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Mobil bankacilikta miisteri deneyim kalitesinin miisteri tatmini ve miisteri sadakati

uizerine etkisine yonelik bir alan arastirmasi: Edirne 6rnegi

A field study on the effect of customer experience in mobile banking, quality, customer satisfaction, and

customer loyalty: Edirne example
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Hizmet isletmelerinde c¢ok oOnemli hale gelen miisteri odakli pazarlama anlayisi ve

yaklasimlar son yillarda tiim diinyada 6n plana ¢ikmustir. Isletmeler sadece hizmet ve iiriin |

kalitesinin degil, aym zamanda miisteri deneyimi ve kalite kavramimi iceren miisteri
deneyimi kalitesinin de misteriler icin onemli oldugunu fark etmislerdir. Hizmet
isletmelerinin bir tiirii olan ve rekabetin yogun bir sekilde yasandig1 giiniimiiz bankacilik
sektorti icin miigteri portfoyiiniin korunabilmesi ve artirilabilmesi biiyiik ¢neme sahiptir.
Bankalar stirekli gelistirerek miisterilerin begenisine sunduklar1 mobil uygulamalarla miisteri
deneyim kalitesinin kesintisiz bir sekilde olciilebilmesinin 6nemini fark etmislerdir. Bu
arastirma, mobil bankacilik uygulamasim kullanan banka miisterilerinin deneyim kalitesinin,
miisterilerin tatmini ve miisteri sadakati iizerine etkisinin olup olmadigini ortaya koyma
amaciyla yapilmistir. Miigteri deneyim kalitesini belirlemek icin Klaus ve Maklan tarafindan
gelistirilen dort boyutlu EXQ 6lgegi kullamlmistir. Bu 6lgek 2019 yilinda Tiirkiye'nin Edirne
ilinde uygulanmigtir. Arastirmanin bulgulari sonucunda mobil bankacilikta miisteri deneyimi
kalitesi “I¢sel Huzur”, “Sonug Odaklilik” ve “Karar A" olarak ii¢ boyutta toplanmistir. Bu
boyutlarin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati {izerinde olumlu etkisinin oldugu ve
miisteri sadakati tizerindeki etkisinde miisteri memnuniyeti degiskeninin aracilik rolii oldugu
dogrulanmistir.

Anahtar Kelimeler: Mobil Bankacilik, Miisteri Deneyim Kalitesi, Miisteri Sadakati.
Jel Simflamasi: M30, M31, M39.

ABSTRACT

Customer-oriented marketing understanding and approaches, which have become very
important in service businesses, have come to the forefront all over the world in recent years.
Enterprises have realized that not only the quality of services and products but also the
quality of customer experience, which includes the concept of customer experience and
quality, is important for customers. For today's banking sector, which is a type of service
enterprise where competition is intense, it is of great importance that the customer portfolio
can be protected and increased. Banks have realized the importance of continuously
improving the quality of customer experience in a continuous way with the mobile
applications they offer to their customers. This study was conducted to determine whether
the quality of experience of bank customers using mobile banking applications impacts
customer satisfaction and loyalty. In order to determine the quality of customer experience,
the four-dimensional EXQ scale developed by Klaus and Maklan was used. This scale was
applied in Edirne, Turkey in 2019. As a result of the results of the research, the quality of
customer experience in mobile banking was collected in three dimensions “Inner Peace,
Result-Oriented, and Decision Moment". It has been confirmed that these dimensions have a
positive effect on customer satisfaction and customer loyalty and that the customer
satisfaction variable has a mediating role in its effect on customer loyalty.
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1. Giris

Teknolojinin gelismesiyle, teknolojinin ve internetin bankacilik sektoriinde yogun kullanimi,
bankacilik sektériindeki bu degisimi ve yeniligi farkli boyutlara tasimistir. internetin yayginlasmasi,
akilli cihazlarin gelismesiyle beraber internet lzerinden gevrimigi olarak gergeklestirilen dijital
bankaciligin yeni bir boyutu olan mobil bankaciligin dogmasina sebep olmustur. Mobil bankaciligin,
ginimizde sirketler ve birgcok insanin vazgegilmezi hale geldigi Turkiye Bankalar Birliginin
istatistiklerinden de gorilebilir.

Turkiye’de 48 banka faaliyet gostermektedir. Bu bankalardan 27°si Turkiye Bankalar Birligi
(TBB) Uyesi olup 22’si mobil bankacilik hizmeti verebilmektedir. TBB verilerine gore liye bankalarin
mobil bankacilik hizmetinden yararlanan kurum ve kisi sayisi her gecen giin artmaktadir. Covid-19
salginin basladigl Aralik 2019 déneminde 49 milyon civarinda olan mobil bankacilik kullanici sayisi
2022 yih Ocak-Mart 2022 doénemine gelindiginde %59 artis ile 78 milyonlara ulagmistir. Bu son
dénemde bireysel ve kurumsal olarak aktif dijital bankacilik hizmetinden yararlanan kullanici sayisi
77 milyon 361 bin kisidir. Bu kisilerin 2 milyon 8 binin “sadece internet bankaciligini”, 67 milyon 425

binin ise “mobil bankacihgl” kullandiklari goriilmistir. Her ikisini de kullanan kisi sayisi 7 milyon 929
bin kisi olmustur (TBB, 2022).

Mobil bankaciligin pratikte yayginlagsmasi ile literatlirdeki calismalar da artmistir. Glivenlik,
uyum, teknoloji kullanimi gibi dezavantajlari olsa da genel olarak mobil bankaciligin avantajlarinin
daha fazla oldugu ve finansal kurumlar icin bir firsat alani oldugu da belirtiimektedir(Komulainen &
Saraniemi, 2019).

Hizmet sektorinilin gelismesiyle éne ¢ikan konulardan biri de misteri deneyimi olmustur.
Son donemlerde ilgi gbren, karmasik ve ¢ok yonli bir alan olan misteri deneyimi konusunun yeni
bir calisma boyutu da hizmet kalitesi ile misteri deneyimi ifadelerinin bir arada degerlendirildigi
misteri deneyim kalitesi kavrami olusmustur (Lemke vd., 2011). Pozitif misteri deneyimlerinin;
artan miusteri memnuniyeti, sadakat ve agizdan agiza tavsiyeler yolu ile kurumsal performans
Uzerinde 6nemli etkisi oldugu belirtilmistir( Klaus & Maklan, 2011; Klaus & Maklan, 2012; Klaus &
Maklan, 2013). Homburg vd., (2015) miisteri deneyim kalitesinin tiiketici pazarlarinin gelecekteki
zorluklarini agmak igin en umut verici pazarlama yaklasimlarindan biri olarak degerlendirilmislerdir.
Benzer sekilde Fernandes ve Cruz, (2016) miusteri deneyimlerinin, énemli bir rekabet alani olan
kalitenin yerini pazarlama agisindan aldigindan dolayr misteri deneyim kalitesinin 6lgiiminin
dnemine vurgu yapmistir. Ote yandan literatiirdeki pek ¢cok ¢alismada, misteri deneyim kalitesinin
boyutlarini 6lgmek ve anlamak ile ilgili galismalarin yetersizliginden bahsedilmektedir (Knutson vd.,
2007; Klaus P., 2010; Maklan & Klaus, 2011; Kim vd., 2011; Klaus & Maklan, 2012; Klaus & Maklan,
2013; Klaus P., 2014).

Chigamba ve Fatoki (2011) de bankacilik sektoriinde muisteri deneyimi konusunun daha da
onemli hale geldigini belirtmistir. Bunula birlikte bankacilik sektériinde musteri deneyim kalitesinin
Olciimi konusunda sinirli sayida ¢alisma yapilmistir. Fakat bankaciligin yeni ve gelisen alani olan
mobil bankacilikta misteri deneyim kalitesini d6lcmeye yonelik arastirma sinirli sayidadir. Bu
arastirmada Klaus ve Maklan’in (2011, 2012, 2013) gelistirdigi, sonrasinda bir¢cok farkl sektérde
yapilan calismalar ile dogrulugu ve glvenilirligini test edilen misteri deneyim kalitesi 6lcegi
(Experience Quality/EXQ) kullanilacaktir. Hem hizmet sektériine 6zel tasarlanmasi hem de bankacilik
sektoriinde uygulanmasi bu dlcegin tercih edilmesinin en 6nemli sebebidir.

Bu arastirmanin amaci, mobil bankacilik uygulamasini kullanan banka mdusterilerinin
deneyim kalitesinin, mobil bankacilik musterilerinin tatmini ve musteri sadakati UGzerine etkisini
ortaya koymak ve igsel huzur, sonug¢ odaklilik, karar ani boyutlarinin misteri sadakati Gzerindeki
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etkisinde misteri memnuniyeti degiskeninin aracilik rolliniin olup olmadigin belirlenmektir. Bu
baglamda arastirmanin problemi, mobil bankacilik kullanan banka midsterilerinin deneyim
kalitesinin, misteri tatmini ve musteri sadakatine etkisinin nasil oldugunu ortaya koymaktir.

