢iim modelinin
Reflective yapiya uygun oldugunu gostermektedir. Reflective yapiya uygun modellemelerde
Smart PLS istatistik programinda analiz asamalarinda kovaryans bazli Smart PLSc yontemi
kullanilmaktadir (Hair vd., 2019). Bu bakimdan PLS 06l¢iim modelinin degerlendirmesi
stirecinde i¢ tutarlik giivenilirligi, birlesme gecerliligi ve ayrisma gecerliligi analizleri
uygulanmustir. I¢ tutarlik giivenilirligi icin Cronbach Alpha (CA), birlesik giivenilirlik
(Composite Reliability-CR) ve rho A kullanilmistir. Birlesme gecerliligi i¢in faktor yiikleri
(M) ve aciklanan ortalama varyans (Average Variance Extracted-AVE), ayrisma gegerliligi
icin ise Fornell-Larcker dlgiitli (Fornell-Larcker Criterion) ile HTMT katsayilar1 (Heterotrait-
Monotrait Ratio) uygulanmistir. Yapisal modelin degerlendirilmesi siirecinde ¢oklu baglanti
analizi (VIF), determinasyon katsayis1 (R?), tahmin giicii analizi (Q?), etki biiyiikliigii analizi

(f%), PLS Predict analizi ve yol katsayis1 analizleri gerceklestirilmistir.
5.  BULGULAR
5.1. Demografik Bulgular

Arastirmaya katilan bireylerin demografik 6zellikleri Tablo 2’de detayli olarak verilmektedir.
Katilimcilarin %55,4°1 erkek, %44,6’s1 kadindir. Medeni durum incelendiginde bireylerin
%56,7’sinin evli oldugu tespit edilmistir. Yas dagilimlarina bakildiginda, en fazla katilimin
%23,8 ile 35-44 yas araliginda oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin %40,3’iiniin lisans
diizeyinde egitim aldiklar1 belirlenmistir. Miisterilerin %32,7’sinin 1-5 yil arasinda mevcut

bankayi tercih ettigi belirlenmistir.

Tablo 2. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Kategoriler n %
L. Kadin 176 44,6

Cinsiyet Erkek 219 55,4

Medeni Durum Evli 224 56,7
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Bekar 171 433
18-24 39 9,9
25-34 91 23,0
35-44 94 23,8
Yas 45-54 80 20,3
55-64 79 20,0
65 ve tizeri 12 3,0
[kogretim 17 43
Lise 63 15,9
Egitim On lisans 124 31,4
Lisans 159 40,3
Lisansiistii 32 8,1
1 yildan az 31 7,8
Banka ile Cahsma 1-5 yil 129 32,7
Siiresi 6-10 y1l 123 31,1
11 ve iizeri 112 28,4

5.2. Olciim Modelinin Test Edilmesi

Onerilen yapisal modeli test etmek icin kismi en kiiciik karelere dayali yapisal esitlik modeli
Smart PLS 3.3.2 (PLS-SEM) kullanilmistir. Hair vd. (2011)’ne gére PLS-SEM’de normal
dagilim varsayimi yoktur ve non-parametrik bir analiz teknigi kullanir. PLS, agiklanan
varyans1t maksimize etmeyi, hata varyanslarin1t minimize etmeyi hedefler ve ayrica tek ya da
iki maddeli degiskenleri analiz edebilmektedir. PLS, Sobel testi gibi klasik testlere gére daha
gicli olan ve dolayli etki analizlerinde Onerilen yeniden Oornekleme metodu ile
calisabilmektedir. Olgiim modelinin Reflective yapiya uygun olmasindan dolay1r Smart PLS’te
Consistent PLS Algorithms basligi ve altinda goriilen analiz tiirleri (Yildiz, 2020)
kullanilmigtir (Consistent PLS Algorithms ve Consistent PLS Bootstrapping). Hipotezlerin
testi i¢in Consistent PLS Bootstrapping teknigi uygulanmistir. Bu uygulama ile her bir yol

katsayisinin anlamlilig1 incelenebilmektedir (Wong, 2013).