Bugline kadar literatiirde, mobil bankacilik uygulamasini kullanan banka mdusterilerinin
deneyim kalitesinin, musteri tatmini ve musteri sadakati Gzerine etkisini inceleyen ¢ok az sayida
ampirik ¢alismaya rastlaniimistir. Bu arastirma ile hem "miusteri deneyim kalitesi" literatlriine hem
de "mobil bankacilik" literatiiriine 6nemli denebilecek 6l¢iide katki saglanmis olacaktir. Ote yandan
mobil uygulamalarini strekli gelistiren bankacilik sektériine de, musterilerinin davranislarini anlama
ve takip etmede EXQ'nun roll hakkinda énemli bir bilgilendiriime de saglayabilecektir. Calismada
giris bolimiinden sonra deneyim ekonomisi, deneyimsel pazarlama, misteri deneyimin ol¢limd,
miusteri deneyim kalitesi 6lcimi misteri tatmini, misteri sadakati, musteri deneyim kalitesi iligkisi
ile ilgili kavramsal ¢cerceve, musteri deneyim kalitesi ile ilgili calismalarin yer aldig literatiir taramasi,
arastirmanin amaci ve yontemi ile verilerin analizi, bulgular ve tartisma, sonug ve 6neriler yer
almaktadir.

2. Kavramsal Cerceve
2.1. Deneyim Ekonomisi ve Deneyimsel Pazarlama

Deneyim kavrami ve buna bagli olarak gelisen deneyim ekonomisi ile deneyimsel pazarlama
alani bugiin isletmelerin musterileri ile ylrutttkleri calismalarda 6nemli konular haline gelmislerdir.
Turk Dil Kurumu (TDK) sézligtinde “Bir kimsenin belli bir siirede veya hayat boyu edindigi bilgilerin
tamamiu, tecriibe, eksperyans” olarak tanimlanan (TDK, 2020) deneyim kavraminin, tam olarak neye
karsilik geldigi konusunda tartismalar vardir.

Deneyimler son derece slibjektif olgulardir. Ayni zaman ve mekanda birebir ayni olayin
icinden gecmekte olan iki insan ayni deneyimi yasamamaktadir. Clinki bu iki insanin yasantisi,
gecmis deneyimlerinden kaynaklanan beklentileri ve o anki duygu durumlarindan etkilenmektedir.
Musterilere olumlu hatirlanacak deneyimler vyasatacak siireclerin tasarlanmasi, satis ile
sonuglanacaktir. Hatirlanmayan deneyim, marka sermayesine katki saglamayacagi igin satis 6ncesi,
sonrasl ve sonrasi siregleri hatirlanabilir kilmak isletmeler igin énemlidir (Varnali, 2017: 27-28).
Bir¢ok yazar kendilerine gbre deneyimin tanimini yapmigtir. Pine ve Gilmore’a (1998) gbre deneyim,
“liriin ve hizmetten farkli belli ekonomik ¢iktilardir.” Mossberg’e (2007) gore deneyim, “pek ¢cok
unsurun bir araya gelerek karismasi sonucu olusan, tiiketiciyi duygusal, fiziksel, entelektiiel ve ruhsal
olarak etkileyen” bir kavramdir.

Deneyim kavramini anlamak ve aciklamak icin son 35 yilda pazarlama alaninda calisan
akademisyenler bircok calisma yapmistir (Hirschman & Holbrook, 1982; Pine & Gilmore, 1999;
Schmitt, 1999; Berry vd., 2002; Quan & Wang, 2004; Oh vd., 2007 vb.) Deneyim kavrami, ilk kez 1982
yilinda Holbrook ve Hirschman’in makalesiyle tiiketici davranisi literatiiriine girmistir. Holbrook ve
Hirschman deneyimin; “tiiketicinin diriinle ilgili duyusal, duygusal ve diissel yaklasimiyla” ilgili
oldugunu belirtmislerdir (Holbrook ve Hirschman, 1982: 132-140).

Pine ve Gilmore, 1998 yilinda yazdiklari “Deneyim Ekonomisine Hos Geldiniz” isimli
calismalariyla deneyim konusunu baska bir boyuta tasimislar ve “Deneyim Ekonomisi” kavramini
literatiire kazandirmislardir. Ozellikle pazarlama ve tiiketici davranisi {izerinde yarattigi etki
acisindan ele alan Pine ve Gilmore, deneyim ekonomisini “zihinsel, duygusal ve estetiksel duyulara
neden olan blitiinlesmis (riinlere kavusmak isteyen tiiketicilerin diinyasi” seklinde tanimlamislardir
(Pine & Gilmore, 1998: 17).
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Pine ve Gilmore tarafindan deneyim ekonomisi seklinde dile getirilen “Deneyimsel
Pazarlama” kavramini 1999 yilinda yazdigi makale ile ilk ele alan kisi Bern Schmitt olmustur (Schmitt,
1999). Schmitt, Grlne yonelik yaklagiminin artik yeterli olmayacagini ve tiketicilerin iginde
bulunduklari kiltirel ve sosyal cevreden etkilenerek, duygusal ve rasyonel olmayan faktorlerle de
kararlar veren bir yaklasimin gecerli oldugunu dile getirmistir. Ve bu yaklagimi dort temel Gzerine
oturtmustur. Deneyimsel pazarlama, misteri deneyimlerini anlamaya odaklanan, misterilerin
duygulariyla kararlar alacagina inanan, sadece tiketim anina degil misterinin satin alma islemi
Oncesi ve sonrasina da odaklanan uyaricilardan olusan bir tiiketim deneyimidir. Bu anlayista hem
analitik yontemler ile pazar arastirmasi yapilmakta hem de eklektik, misteri odakli deneyim tasarimi
gibi yontemler de kullanilmaktadir (Schmitt, 1999: 58).

2.2. Miisteri Deneyimi ve Miisteri Deneyiminin Olgiimii

Misteri deneyimi konusunun gelisimi, pazarlama dinyasinin son yirmi yildaki
paradigmasini degistirmistir. Bu konuyla beraber pazarlama yoneticileri ve isletmeler misteri odakh
yaklasima yonelmis ve “musteri” odak noktaya oturmustur. Pazarlamacilar ve isletmeler artik
musteri odakli yaklasimin ve faaliyet gosterdikleri pazarlarda eksiksiz bir misteri deneyimi sunmanin
onemini anlamislardir. Piyasada rekabet avantaji elde etmek icin anlamli bir misteri deneyimi
dizenlemenin, sadik musteriler olusturmak icinde ¢ok 6nemli oldugu disinilmektedir. Birgok
sirket, musteri deneyimini is stratejilerine dahil ederek bu konudan cesitli faydalar saglamistir
(Chauhan & Sarabhai, 2018: 19).

Miusteri deneyiminin kokleri, daha ¢ok pazarlama ve tiketici davranisi hakkinda ilk ufuk
acicl teorilerin gelistirilip ortaya konuldugu 1960'l yillara kadar gitmektedir. Ozellikle Philip Kotler
(1967) ve John Howard ve Jagdish Sheth (1969)'in bu alandaki teorileri dikkat cekmektedir. Daha
sonra, musteri deneyimi arastirmalarinda donemler itibariyle 6nemli gelismeler ve katkilar olmustur
(Lemon & Verhoef, 2016:71);

e “Miisteri Satin Alma Davranis Siireci Modelleri: Miisteri deneyimini ve miisteri karar alma
stirecini bir siire¢ olarak anlamak (1960-1970’ler).

e Miisteri Tatmini ve Sadakati: Bir deneyime iliskin miisteri algi ve tutumlarinin degerleme
ve degerlendirilmesi (1970'ler).

e Hizmet Kalitesi: Miisteri deneyiminin ézel baglamini ve égelerini belirleme ve miisteri
yolculugunu haritalama (1980'ler).

e jliski Pazarlamasi: Miisteri deneyiminde ele alinan ve dederlendirilen miisteri tepkilerinin
kapsamini genisletmek (1990'lar).

e Miisteri lliskileri Yénetimi: Miisteri deneyiminin is sonuglarina ve belirli 6gelere olan
etkisini tespit etmek icin baglanti modelleri (2000'ler).

o Miisteri Merkezlilik ve Miisteri Odaklilik: Disiplinler arasi ve organizasyonel zorluklara
odaklanma miisteri deneyimini basarili bir sekilde kurgulama ve yénetmeyle ilgili (2000'ler-2010'lar).

e Miisteri Katilimi: Miisterinin deneyimdeki roliiniin tanindigi (2010'lar).

Mdsteri deneyimini, “bir iriin veya hizmetin miisteri tarafindan 6grenilmesi, elde edilmesi,
kullanilmasi ve bazen de (iriin veya hizmeti elden ¢ikarmasi siireci boyunca yaratilan toplam ve
kimdaldatif miisteri algisi” olarak ifade edilmistir (Carbone & Haeckel, 1994: 8-19). Meyer ve
Schwager'e gore musteri deneyimi, “miisterilerin bir sirketle dogrudan veya dolayli temasta
bulunmalari gereken i¢csel ve 6znel yanittir.” Misteri deneyimi yonetimi, migteri memnuniyeti ve
baglilhk dizeylerini anlamak igin kullanilir (Meyer & Schwager, 2007: 1-12).
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Musteri deneyiminin 6lglilmesi son vyillarin popller bir konusu olmasina ragmen nasil
Olcllecegi konusundaki belirsizlik halen devam etmektedir. Misteri deneyimi Uzerine yapilan
galismalar, Ol¢imu igin glgcli bir metrik gelistirilmesi gerektigini vurgulamaktadir (Verhoef vd.,
2009). Deneyim, blyik olctde kisisel ve 6znel bir olgu olarak kabul edilmistir. Tanimlamadaki
karmasikliklar, misteri deneyimi yapisinin net olarak tanimlanamamasi ve boyutsalliklari nedeniyle
musteri deneyiminin 6lglilmesi zor olmaktadir. Yapilan arastirmalarda deneyimin geleneksel olarak
memnuniyet, satin alma niyetleri, sadakat, agizdan agiza iletisim, tavsiyeler vb. ile iliskileri
degerlendirilmistir (Jain, Aagja & Bagdare, 2017: 655). Bununla birlikte, misteri deneyimi dl¢ciimiine
yonelik ilgi ve aragtirmalar giderek artmaktadir.

Misteri deneyimi Olceklerinden bazilari, boyutlari, madde sayilari vb. bilgileriyle
Kuppelwieser ve Klaus (Kuppelwieser & Klaus, 2020) ve Jain vd. (Jain, Aagja & Bagdare, 2017)
tarafindan 6zetlenmistir. Bunlardan bazilari sunlardir:

e Online Muisteri Deneyimi Olcegi (Novak vd. 2000),

e Deneyimsel Deger Olcegi (Mathwick vd., 2001),

e Marka Deneyimi Ol¢egi (Zarantonello vd., 2007; Brakus vd., 2009),
e Deneyim Kalite Olcegi (Chang & Horng, 2010),

e Misteri Deneyimi Endeksi (Knutson, Beck, Kim & Cha, 2007); (Kim, Cha, Knutson & Beck,
2011),

e Miisteri Hizmet Deneyimi Kalite Olcegi EXQ ( Klaus & Maklan, 2011, 2012, 2013),
e Perakende Miisteri Deneyimi Ol¢egi (Bagdare & Jain, 2013),
e Banka Olceginde Misteri Deneyimi (Garg, Rahman & Qureshi, 2014).

Karmasik ve cok yonli bir alan olan misteri deneyimi konusunun yeni bir calisma boyutu
da hizmet kalitesi ile musteri deneyimi kavramlarinin bir arada degerlendirildigi “Musteri Deneyim
Kalitesi” kavrami olmustur. Deneyimler, pazarlama igin rekabetgi bir savas alani olarak kalitenin
yerini aldigindan, deneyim kalitesini 6lgmek ve boyutlarini anlamak ¢ok 6nemli hale gelmistir
(Fernandes & Cruz, 2016). Fakat ¢cok az sayida arastirmaci, misterilerin deneyim kalitesi algilarini
arastirmis veya boyutlarini belirlemeye ve 6lgmeye calismistir (Knutson, Beck, Kim & Cha, 2007;
Klaus P., 2010; Klaus & Maklan, 2012; Maklan & Klaus, 2011; Kim, Cha, Knutson & Beck, 2011; Klaus
& Maklan, 2013; Klaus P., 2014).

2.3. Miisteri Deneyim Kalitesi ve Miisteri Deneyim Kalite Ol¢iim Modeli: EXQ

Misteri deneyimi, trlnlin arama, satin alma ve kullanimi yoluyla bir misteri yolculugunun
tiim asamalarini kapsayan butlincil bir olgu oldugundan (Gentile, Spiller & Noci, 2007: 395-410;
Verhoef vd., 2009: 3-41), musteri deneyim kalitesi, “musterilerin firmayla/magazayla/hizmetle
yaptiklari yolculuk boyunca misterilerin deneyimlerinin butinsel bir degerlendirmesi” olarak da
tanimlanabilir. Mdisteri deneyim kalitesinin, satin alma ve tiketim asamalarinda miusterinin
urine/hizmete kattigi deger olan deger yaratma ile olumlu bir sekilde iliskili olduguna inanildig
(Maklan & Klaus, 2011) icin musteri deneyim kalitesinin, misteriye Urin ve hizmet 6zelliklerinin
otesinde kattig1 degeri 6l¢tigl iddia edilmektedir (Paul & Ponnam, 2018: 128).

Klaus yapilmis mevcut misteri deneyimi tanimlarindan yola ¢ikarak misteri deneyim
kalitesini, “musterinin bir hizmet saglayicisi ile olan islemlerinde, satin alma davranisi ile ilgili
degerlendirmesini agiklayan tim ozellikleri degerlendirmesi” olarak tanimlanmistir. Musteri
deneyim kalitesinin boyutlarini ise Uriin Deneyimi, Sonu¢ Odaklihk, Karar Ani ve ig¢sel Huzur
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olusturmaktadir (Klaus, 2010: 99). Klaus ve Maklan, EXQ'yu musteri deneyimi kalitesi olarak
“musterinin satin alma davraniglariyla ilgili tim dogrudan ve dolayl karsilagsmalarin bilissel ve
duygusal degerlendirmesi” yeniden tanimlamislardir (Klaus & Maklan, 2013: 227-246).

Chang ve Horng (2010), deneyim kalitesini kavramsal olarak, “miisterilerin 6zenle
tasarlanmis bir hizmet ortamiyla ilgili tiim deneyimlerle ilgili duygusal yargilar’” olarak
tanimlamislardir. Mallar ve hizmetler, musterilerin disinda gelisen olaylardir. Oysa deneyimler,
miusterilerin deneyim kalitesini 6znel ve duygusal olarak degerlendirme egiliminde oldugu
durumlarda kisiseldir (Chang & Horng, 2010: 2401-2419).

Lemke vd. (2011), musteri deneyimini, “musterinin firma ile bitlinsel dogrudan ve dolayh
karsilasmasina 6znel yanit1” bigiminde kavramsallastirirken, muisteri deneyimi kalitesini, “musteri
deneyiminin miikemmelligi veya UstlnlUgl hakkinda algilanan bir yargi olarak” tanimlanmaktadir
(Lemke, Clark & Wilson, 2011: 846—869).

Kim ve Choi (2013), misteri deneyimi kalitesinin, yalnizca bir hizmet saglayicisindan
saglanan hizmetleri degil, “toplam deneyimi” temel alarak belirlenmesi gerektigini ifade etmislerdir
(Kim & Choi, 2013: 323).

Musteri deneyim kalitesi konusundaki 6nci ¢alisma, Klaus’un (Klaus, 2010) bankacilk
sektori Gzerine hazirladigl “EXQ: Tiketici Deneyim Kalitesini Degerlendiren Cok Maddeli Olcegin
Gelistirilmesi ve Dogrulanmasi (EXQ: Development and Validation of A Multiple-ltem Scale for
Assessing Customer Experience Quality)” isimli doktora ¢alismasidir.

Klaus, tezinde gelistirdigi EXQ Musteri hizmet deneyim kalitesi 6lgegini; 2011 yilinda Stan
Maklan ile yazdiklari “Miisteri Deneyimi: Dogru Seyleri Ol¢liyor muyuz? Klaus ve Maklan, 2012 ve
2013 yilinda yazdiklari “Daha lyi Bir Misteri Deneyimi Olglimiine Dogru (Towards a Better Measure
of Customer Experience)” (Klaus & Maklan, 2013: 230) adli makaleler ile genisletmis ve dogrulugunu
test etmistir. Ayrica yazarlar, s6z konusu ¢alismalarinda musteri deneyim kalitesinin tiketici tatmini,
tiketici sadakati ve agizdan agiza iletisim gibi tiketici davranislariyla olan iligkisini de incelemistir.

Klaus, 2014 yilinda orijinal EXQ 6l¢egini yeniden degerlendirmis, glincellenmis ve li¢ boyutlu
yeni bir dlcek ortaya koymustur (Klaus P., 2014: 306-316).

Bu arastirmada da Klaus ve Maklan’in gelistirdigi, sonrasinda bircok farkli sektdrde yapilan
¢alismalar ile dogrulugu ve glivenilirligini test edilen orijinal EXQ 6lgegi kullanilacaktir. Bu 6lgegin
hem hizmet sektoriine 6zel tasarlanmasi hem de bankacilik sektériinde uygulanmasi bu 6lgegin
tercih edilmesinin en 6nemli sebebidir.