Arastirma modelinde yer alan degiskenlerin i¢ tutarlik giivenilirligini belirlemek i¢in CA, CR
ve rho A degerlerine bakilmis elde edilen sonuglarin 0.70’in {izerinde oldugu (Hair vd., 2019;
Fornell & Larcker, 1981) dolayisiyla i¢ tutarlik giivenilirliginin saglandigi anlasilmistir. ig
tutarlik giivenilirliginden sonra birlesme gegerliligine bakilmis elde edilen sonuglar
neticesinde faktor yiiklerinin (A) (Kaiser, 1974) ve AVE degerlerinin 0.50’nin iizerinde (Chin,
1998) oldugu tespit edilmistir. Boylelikle arastirma modelinin birlesme gecerliligini sagladigi
da tespit edilmistir.

Tablo 3. Giivenirlik ve Gegerlik

Degiskenler yh t-degeri CR rho A AVE
Fiziksel Etkilesim Yonetimi (FEY) (¢=0.92) .95 .92 77
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Bankadaki  mobilyalar iyi goriinmektedir  (Ornegin

! sandalyeler, bankolar ve stantlar vb.) 888 79.725
2 Bankamin diizenini begeniyorum. 910 91,288
3 Havalandirma ve genel atmosfer miikemmel. 903 84,088
4 Bankanwn i¢ dekorasyonunu seviyorum. 863 56,329
5 Bankamn tasarimi miisteri dostudur. 825 40,770
Sanal Etkilesim Yonetimi (SEY) (=0.83) .88 .84 .60
1 Bankamin ATM'leri teknolojik olarak iyi donanimlidir. 779 29,459
2 Bankamdaki bilgisayar sistemleri diizgiin ¢calismaktadir. 781 37,470
3 Bankamin internet bankaciligi hizmetleri giivenlidir. 879 66,035
4 Bankamin mobil uygulamalarini ¢ok ¢ekici buluyorum. 822 46,339
5 Bu bankanin telefon bankaciligi hizmetleri yeterlidir. 607 12,955
Hizmet Etkilesim Yonetimi (HEY) (a=0.91) 93 91 73
| Bankamdaki personel bana her ne olursa olsun bir birey 859 44,007
olarak davraniyor.
) B'ankafndaki personelin yetkin ve profesyonel oldugunu 872 63.878
hissediyorum.
3 Bgnka@daki personelin ihtivaglarimi  anladigini 882 65415
hissediyorum.
4 Bf.tnfcamln calisanlarindan  her zaman kisisel ilgi 850 60,103
goriiyorum.
Bankamin personeliyle bazi konularmm nasi olmasi
> gerektigi konusunda kolaylikla gériisebiliyorum. 827 43,704
Miisteri Sadakati (MS) (0=0.87) 91 .87 72
| Bankac.zllkla i.le. ilgili bir hizmete ihtiya¢ duydugumda bu 855 47.237
banka ilk tercihim olacaktir.
2 Bu bankay: digerlerine gore daha fazla tercih ederim. 850 58,243
3 Bu banka ile ¢alismaya devam edecegim. 887 92,897
4 Bu bankay: degistirmeyi diigiinmiiyorum. 808 36,163

Arastirma modelinin ayrisma gecerliligini belirlemek i¢in AVE karekok degerleri her bir
degisken aras1 korelasyon degerleri ile karsilastirilmis ve her bir degiskene iliskin AVE
karekok degerinin diger degiskenler ile olan korelasyon degerlerinden daha biiyiik oldugu

(Fornell & Larcker, 1981) bulgulanmistir.