Klaus, hizmet pazarlamasi, hizmet kalitesinin kavramsallastiriimasi, mevcut hizmet kalitesi
Olclimleri ve gelisen misteri deneyimi yapisinin dneminin arttigini bir dénemde hazirladigi tez ile
Birlesik Krallik'taki mortgage (ipotek) alicilarinin tekrar kredi alimlari baglaminda Musteri Deneyimi
Kalitesi (EXQ) icin bir ol¢lim gelistirmeye ve dogrulamaya calismistir. Tez, miisteri deneyimi kalitesi
ile miisteri memnuniyetinin 6nemli pazarlama sonuglari, yeniden satin alma davranisi, sadakat ve
agizdan agiza iletisim niyetleri arasindaki iliskiyi arastirmaktadir. Klaus misteri deneyim kalitesini;
icsel huzur, karar ani, cikti odaklilik ve Girin deneyimi boyutlariyla 6lgmustir. Bulgular, misterilerin
miusteri deneyimi kalitesini genel diizeyde, boyutsal dlizeyde ve nitelik diizeyinde degerlendirdigini
ve her diizeyin yukaridaki diizeyde algiyi artirdigini géstermektedir.

Miusteri hizmet kalitesi kavramsal olarak hizmet kalitesinden farklidir. Hizmet kalitesi,
mikemmellik veya GstlnlGgindn algilanan bir yargisi olarak kabul edilir (Parasuraman, Zeithaml &
Berry, 1998; Zeithaml, 1988) ve ana odagi, misterinin degil (Payne, Storbacka & Frow, 2008), sirketin
sureci hakkinda bir yargiya dayanmaktadir. Bununla birlikte, mlsteri deneyimi, diger misterilerle

Trakya Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakdiltesi e-Dergi, 12, 2023/1, s. 1-29 6



mevcudiyet/iletisim ve bir hizmet sirecine katilim duzeyi gibi ¢cok sayida baglamsal faktére dayali
olarak olusturulur ve bu nedenle, yalnizca hizmet firmalarindan etkilenmis olarak gorilemez
(Pullman & Gross, 2004; Schembri, 2009). Musteri hizmetlerinde kalite anlayisi, yalnizca hizmet
firmalarinca sunulan hizmetlerin algilanan kalitesinden olusmaz. Ayni zamanda musterilerin "toplam
deneyim" algisini da kapsadigindan, misteri deneyimi kalitesinin hizmet kalitesinden daha genis
oldugu ve miusteri sadakatini saglamada 6nemli bir ara¢ oldugu da iddia edilmektedir (Kim & Choi,
2013).

Musteri deneyimi, “hizmet kalitesi degerlendirmesinin” ana unsurudur ve hizmet
pazarlamasi literatirinde ifade edildigi Gizere musterilerin hizmet kalitesi degerlendirmelerinin,
deneyimleri tizerine kurulmasi gerekmektedir.

Hizmet kalitesi, cogunlukla islevsel yonlere odaklanir, tiketicilerin bilissel bir degerlendirme
yapmasina ve tutumlari degerlendirmesine izin verir, ancak tiketicilerin duygusal ve hedonik
egilimlerini gérmezden gelir. Tlketiciler alisverislerini sadece islevsel nedenlerle degil, duygusal
tatmin icin de yaparlar (Jin vd., 2015). EXQ, tiiketicinin duygulari ve hisleri de degerlendirilir. (Chang
& Horn, 2010; Suhartanto vd., 2019). Bu nedenle, duygulari da o6lgcen EXQ, hizmet kalitesi
kavramindan ¢ok daha genis ve daha az kisitlidir (Maklan & Klaus, 2011).

2.4. Miisteri Tatmini, Miisteri Sadakati ve Miisteri Deneyim Kalitesi iliskisi

Musteri memnuniyeti olarak da bilinen musteri tatmini literatir incelendiginde, Lin
(2007)'ye gore “satin alinan bir Grlintin tlketici tarafindan kisisel olarak degerlendirme olgutiu”
olarak ifade edilmistir (Yasin, Gile¢ & Zaid, 2019: 251-277). Oliver (1997) calismasinda musteri
tatmini kavramini, misteri deneyimi kavramiyla iliskilendirerek agiklayan bir tanim yapmistir. Buna
gore misteri tatmini; “musterinin deneyimini, misterilerin 6nceki hissettikleri ile birlestirdiginde,
hissedilen duygularin beklenen davranis sonucuyla ilgili, psikolojik durum 06zeti” olarak
acitklamaktadir (Sendogdu, 2014: 92).

Misteri sadakati, “misterinin bir firmaya, markaya veya perakendeciye olumlu bir tutumla
sadik olmasi ve kendini o firmanin daimi bir misterisi olarak géstermesidir” (Altug ve Ozhan, 2018:
19). Genel olarak sadakat; “tiketicilerin markalara, hizmetlere, magazalara, iriin kategorilerine
veya faaliyetlere karsi gosterebilecegi bir davranis seklidir” (Uncles, Dowling & Hammond, 2003:
294-316).

Akademik arastirmalar, pozitif misteri deneyimlerinin artan misteri tatmini, sadakat ve
agizdan agiza tavsiye yoluyla kurumsal performans lzerinde kayda deger bir etkisinin oldugunu ileri
sirmustir (Lemke vd., 2011; Klaus & Maklan, 2011,2012,2013).

Teorik ve deneysel olarak yapilan ¢alismalar, misteri sadakatinin saglanmasi icin temel
unsurun misteri tatmini oldugunu gostermistir (Arasil, Karacuha, Ozer & Aydin, 2004: 46-61).
Mdsteri tatmini, misteri sadakati ile iliskilidir ve miisteri sadakatini etkileyen degiskenlerden biridir.
Yapilan bircok calismada musteri tatmini ile miisteri sadakati arasindaki iliskinin pozitif yonli oldugu
gorulmdisttr. Bu, Hapsari vd. (2017), Lai vd. (2009), Osman ve Sentosa (2013), Rizan (2010)
tarafindan yurutilen deneysel calismalarda da kanitlanmistir.

Misterilerin beklentilerinin seviyesi “misteri tatmin diizeyi”’ni temsil ederken, ayni zaman
da herhangi bir misterinin hangi ihtimal ile o isletmeye yeniden gelecegi ve gelmeyi siirdlirecegini,
miusterinin isletmeye baghligini, sadakatini de gosterecektir. “Her sadik musteri, tatmin edilmis
musteridir fakat her tatmin edilmis misteri, sadik musteri degildir” (Bowen & Shoemaker, 1998: 12-
25).
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Bankacilik sektoriinde miusteri tatmini, sadakati ve hizmet kalitesini arastiran gesitli
calismalar yapilmistir. Yoon (2010), internet bankaciliginda misteri tatmini ve musteri sadakatine
ile ilgili aragtirmasinda; glvenlik, hiz, bilgi icerigi ve tasarim deneyimi yiiksek gruplarda oldukga
onem arz ederken, deneyimi az olan gruplarda misteri destek sistemlerinin 6neminin daha fazla
oldugunu tespit etmistir (Yoon, 2010: 1296). Zavareh vd. (2012) tarafindan yapilan ¢alismada,
internet bankaciliginda teknolojinin agirlikh oldugu igin dogrudan etkilesimi ortadan kaldirmaktadir.
Bu eksiklikten dolayr misteri sadakati saglama noktasinda, geleneksel bankacilikla
karsilastirildiginda misteri memnuniyeti saglamanin oldukga zor oldugunu tespit etmistir (Zavareh,
ve digerleri, 2012: 442). Amin (2016) calismasiyla, internet bankaciligi hizmet kalitesi, e-musterilerin
memnuniyetleri ve sadakatleri arasindaki iliskinin anlaml oldugunu ortaya koymustur. Ayrica,
internet bankaciligl hizmet kalitesinin yiksek seviyesinin e-musteri memnuniyetini 6nemli 6l¢lide
etkiledigini tespit etmistir.

Deneyim kalitesinin, misteri tatmini Gzerinde dogrudan etkisi vardir. Bu etki; Roy (2018),
Amoah (2016), Khan vd. (2015), Klaus ve Maklan (2013), Ali vd. (2016), Prayag vd. (2011) tarafindan
yapilan ¢alismalarla desteklenmistir. Deneyim kalitesinin musteri sadakati Gzerinde de dogrudan
etkisi vardir. Klaus ve Maklan (2013), Kim ve Choi (2013), Jin (2015) Roy (2018) tarafindan yapilan
arastirmalarda bu gorisu desteklemektedir.

3. Literatiir

Miusteri deneyim kalitesinin musteri tatmini, sadakat, agizdan agiza tavsiye ve hizmet
degeri gibi pazarlama sonuglari Gizerinde 6nemli etkileri vardir. Daha Once ifade ettigimiz lzere
miusteri deneyim kalitesinin o6l¢iimine yoénelik en o6nemli, literatiirde en kabul goren ve
calismamizda da kullanacagimiz dlcek, Klaus ve Maklan tarafindan olusturulan Misteri Deneyim
Kalite Olgcegi, EXQ olmustur. EXQ 6lcegini temel alan birgok arastirmada, deneyim kalitesinin miisteri
tatmini ve musteri sadakati ile olan iliskisini arastirmistir.

Maklan ve Klaus, (2011)’'de misteri deneyiminin dort boyutu olan igsel huzur, karar ani,
¢ikti odaklihk ve Uriin deneyiminin banka sadakatini, agizdan agiza tavsiye niyetini ve musteri
memnuniyetini acikladigini kesfetmistir. Bulgular, miisteri memnuniyeti ve sadakati arasindaki
iliskide oldugundan cok daha giicli bir bicimde misteri deneyimi kalitesi ve sadakati arasinda iliski
oldugunu gostermistir. Arastirma, misteri deneyimi kalitesinin sadakat ve agizdan agiza tavsiye
gostergesinden daha iyi bir tahmin araci olabilecegini savunmaktadir.

Lemke, Clark ve Wilson (2011), musteri deneyimi kalitesini, sadakatin oncillerinden biri
olarak kabul etmektedir.

Klaus ve Maklan’in (2012)’de yaptiklari calismanin bulgulari da, hizmet deneyiminin misteri
memnuniyeti, sadakati ile agizdan agiza tavsiyeler konusunda yadsinamaz bir etkisinin bulundugu
sonucunu desteklemistir.

Kim ve Choi (2013), misteri deneyimi kalitesinin, misteri sadakatini bina etmenin temel
unsurlarindan biri olarak degerlendirilmesi gerektigini ifade etmislerdir.

Klaus, Gorgoglione, Buonamassa, Panniello, ve Nguyen (2013), EXQ'nun, pazarlama
sonuclari lizerinde, yani pazar payinda, memnuniyet ve agizdan agiza tavsiye vermede onemli ve
olumlu bir etkisinin oldugunu bulmuslardir.

Ozgoren (2013), yaptigi calismada, misteri deneyim kalitesi boyutlarindan olan giiven
rahathgi ve esnekligin ara degisken olan musteri tatmini araciligiyla bagimli degiskenler olan musteri
sadakati ve agizdan agiza iletisim Uzerindeki etkisinin en fazla oldugu ortaya koymustur.
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Baskol ve Kose (2015), yaptiklari calismada misteri deneyim kalitesinin boyutlari arasinda
anlamli bir iliski bulmustur. Arastirmada sadece Urin deneyimi ve igsel huzur boyutlari arasindaki
iliskin anlaml olmadigini tespit etmislerdir. Fernandes ve Cruz (2016), yaptiklari ¢calismada deneyim
kalitesini alti boyuta dayandirmis ve bunun tatminin, sadakat Uzerindeki etkisini incelemistir.
Sonuclar, deneyim kalitesinin alti boyutlu yapisini ve sadakat, memnuniyet ve agizdan agiza tavsiye
etkisini desteklemektedir. Olusturulan 6lcegin alti boyutu, Hizmet Saglayicilari, Fonksiyonel Faydalar
ve Ogrenme boyutlariyla deneyim kalitesi Gizerinde en &nemli etkiye sahip boyutlar olmustur.

Roy (2018), misteri deneyiminin etkisinin, misteri memnuniyeti (Anderson & Mittal,
2000); sadakat (Fornell, Johnson, Anderson, Cha & Bryant, 1996: 7-18; Klaus & Maklan, 2013: 227-
246; Fornell vd., 2006; Klaus & Maklan, 2013) ve agizdan agiza tavsiye (Keiningham vd., 2007; Babin
vd., 2005; Klaus & Maklan, 2013) gibi sonuglari Gizerinde zaten olumlu oldugunun yapilan g¢alismalar
ile ortaya konuldugunu belirtmistir.

Raina, Chahal ve Dutta (2018), EXQ'nun dort boyutunun da pazarlama sonuglarina olumlu
ve anlamli bir etkisinin oldugunu ifade etmislerdir. Bu ¢alisma, gelismekte olan Ulkelerde faaliyet
gosteren finansal hizmet sektériinde tiiketici deneyimi kalitesi alanini ve Hindistan'in pazarlama
sonuglari tzerindeki etkisini dogrulayarak mevcut pazarlama literatiriine katkida bulunmustur.

Gul (2018), misterilerle uyumlu tasarlanan musteri deneyimlerinin sadakati, tatmini ve
agizdan agiza pazarlamayi etkiledigini bulmustur. Deneyimin tatmin lizerinde, tatminin sadakat ve
agizdan agiza pazarlamaya etkisi oldugu; ayrica tatminin deneyim ve agizdan agiza pazarlamaya da
kismi araci etkisinin bulundugu saptamistir. Gil misteri deneyiminin, tatmini, sadakati ve agizdan
agiza olumlu iletisimi arttiracak sekilde tasarlanmasi gerektigini de belirtmistir.

Al-Wugayan (2019), musteri deneyiminin ve iliski pazarlamasinin, misterilerin bankalariyla
olan iliski kalitesinin iki temel yapisi olarak memnuniyet ve bagliligl belirlemede géreceli 6nemini
ampirik olarak incelemistir. Sonuglar, literatiirde 6ngoérildigi gibi EXQ'nun mdisteri tatminini
olumlu yonde etkiledigini gdstermistir. Tatminde musteri sadakatini olumlu yonde etkilemektedir.
Ayni zamanda tatminin de musteri sadakatini olumlu yonde etkiledigini ifade etmislerdir.

Gao v.d.(2020), olusturduklari modelde misteri deneyim kalitesinin itici gligleri ve sonuglari
tizerinde durmuslardir. Ug 6z sermaye itici giiciiniin (yiiksek deger, marka degeri, iliski degeri)
incelemisler ve her birinin musteri deneyim kalitesiyle olumlu iliskisini bulmuslardir. Bu duruma
musteri karlihginin da pozitif bir etkinin oldugunu tespit etmislerdir.

Alka¢c Ozdemir ve Altintas (2021), 1991-1920 dénemine bankacilikta miisteri deneyimiyle
ilgili yaptiklar bibliyometrik analizinde, hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti, misteri sayisini
koruma, misteri degeri, iliski kalitesi, WOM gibi konularin iliski aginda 6ne c¢ikan konular oldugu
bulunmustur. Bankacilik sektoériinde teorik agidan miusteri deneyiminin gelisim yoni hakkinda,
uygulamada ise bankalarin yonelmesi ve lizerinde durmasi gereken bazi durumlari agiga cikarmistir.
Ancak musteri deneyim kalitesi hakkinda bir sey soylemislerdir.

Yavuz ve Ertemel (2021), katilim bankalarin mobil bankacilik uygulamasinda midsteri
deneyimi ile ilgili bir calisma yapmis ve EXQUAL oOlcegini de kullanarak Katiim bankalarinin
miusterileri icin mobil bankacilik hizmeti sunarken c¢abuk ve kolay ulasilabilir olmalari gerektigini
vurgulamislardir. Bunu yani sira rekabetci ve pazarda paylarini artirabilmeleri icin dogru bir musteri
deneyiminin tasariminin 6nemini belirtmislerdir.

Mengiilerek (2021), Misteri deneyimini kaliteyi ele almadan dijital bankacilik konusunda
bir tez yazmis ve bu c¢alismada gegen Olgekleri kullanmistir. Gizlilik ve glivenligin musteri
deneyiminde daha etkili oldugu sonuglarina ulasmistir.
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Onurlubas ve Altunisik (2021), Kahve diinyasi tizerine yapmis olduklari alan arastirmasinin
bulgular duyusal, davranissal ve iliskisel deneyim boyutlarinin misteri memnuniyeti (zerinde
istatistiksel olarak anlamli bir etkisinin oldugu sonucunu elde etmislerdir.

4. Aragtirma
4.1. Arastirmanin Amaci ve Yontemi

Son vyillarda miusteri deneyim kalitesi (izerine bircok farkli alanda arastirma
yapilagelmektedir. Bu alanlarin basinda “Bankacilik Sektorl(” gelmektedir. Bankacilik sektoriinde
cesitli bankacihk hizmetleri lzerinden deneyim konusu arastirilmigtir. Fakat bilgi ve iletisim
teknolojilerinin giderek yogun bir sekilde kullanilmaya baslandigi bankacilik sektoriinde “mobil
bankacihk” uygulamalari kapsaminda deneyim kalitesi Uzerine arastirmalara ¢ok nadir
karsilasilmaktadir. Bu ylzden Tiirkiye’de mobil bankacilikta misteri deneyim kalitesi Gizerine yapilan
bu kesfedici nitelikteki arastirma énemli bir 6zellik arz etmektedir.

Arastirmanin amaci, mobil bankacilik uygulamasini kullanan banka musterilerinin deneyim
kalitesinin, mobil bankacilik misterilerinin tatmini ve misteri sadakati Uzerine etkisini ortaya
koymaktir. Bu baglamda arastirmanin problemini, “mobil bankacilik kullanan banka musterilerinin
deneyim kalitesinin, misteri tatmini ve misteri sadakati Gzerine nasil bir etkisinin oldugunu ortaya
koymak” seklinde ifade edilebilir. Bu dogrultuda arastirmanin musteri deneyimi, misteri tatmini ve
miusteri sadakati seklinde li¢c temel degiskeni s6z konusudur. Bu degiskenleri iceren bir kavramsal
model olusturulmustur.

Arastirmada kullanilan musteri deneyim kalitesi olgeginin yaninda musteri tatmini ve
miusteri sadakatini de iceren kavramsal model asagidaki Sekil 1’de gosterilmistir.