Tablo 4. Ayrisma Gegerliligi

Degiskenler 1 2 3 4
Fornell-Larcker Kriteri

Fiziksel Etkilesim Yonetimi ,878

Sanal Etkilesim Yonetimi ,773 ,779

Hizmet Etkilesim Yo6netimi ,808 ,726 ,858

Miisteri Sadakati ,848 , 752 ,804 ,851

Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT)
Fiziksel Etkilesim Y Onetimi

Sanal Etkilesim Y 6netimi ,885
Hizmet Etkilesim Y 6netimi ,876 ,836
Miisteri Sadakati ,854 ,885 ,801

Notlar: Italik degerler, ¢ikarilan ortalama varyansin karekékiinii (NAVE) temsil eder.
404




Sinan CAVUSOGLU, Ahmet USLU Miisteri Deneyimi Algisinin Miisteri Sadakati Uzerine Etkisi:

Bankacilik Sektorii Uzerine Bir Arastirma

Ayrica ayrisma gecerliligini dogrulamak i¢in Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) degeri
incelenmistir. HTMT degerinin 0.85 (Kline, 2011), 0.90 (Gold vd., 2001) veya degerlerin
1.00’mm (Henseler vd., 2016) altinda olmas1 gerekliligi belirtilmistir. Elde edilen sonuglar
neticesinde Ol¢iim modelinin ayrisma gegerliligi oldugu tespit edilmistir. Tim bu
degerlendirmeler neticesinde Ol¢lim modeli testleri tamamlanmis ve yapisal degerlendirme

asamasina gecilmistir.
5.3. Yapisal Modelin Incelenmesi

Arastirma modelinde yer alan iki veya daha fazla ortiik degiskenin karsilikli bir iliski i¢inde
olmadiginin ve bu dogrultuda varyansi yiikseltmediginin tespiti i¢in Smart PLS’te Inner VIF
degerlerine bakilmigtir. VIF degerlerinin 5’ten diisik oldugu ve coklu baglanti sorunu
olmadig1r (Hair vd., 2019) tespit edilmistir (bknz. Tablo 7). Yapisal modelin incelenmesi
siirecinde modelin tahmin giiciinii yansitmak i¢in R? degeri incelenmistir. R? (agiklama orani),
egzojen degiskenlerin endojen degiskenlerin yiizde kagini agikladigini gosteren bir katsayidir.
R? katsayisinin 0.25 ve {izeri olmasi zayif; 0.50 ve iizerinde olmasi orta; 0.75 ve iizeri olmasi
ise giiclii bir agiklanma orani olarak kabul edilmektedir (Hair vd., 2011). Sonuglara gore
modelin tahmin giiciiniin miisteri sadakati i¢in 0.83 oldugu ve genel olarak giiclii bir agiklama
oranina sahip oldugu sonucuna ulasilmistir. Endojen degiskenlerin egzojen degiskenler
iizerindeki 6ngoriicii ilgi diizeyini belirlemek igin Q? analizi yapilmis, elde edilen degerler
0’dan yiiksek (Hair vd., 2019) ¢ikmistir (miisteri sadakati= 0.59). Bu durum yapisal modelin

endojen degiskenlere yonelik tahmin dogrulugundan sz edilebilecegini gostermektedir.

Yapisal modelde f> analizi ile etki biiyiikliigii degerlendirilmistir. f> katsayisi, egzojen
degiskenlerin endojen degiskenlerin agiklanma oranindaki paylarini gostermektedir (Yildiz,
2020). Etki biiyiikliigiiniin katsayisinin 0.02 ve {izeri olmas1 diisiik; 0.15 ve iizeri olmasi orta;
0.35 ve tizeri olmas yiiksek olarak degerlendirilmektedir (Cohen, 1988). Elde edilen sonuglar
incelendiginde degerlerin genel olarak orta ve yiiksek etki diizeylerine sahip oldugu tespit
edilmistir (bknz. Tablo 7). Hair vd. (2019) R? degerinin yapisal modelin ongorii giiciiniin
tespitinde tek basina yeterli olmadigin1 PLS-Predict analizinin gergeklestirilmesi gerektigini

ifade etmislerdir.

Tablo 5. PLS-Predict Analizi Sonuglari

ifadeler PLS MV LM MV Q? predict
MAE! MAE?

MS1 0,499 0,508 0,540

MS2 0,467 0,510 0,624
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MS3 0,402 0,581 0,716
MS4 0,498 0,499 0,521

Orneklem dis1 tahmin giiciinii belirleyebilmek igin yapilan PLS-Predict analizi sonuglari
Tablo 5’te detayli olarak verilmektedir. Buna gore PLS-MV degerlerinden LM-MV
degerlerinin biiyiik olmas1 ve Q? degerlerinin 0’1n altinda olmamasi modelin tahmin giiciiniin

yiiksek oldugunu gostermektedir.