Sekil 1. Arastirmanin Kavramsal Modeli

Miisteri
Tatmini
(M)

igsel Huzur " - P
(1) d

Sonug Odakhilik 7 ] e
(sSO) g

(KA a

Miisteri
Sadakati
(MS)

Uriin Deneyimi
(UD)

Arastirmanin kavramsal modelinde ilk olarak Klaus vd., (2011) ile Klaus ve Maklan (2013)
tarafindan gelistirilen misteri deneyimi 6lceginden yararlaniimistir. i¢sel Huzur (iH) boyutu,
musterinin alinan hizmet ile ilgili hizmet almadan 6nce, hizmet alirken ve sonrasinda hizmet
saglayicisiyla aralarindaki batin etkilesimler ile ilgili degerlemelerini aciklar. Karar Ani (KA) boyutu,
herhangi bir hizmet verilirken karsilasilan sorunlarin belirlenmesi, hizmet iyilestirme ve esneklik
konulariile ilgilidir. Sonug Odakhlik (SO) boyutu, misterilerin yeni hizmet saglayicilar aramasi ve bu
saglayicilari degerlendirmesi gibi islemlerin maliyetlerinin azaltiimasiyla ilgili bir boyuttur. Uriin
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Deneyimi (UD) boyutu, miisterinin farkli hizmet saglayicilardan gelen teklifleri karsilastirabilme ve
secilen hizmet saglayicida cesit/seceneklere sahip oldugu algisiyla ilgilidir.

Gahsmada kullanilan diger iki degisken olan mdisteri tatmini ve musteri sadakati de
literatlrden elde edilmistir. Musteri tatminiigin Oliver, (1980), Maxham ve Netemeyer, (2002), Yang
vd., (2004), Dagger vd., (2007) calismalari, misteri sadakati icin de Zeithaml vd., (1996), Oliver
(1997), Parasuraman vd., (2005), Walsh ve Beatty, (2007) ¢alismalari kullaniimigtir.

Arastirmanin kapsami belirlenirken, arastirma kapsamina dahil edilecek kisilerin, mobil
bankacilik uygulamasini kullanan banka misterilerinden olmasi ve bankacilik uygulamalariyla
deneyim yasamasi gerektigi hususuna dikkat edilmistir. Arastirmanin ¢alisma evrenini Edirne’de
yasayan ve mobil bankacilik kullanan kisiler olusturmaktadir. Bu evren igerisinden kolayda
ornekleme yéntemiyle 2019 yilinin son 6 ayinda mobil bankacihgl kullananlar arasindan ankete
cevap verenler, arastirmamizin 6rneklem grubunu olusturmaktadir. Arastirma verilerinin elde
edilmesinde “anket” yontemi kullanilmistir.

Arastirmanin kavramsal modeline gére kurulan hipotezler soyledir:
Hi: icsel huzurun miisteri sadakati izerine etkisi vardir.
Hz: Sonug odakhligin misteri sadakati lizerine etkisi vardir.
Hs: Karar aninin musteri sadakati Gzerine etkisi vardir.
Ha: Uriin/Hizmet deneyiminin misteri sadakati tizerine etkisi vardir.
Hs: icsel Huzurun miisteri tatmini Gizerine etkisi vardir.
He: Sonug odakhligin misteri tatmini Gizerine etkisi vardir.
H7: Karar aninin musteri tatmini Gzerine etkisi vardir.
Hs: Uriin/Hizmet deneyiminin misteri tatmini (izerine etkisi vardir.
Ho: icsel huzurun miisteri tatmini araciligiyla misteri sadakati Gizerinde etkisi vardir.
Hio: Sonug odakhligin misteri tatmini araciliglyla musteri sadakati Gzerinde etkisi vardir.
Hi1: Karar aninin misteri tatmini araciligiyla miisteri sadakati Gizerinde etkisi vardir.

Hi2: Uriin/Hizmet deneyiminin misteri tatmini araciligiyla miisteri sadakati tizerinde etkisi
vardir.

His: Misteri tatmininin musteri sadakati Gzerinde etkisi vardir.

Arastirmada kullanilan anket, Edirne ilinde mobil bankacilik uygulamasini kullanan kisilere
“yliz ylize anket doldurma” ve bilgisayarlar ile mobil cihazlar Gzerinden gonderilen link ile “e-anket
doldurma” seklinde uygulanmistir. Bu anketlerin yliz yiize olan kismi icin, Edirne ilinde kamu
sektoriinde yer alan kisilerle, esnaflarla, serbest meslek mensuplariyla ve 6grencilerle yapiimistir.

Anket temel olarak iki bélimden olusmaktadir. Anketin birinci bolimu ankete katilanlara
yonelik “demografik 6zelliklerinin” raporlanacagi sorulardan olusmaktadir. Bu bélimde toplam 11
madde yer almaktadir. Bu maddelerin 10 adedinde cevaplar sikli seceneklerden olusmaktayken, bir
adet acik uclu soru bulunmaktadir. Anketin ikinci bolimindeki maddelerin olusturulmasinda, 5’li
likert 6lceginden yararlaniimistir. Kodlama yaparken 1= Kesinlikle Katilmiyorum”’dan “5= Kesinlikle
Katiliyorum” sekline dogru olacak sekilde yapilmistir. Anketin ikinci boliminde temel olarak Klaus
ve Maklan’in (2012) yilinda kullandigi 19 madde ve dort faktérden olusan 6lgek kullaniimistir. Bu
Olgekteki maddeler mobil bankacilik uygulamasina uyarlanmistir. Ayrica misteri tatmini ve musteri
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sadakatine yonelik dokuz adet madde eklendiginde anketin ikinci bélimiinde toplam 28 adet madde
yer almaktadir. Misteri tatmini ve musteri sadakati 6lgeginde Walsh ve Beatty, (2007) ile Maxham
ve Netemeyer, (2002) gelistirdigi olceklerden yararlaniimistir. Arastirmaya baslamadan 6nce 50
kisiye anket doldurtularak on test yapilmis, anlasiilmayan, yanls anlasilan vb. eksik ve hata bulunan
sorular tekrardan diizenlenmistir.

28 Ekim-28 Aralik 2019 tarihleri arasinda yiiz ylize ve e posta yoluyla toplam 1237 adet
anket uygulanmis ve veriler, SPSS v 20.0 programina girilmistir. Anketlerin 6n incelemesinde eksik
cevapli/ ankete devam etmeyen, tamamen ayni cevaplari isaretleyen 169 anket tespit edilmistir. Bu
tir anketlerin arastirmanin glvenilirligini zayiflatabilecegi dustnuldiginden veri setinden
cikartilmis ve sonug olarak toplam 1068 anket arastirma kapsaminda degerlendirmeye alinmistir. Bu
arastirmanin uygulanip sonuglandigl siralarda meydana gelen Covid-19 salgini siiresince TBB
istatistik verileri incelenirse mobil bankacilik kullanan sayisinin dnceki yillara gére oldukga arttig
gorilebilir (TBB, 2022). Bu ¢alisma pandemi sonrasi daha genis bir alanda uygulanabilir.

4.2. Analiz ve Bulgular

Arastirmadan elde edilen bulgular, ankette yer alan sorulara yonelik frekans ve ylizde
dagilimlari, kullanilan 6lgeklerin glivenilirlik analizleri, bu 6lceklere yonelik agiklayici faktor analizi ve
yapisal esitlik modeliyle (YEM) dogrulayici faktor analizi, YEM yol analizi aracilik analizi ve bu
baglamda olusturulan hipotezlerin test edilmesine dair verilere bu kisimda yer verilecektir.

Tablo 1: Olgeklere Yonelik Giivenilirlik Diizeyleri

Olgek Cronbach Alfa (Olgek Madde Orneklem
Giivenilirligi) Sayisi Biiyiikligi (n)
Miisteri Deneyim Kalitesi 0,830 19 1068
Miisteri Tatmini 0,808 4 1068
Miisteri Sadakati 0,865 5 1068

Arastirmada O6l¢im aracinin i¢ glvenilirligi i¢ tutarhhk katsayisi Cronbach Alfa ile
degerlendirilmistir. Nunnally ve Berstein (aktaran Demiralay vd., 2017) 1994)’te Cronbach alfa
degerlerinin 0,70’den bliyik ¢ikmasi halinde dlciim aracinin glivenilir oldugunu ifade etmislerdir.
Tablo 1'de goriilecegi lGzere bitln olgeklerin Cronbach alfa degerleri 0,70’den bulyiktir. Bu
baglamda butin 6lceklerin i¢ glvenilirliklerinin istenen diizeyde oldugu soylenebilir.

ilk olarak, mobil bankacilik musterilerinin deneyim kalitesinin, misteri tatmini aracihgiyla
veya dogrudan misteri sadakatini ka¢ degisik boyutta algiladigini bulmak icin Aciklayici Faktor
Analizi (AFA) uygulanmistir. ilk olarak AFA ile misteri deneyim kalitesi 6lcegine yonelik KMO ve
Bartlett’s test degerlerine bakilmistir.