Tablo 6. Model Uyum lyiligi Degerleri

1 d_ULS d G NFI SRMR
Doymus (Saturated) Model 1911.899 1.118 1.203 .843 .077
Tahmini (Estimated) Model 1911.899 1.118 1.203 .843 .077

Uyum iyiligi degerleri benzer sekilde Smart PLS istatistik programi ile incelenmistir. Hu ve
Bentler (1999) iyi bir uyum 1yiligi i¢cin SRMR (Standardized Root Mean Square Residual)
degerinin 0.8’in altinda olmas1 gerektigini belirtmistir. Hu ve Bentler, NFI (Normed Fit
Index) degerinin ise 0 ile 1 arasinda bir degerde olmasini ongdrmiistiir. Yani 1’e yakin bir
NFI degeri, modelin iyi uyuma sahip olacagim1 gostermektedir. Ar1 ve Yilmaz (2020) NFI
degerinin 0.80 iizerinde olmasinin iyi uyum anlamina geldigini, Byrne (2012) ise 0.90’1n
iizerinde olmasinin kabul edilebilir uyumu gosterdigini belirtmistir. Hair vd. (2013), 1’e yakin
bir degerin iyi uyum anlamina geldigini ifade etmislerdir. Gergeklestirilen analizler
neticesinde SRMR degerinin 0.077 ve NFI degerinin 0.843 oldugu belirlenmistir. Kavramsal
modelde serbest yol olmadigindan doymus (saturated) uyum degerleri, tahmin edilen
(estimated) model uyum degerleriyle aynidir. Uyum 1iyiligi d ULS ve d G tam uyum
kriterleriyle de degerlendirilmistir. d ULS 06klid uzakliginin karesi ve d G ise iki nokta
arasindaki en kisa uzakligin karesi olarak tanimlanmaktadir (Dijkstra & Henseler, 2015).
Modelin iyi uyum saglayabilmesi i¢in gliven araliginin iist siniri, d ULS ve d G tam uyum
kriterlerinin orijinal degerinden daha biiyiik olmasi gerekmektedir. Bu nedenle giliven
araliginin st sinir1 %95 veya %99 olarak secilmektedir. Modelin korelasyon matrisi ile
ampirik korelasyon matrisi arasindaki fark istatistiksel olarak anlamsiz (p>0,05) oldugunda
modelin i1yi uyuma sahip oldugu ifade edilir. Aksi takdirde, farklilik anlamliysa (p < 0.05),
model uyumunun saglanamadigi belirtilmektedir (Henseler vd., 2016). Tam uyum kriterleri
d ULS ve d_G igin hesaplanan 1.118 ile 1.203 degerleri p >0,05 yiiksek ¢ikmistir. Modelin
korelasyon matrisi ile ampirik korelasyon matrisi arasindaki fark istatistiksel olarak anlamsiz
bulunmustur. Bu bakimdan arastirma modelinin iyi bir uyum iyiligine sahip oldugu tespit

edilmistir.
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Tablo 7. Yapisal Degerlendirme (Hipotez Testi)

Standardize Standart

Hipotezler 5 Sapma t-degeri p-degeri VIF  f +/-
H: FEY>MS 0.376 0.049 7.624  0.000%** 3,662 0236 +
H, SEY>>MS 0.420 0.048 8.845  0.000*** 2,682 0.399 +
H; HEY MS 0.195 0.036 5364  0.000*** 3,111 0.077 +

p=<0.001***; p=<0.01**; p=<0.05*

* Model uyum indeksi= 32 = 1911.899, NFI=0.843, SRMR=0.077
Arastirma modelinde yer alan hipotezler PLS-SEM araciligiyla Consistent PLS Bootstrapping
yapisal esitlik modellemesi ile analiz edilmistir. Yapilan yol analizi sonuglar1 Tablo 7°de
detayli olarak gdosterilmektedir. Fiziksel etkilesim yonetimi (Brey-ms=0.376, t=7.624,
p<0.001), sanal etkilesim yonetimi (Bsey-ms=0.420, t=8.845, p<0.001) ve hizmet etkilesim
yonetimi (Buey-ms=0.195, t=5.364, p<0.001) miisteri sadakatini olumlu yonde etkilemektedir.