Tablo 2: Miisteri Deneyim Kalitesi Olgegine Yonelik Agiklayici Faktor Analizi
On Sonuglar

Kaiser- Meyer-Olkin (KMO) Orneklem Yeterliligi Olgiimii 0,866
Bartlett's Test Yaklasik KiKare 4366,29
Sd [serbestlik derecesi) 66
Sig. 0,000

Arastirmada elde edilen KMO degeri 0,866 oldugundan faktor analizi yapabilmek igin veri
setinin 6rneklem buyuklGgunin yeterli oldugu sdylenebilir.
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Arastirma verilerinin faktor analizine uygunlugunun degerlendirilmesinde kullanilan baska
bir 6l¢lit de Bartlett testidir. Bu test degiskenlerin aralarinda korelasyonun yiikseklik durumunu test
etmekte kullanilir. Buna gore arastirma verilerinin analizi sonucunda Bartlett testine goére
(x>=4366,290; df=66, p=0,000; p<0,05) olmasi test sonuglarinin manidar oldugunu ve degiskenler
arasinda yuksek korelasyonlarin varhgini gostermektedir. Bu durum verilerimizin faktor analizi
yapmak igin uygun olacagi seklinde degerlendirilmistir.

SPSS v 20.0 paket programinda AFA, yapilirken metot olarak Temel Bilesenler Yontemi
metodu, faktorlerin dondiriimesinde ise “Varimax Yontemi” segilmistir. Analiz sonucu agiklanan
varyans ilk olarak %59 iken, tekrarlanan AFA sonuglari incelenmis, uyumsuz maddelerin atilmasi
sonucunda (s15, s17, s22, s23, s29, s29, s30) faktorler dort boyuttan ti¢c boyuta diismis ve acgiklanan
varyansin da %61,936’e yukseldigi gorulmustir. Agiklanan varyans ne kadar yiksekse, faktorlerin
degisimleri o kadar iyi ve arzu edilen diizeye yaklasmaktadir. Bilimsel ¢alismalarda asgari acgiklanan
varyans oranin %50 olmasi gerekir (Altunisik, Coskun, vd.: 275). Bu baglamda arastirmadaki
aciklanan varyansimiz istenilen diizeydedir.

AFA sonucunda musteri deneyim kalitesi, Klaus ve Maklan (2012) calismasindaki dort
boyutta iken, elimizdeki veriyle bu calismada ii¢ boyuta uygun bir sekilde dagilmistir. “Uriin
deneyimi” boyutundaki ifadeler, AFA sonucu bir boyut olarak yeterli gorilmemis ve aciklayici
varyansi ylkseltmediginden ayri bir boyut olarak ele alinamamistir.

Tablo 3: Miisteri Deneyim Kalitesine Olgegine Yonelik Aciklayici Faktér Analizi Sonuglari

Faktdr Ads Maddeler Faktsr Faktsr Giivenilirlik
Agirhikdar: Agiklayicilign Diizeyleri
iqsel Huzur 512 0,819 %21,803 0,783
=13 0,805
=14 0,735
s16 0,594
Sonug Odakhhik 519 0,846 221.232 0,758
521 0,738
=18 0,708
=20 0,630
Karar Am =26 0,803 218,901 0,795
=27 0,789
525 0,773
s24 0,674
Toplam %61,936
Kaiser_Meyer_0Olkin Olgek Gegerlilik 0,844
Bartl. Kiiresellik Testi 4571,66
Sd. 105
P deg. 0,000

Aciklayicl faktor analizi, arastirmadaki diger iki 6nemli degisken olan Mdisteri tatmini ve
miusteri sadakati icinde uygulama sonuclari Tablo 4'te gosterilmistir.

Arastirmada elde edilen misteri tatminine yonelik KMO degeri, 0,764, musteri sadakati
0,717 oldugundan veri setinin, misteri tatmini ve misteri sadakatine faktor analizi yapabilmek igin
orneklem buyikliginin yeterli oldugu goérilmustlr. Ayrica, arastirmaya yonelik Bartlett test
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sonugclarina bakildiginda, musteri tatmini icin (x>= 1368,8044; df=6, p=0,000; p<0,05) ve musteri
sadakati icin (x>=1184.549; df=11, p=0,000; p<0,05)’ nin anlamli oldugu ve degiskenler arasindaki
korelasyonlarin yiksek oldugu goériilmektedir. Bu da bize topladigimiz verilerin faktor analizi icin
uygun oldugu sonucunu vermektedir.

Tablo 4: Misteri Tatmini ve Sadakatine Yonelik Faktor Analizi

Faktorl. Adi Maddeler Faktorl. Faktorl. Glivenilirlik
Agirhklan Aciklayicilig Diiz.
532 0,861 %61,106 0,808
Misgteri Tatmini s31 0,846
533 0,811
s34 0,578
537 0,732 %66,776 0,865
536 0,695
Miisteri Sadakati 539 0,674
538 0,673
535 0,565
Tatmin Sadakat
Kaiser_Meyer_Olkin Olgek Gegerlilik 0,764 0,717
Bartl. Kiiresellik Testi 1368,8044 1184,55
Sd. 5] 11
P deg. 0,000 0,000

Asagida verilen Tablo 5’e gore YEM yol analizi ve aracilik testinde kullaniimak Gizere toplam
21 madde arastirmaya katilacaktir. Bu maddelerin toplandigi faktorler icin ortalama degerler
kullanilacaktir.

Klaus ve Maklan (2011) ‘de yapmis oldugu ¢alismalarda, Agiklayici Faktor Analizi - AFA ile
miusteri deneyim kalitesine yonelik faktor yapilari elde etmis, daha sonraki Klaus ve Maklan (2012)
yili calismalarinda Dogrulayici Faktor Analizi-DFA ile bu yapiyi farkl verilerde dogrulatmis ve sonucta,
Mdsteri Deneyim Kalitesini, toplam 4 boyutta (4 ortik degisken) 19 maddeden (gézlenen degisken)
olusan olcek elde etmistir.

Tablo 5: Faktor Analizi Sonucu Degiskenler ve ifadelerin Dagilimi

Miisteri Tatmini

Miisteri Deneyim Kalitesi (Araci Degisken/ Miisteri Sadakati
(Bagimsiz Degisken) Bagimsiz Degisken) (Bagimli Dedigken)
igsel Huzur: 512, 513, 514, 516 Tatmin: Sadakat: 535, 536, 537, 538,
Sonug Odaklihk: 58, 519, 520, 521 531,532,533, 534 s33

Karar Ami: 525, 524, 26,527

Topl. Madde=12 Topl. Madde=4 Topl. Madde=5

Bu dogrultuda ilk olarak Yapisal Esitlik Modeli (YEM) uygulamalarindan DFA yapilmasi
gerekmistir. YEM uygulamalari icin AMOS 23.0 Programi kullanilmistir. Yapisal esitlik modelini
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kullanmadan 6nce, bu modelin 6nemli varsayimlarindan olan normallik varsayimin tek degiskenli
veya c¢ok degiskenli olmak (izere degerlendirmesi gerekir. Tekli normallik varsayimini
degerlendirmek icin (carpiklik) skewness ve basiklik (kurtosis) degerlerine bakilmasi yeterli
olmaktadir. Tabachnick and Fidell, (2013)’e gore bir dagilimin normal dagilmasi i¢in bu degerlerin -
1,5 ile +1,5 arasinda, George ve Malley’e gore ise +2,00 ile 2,00 arasinda olmasi yeterlidir.

Bu arastirma kapsaminda toplanan veriler tek tek ele alinip garpiklk (skewness) ve basikhk
(kurtosis) degerleri incelendiginde, carpiklik verilerinin blyik cogunlugunun +1,5 ile -1,5 arasinda
oldugu, basikhk verilerinin ise genelde +2,00 ile -2,00 arasinda yer aldig1 3 degiskenin -3,5 +3,5
arasinda yer aldig1 gorilirken, tek bir degiskende ise (s24) kurtosis degerinin 5,24 oldugu
belirlenmistir.

Likert tipi 6lcek iceren anketlerde, cevaplayicilarin, ayni 6lgek puanini segtiklerinde
degiskenlerin puan dagilimi pik yapacak ve c¢ok degiskenli pozitif basik bir dagilimin ortaya
cikacaktir(Byrne, 2010: 103). Arastirmadaki verilerimizin basiklik degerlerinin bu ylizden fazla oldugu
disinldlmektedir. Ancak, bu degerler ile ilgili olarak West vd. (1995), kii¢ciik orneklemler icin
normallik varsayimini saglanmamasina ragmen normallik varsayimina dayanan Maximum Likelihood
ve Genaralized Least Squares tahmin yontemlerinin uygulanmasini énermekle birlikte, basiklik ve
asimetri katsayilarinin sirasiyla kurtosis=7 ve skewness=2 olarak degerlendirilebilecegini
belirtmektedir (Demiralay, 2014: 174).