Dolayisiyla calisma kapsaminda olusturulan Hi, H> ve H3 hipotezleri desteklenmistir.
6. TARTISMA

Calisma miisteri deneyimi yOnetiminin miisteri sadakati iizerinde olan etkisini belirlemek
amaciyla gergeklestirilmistir. Bu baglamda miisteri deneyimi yoOnetiminin alt faktorleri
fiziksel etkilesim yonetimi, sanal etkilesim yonetimi ve hizmet etkilesim yonetiminin miisteri
sadakati {izerine olan etkisi belirlenmeye calisilmistir. Arastirmada kullanilan veriler Bing6l

ilinde bulunan banka miisterilerinden anket yoluyla elde edilmistir.

Calismada elde edilen sonuca gore fiziksel etkilesim yonetiminin miisteri sadakati lizerinde
olumlu bir etkisinin oldugu tespit edilmistir. Bu sonuca goére H; hipotezinin desteklendigi
goriilmistlir. Verhoef vd. (2019) arastirmalarinda, fiziksel oramin iyi olmast ve
tyilestirilmesinin miisteri sadakatini olumlu etkileyecegini ifade etmislerdir. Makudza (2020)
gerceklestirmis oldugu calismasinda fiziksel etkilesim yoOnetiminin Onemli bir miisteri
deneyimi oldugunu ve miisteri sadakati ile pozitif yonlii bir iligskisinin oldugunu belirtmistir.
Literatiirde yer alan arastirma sonuglar1 ile ¢alismada elde edilen sonuglarin tutarlilik

gosterdigi tespit edilmistir.

Calismada elde edilen sonuglara gore sanal etkilesim yonetiminin miisteri sadakatini olumlu
yonde etkiledigi tespit edilmistir. Bu sonuca gore H» hipotezinin desteklendigi goriilmiistiir.
Aydin ve Onayli (2020) ve Makudza (2020) arastirmalarinda sanal etkilesim yOnetimi ile
miisteri sadakati arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugunu belirtmislerdir. Alanyazin aragtirma

sonuclarmi desteklemektedir.
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Hizmet etkilesimi yonetimin miisteri sadakatini olumlu yonde etkiledigi calismada tespit
edilen bir diger sonuctur. Bu sonuca gore Hs; desteklendigi goriilmektedir. Calismada elde
edilen sonuglar ile literatiirde yer alan arastirmalarin sonuglari tutarlilik gostermektedir.
Kajetan (2018), Makudza (2020) ve Du Plessis ve De Vries (2016) arastirmalarinda hizmet
etkilesim yonetiminin miisteri sadakatini olumlu yonde etkiledigini belirtmislerdir. Chahal ve
Dutta (2015) arastirmalarinda bankacilik sektoriinde hizmet etkilesimi, banka calisanlari ile
bankacilik miisterileri arasindaki etkilesim ve miisteri ile hizmet saglayici arasinda bankacilik

salonunda veya cagr1 merkezlerinde saglanan etkilesim oldugunu ifade etmektedirler.
7. SONUC

(Calisma, bankacilik sektdriinde sadakat davranigsini arttirmada miisteri deneyimi yonetiminin
roliinii belirlemeyi amaglamistir. Arasgtirmada Makudza (2020) tarafindan gelistirilen miisteri
deneyimi yonetiminin fiziksel etkilesim, sanal etkilesim ve hizmet etkilesimi boyutlar
kullanilmigtir. Veri toplamak i¢in anket teknigi sec¢ilmis olup, 6rneklem gercevesi olarak
yalnizca Bing6l’de yer alan bankalar degerlendirilmistir. Bankacilik sektdriinde miisteri
deneyimi yonetimi ile miisteri sadakati arasindaki iligkinin etkisini ve dnemini 6lgmek igin
verilerin analizi istatistiksel olarak yapilmistir. Calisma, miisteri deneyimi yonetiminin ii¢
boyutunun miisteri sadakatini olumlu yonde etkiledigini ortaya koymaktadir. Bu baglamda
banka yoneticilerinin, miisterilerin isletmelere olan sadakatlerini arttirmak icin fiziksel
etkilesim, sanal etkilesim ve hizmet etkilesim noktasinda iyilestirmeler yapmalar1 yararli

olacaktir.

Miisterilerin fiziksel olarak banka islemlerini gergeklestirirken uygun bir fiziksel ortamin
saglanmasi Onem tagimaktadir. Isiklandirma, havalandirma, giiriiltii ve hijyen faktorlerinin
iyilestirilmesi miisteri sadakatini olumlu etkileyecektir. Ozellikle Covid-19 salginin etkisinin
devam ettigi giiniimiizde fiziksel etkilesim yOnetiminin 6nemi artmistir. Bankalarda fiziksel
temasi en az seviyeye indirmek, miisterilerin oturacaklar1 alanlar1 planli bir sekilde

diizenlemek, fiziksel ortami temiz tutmak ve dezenfekte etmek dnem tagimaktadir.

Sanal etkilesim genellikle internet bankaciligi, mobil bankacilik ve web sitesi lizerinden
gerceklesmektedir.  Sanal etkilesimi  dogru yonetmek i¢in miisterilerin  kolaylikla
kullanabilecegi sanal alt yapi ortaminin olusturulmasi 6nem tasimaktadir. Covid-19 salgini
siireci ile birlikte bir¢cok sektdrde oldugu gibi bankacilik sektoriindeki miisterilerde de sanal
ortamda iglemlerini gergeklestirme egilimi gostermektedir. Ayrica sanal ortamdaki miisteri
kitlesinin gelecek yillarda daha da artacagi sdylenebilir. Sanal ortamdaki miisteri kitlesini

korumak ve sadakatlerini arttirmak i¢in onlarin sanal ortamdan beklentilerini tespit etmek ve
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buna gore bankalarin sanal alt yapilarmi gii¢lendirmesi orgiitlere gelecekte rekabet avantaji

kazandiracaktir.

Banka igletmelerinin mitkemmel bir miisteri deneyimi etkilesimi sunabilmeleri i¢in miisteri ile
birebir iletisim halinde olan ¢alisanlarin1 egitmeleri ve bu egitimi periyotlar seklinde devam
ettirmeleri onemli goriilmektedir. Hizmet saglayicilarin misteriler ile dogru iletisim
kurmalari, ¢agr1 merkezleri aracilifiyla sunduklari mobil hizmetleri iyilestirmeleri ve hizmet

kalitelerini artirmalar1 sadakatin artmasinda dnemle bir etken olabilmektedir.

8. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI VE GELECEK CALISMALAR iCiN
ONERILER

Calismanin bir takim sinirliliklart mevcuttur. Arastirmada veri toplama teknigi olarak anket
formu kullanilmigtir. Anket teknigi genel olarak diisiik yanit orami sagladifi icin
arastirmacilara sorunlar yaratabilmektedir (Ritter & Sue, 2007). Web tabanli yaklasim,
arastirmanin genel yapisini korumasimi ve katilimcilarin eksik anketler gondermesini
onlemistir. Bu durum bir avantaj olarak nitelendirilebilir. Caligma Bing6l ilinde yer alan
banka miisterileri ile sinirlandirilmistir.  Daha genis bir evrende arastirmanin
gerceklestirilmesi ve elde edilen sonucglarin karsilastirilmasi onerilmektedir. Arastirmanin
diger illerde bolgelerde tekrarlanmasi caligmanin sonuglar1 agisindan yararli olabilir. Bu
baglamlarda bankanin miisteri sadakatini etkileyen baska faktorlerin olup olmadigini anlamak
icin daha fazla aragtirmaya ihtiya¢ vardir. Aragtirmayi belirli bankalar1 ve banka ¢alisanlarinin
algilarim1 kapsayacak sekilde genisletmek, sonuclari, miisterilerin algilarindan elde edilenlerle

birlestirecektir.
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