Bentler (2005)’e gore, uygulamada kimi zaman degerlerin 5’ten bilylik olmasi veri setinin
normal dagilamadigini gostermektedir. Ayni sekilde Skewness’in asimetri katsayisinin 3’ten daha
blyilk degerleri icin carpikhigi ylksek bir veri setinden bahsedilirken, Kurtosis’in basiklik katsayisina
gore de fikir birlikteligi bulunmamaktadir. Basiklik degerinin 10’dan buyik ise bir problemdir. Eger
basiklik degeri 20’den daha buylk ise problemin c¢ok daha ciddi olduguna dikkat
cekilmektedir(Demiralay, 2014: 63).

Uyum indekslerinin raporlanmasi ile ilgili bir sinirlama mevcut olmadigi i¢in (Meydan ve
Sesen, 2011:72) analiz sonuglarini degerlendirmek icin genel model uyum indeksleri olan ve
literatiirde en ¢ok kullanilan 2, x2/df, mutlak uyum indeksi GFI, karsilastirmali uyum indeksleri CFI
ve RMSEA degerleri kullanilmistir. Yapisal esitlik modeli sonuglarinda “Modification indices”
boliminde modelin uyum iyiliginin artirilmasi icin 6neriler bulunmaktadir. Misteri deneyim kalitesi
Olgeginde uyum iyiligini yikseltmek igcin modifikasyon indislerine bakilmistir (Cicek & Deniz, 2017:
150-168).

Sonug olarak, Yapisal Esitlik Modeliyle yapilacak analizleri 6ncesinde veri setinde yer alan
degiskenler tek tek ele alindiginda, cok degiskenli normalligi test edilmis ve varsayimin ihlal
edilmedigi sonucuna varilarak Maximum Likelihood’a gore analizlere gecilmistir.

Tablo 6’daki degerlere bakildiginda “musteri deneyim kalitesine” yonelik 6lcim modelinin
gecerliligi iyi uyum degerlerini sagladigi gorilmektedir. Modifikasyon indislerine bakilarak bir
dizenleme yapilmasa da modelin kabul edilebilir uyum degerlerinde oldugu soylenebilir. Ayni
sekilde “mdisteri tatmini” 6lceginin model uyum iyilik degerlerinin genel olarak kabul edilebilir
degerlerde oldugu goriilmektedir. Bu yapisal esitlik modeli dogrulayici faktor analiziyle bu 6lgegin
mobil bankacihk arastirmamizda kullanilabilecegini gostermektedir(Bentler ve Bonett, 1980;
Bentler, 1980; Browne ve Cudeck, 1993; Baumgartner ve Homburg, 1996; Hair vd., 1998;
Schermelleh-Engel ve Moosbrugger, 2003; Marsh vd, 2006; Kline, 2011). Musteri sadakatine yonelik
ilk dogrulayici faktor analizinde model uyum iyiligi Cmin/df =11,565 degerine ulasiimistir. Bu deger,
kabul edilebilir sinirlarin Gizerindedir. Yapisal esitlik modeli sonuglarinda “Modifikasyon indisleri”
béliminde modelin uyum iyiliginin artirilmasi igin 6nerilere bakilmistir.
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Tablo 6: Miisteri Deneyim Kalitesi Boyutlari ve Miisteri Tatmini ve Miisteri Sadakati
Dogrulayici Faktér Analizi Model iyiligi Uyum indeks Sonuglar

.U\rum MDK Miisteri Miigteri iyi Uyum Kabul Edilebilir
Indeksi Boyutlan | Tatmini Sadakati Degeri Uyum Degeri
Cmin. [}?) | 131,704 4,758 8,263
df. 49 2 4
Cmin./df. 2,688 2,379 2.066 0 =<y2/df.<3 Jayr/df. <5
GFI 0,98 0,998 0,997 =0,90 0,89-0,85
RMSEA 0,039 0,036 0,031 £0,05 0,06-0,08
CFI 0,981 0,998 0,998 =0,97 =0,90

Bu bolimde “kovaryanslar” bolimu incelenmis ve oOrtiik degiskenimize ait s36 ve s37
maddelerin hata oranlari arasinda (e2-e3) arasinda kovaryans olusturularak modelin uyum iyiligi
kabul edilebilir sinirlara cekilebilecegi gorilmustiir. Clnki vyapisal esitlik modeli s36-s37
maddelerinin esasinda birlikte hareket edip ayni olguyu acikladigini gostermektedir. Bu
modifikasyona gore Tablo 7’de goruldugi Gzere Cmin/df =8,263’e diisturtlmustir.

Tablo 7: Miisteri Deneyim Kalitesi Boyutlari ve Miisteri Sadakatine Yonelik istatistikler

Standardize Standart Kritik P
Regresyon Hata Oran (Sig.) RZ
Katsayisi (S_E.) (C_R.)
Mus._Sadak <-icsel Huzur 0,314 0,056 7,131 *hE 0,567
Mus._Sadak =-Sonuc_Odak 0,356 0,061 7,872 *hE 0,424
Mus._Sadak =-Karar_An 0,189 0,041 5,296 *hE 0,537

a) Misteri Deneyim Kalitesi Boyutlari ve Misteri Sadakatine Yonelik Etkisi

Midsteri deneyim kalitesi boyutlarinin misteri sadakatine olan etkisine yonelik olusturulan
YEM modelinde elde edilen standardize regresyon katsayilari ve elde edilen sonuglar Tablo 7’de
gosterilmistir. Mobil bankacilikta misteri deneyim kalitesi boyutlarindan i¢sel huzurun miusteri
sadakati Uzerine pozitif yonde bir etkisinin bulundugu goérilmektedir (H1). Sonug odaklik musteri
deneyim kalitesi boyutununsa, musteri sadakati lizerindeki pozitif yonde bir etkisi bulunmaktadir
(H2). Karar ani musteri deneyim kalitesi boyutunun, musteri sadakati tizerine pozitif yonde bir etkisi
bulunmaktadir (Hs).

Miusteri deneyim kalitesi boyutlari ve sadakat arasindaki modele yonelik uyum indeksleri
Tablo 8'de goruldigiu UGzere genel olarak modelin uyum degerlerinin “kabul edilebilir” uyum
degerlerinde oldugu gorulmektedir (Bentler ve Bonett, 1980; Bentler, 1980; Browne ve Cudeck,
1993; Baumgartner ve Homburg, 1996; Hair vd., 1998; Schermelleh-Engel ve Moosbrugger, 2003;
Marsh vd., 2006; Kline, 2011). Fakat x?> /df degerinin 3,640 c¢ikmis olmasi neticesinde modelde
modifikasyon indislerine bakilmasi yerinde olacaktir. Buna goére ilk olarak s36-s37 maddelerinin hata
degerleri arasinda sonra da s18-s19’a ait hata terimleri arasinda kovaryans olusturulmus ve modelin
X% /df degeri=3,002 dismis “iyi uyum” degerini sagladigi gézlenmistir.
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Tablo 8: Miisteri Deneyim Kalitesi Boyutlari ve Sadakat Arasindaki Modele
Yonelik Uyum indeksleri

Uyum indeksleri Modifikasyondan iyi Uyum Degeri Kabul Edilen Uyum
Sonra Degeri

Cmin. (x2) 327,177
df. 109

Cmin./df. 3,002 0 =y3/df. 23 0 <y df.<5
GFI 0,966 =0,90 0,90 = GFIl =1,00

RMSEA 0,043 =0,05 0= RM5EA «0,07

CFI 0,972 =0,97 0,92 < CFl< 1,00

Bu bilgilere gore musteri deneyim kalitesi boyutlarinin misteri tatminine olan etkisine
yonelik YEM modeli Sekil 2’deki gibidir.

Sekil 2. Miisteri Deneyim Boyutlari ve Sadakat Modeli

ed s12 67

€3 513 :

€2 514 |t—Tz "
el

Tablo 9’da gorildigi lGzere, mobil bankacilik deneyim kalitesi boyutlarindan i¢sel huzurun
musteri tatmini Gzerindeki pozitif yonde bir etkisi bulunmaktadir. Dolayisiyla Hs hipotezi
reddedilmemis, dolayisiyla kabul edilmistir. Sonu¢ Odaklihigi misteri deneyim kalitesi boyutunun ise,
musteri tatmini Gzerindeki pozitif yonde bir etkisi bulunmaktadir. Bdylece He hipotezi
reddedilmemis, dolayisiyla kabul edilmistir.

b) Misteri deneyim kalitesi boyutlarinin misteri tatmine etkisine

Miusteri deneyim kalitesi boyutlarinin musteri tatmine etkisine yonelik olusturulan YEM
modelinde elde edilen standardize regresyon katsayilari ve elde edilen sonuclar asagida
Ozetlenmistir.
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Tablo 9: Miisteri Deneyim Kalitesi Boyutlari ve Miisteri Tatmini istatistikleri

Standardize Standart Kritik P
Regresyon Hata Oran (Sig.) RZ
Katsayisi (S_E.) (C_R.)
Must_Tatmin <-Icsel_Huzur 0,486 0,060 10,426 EE 0,539
Must_Tatmin =-Sonuc_Odak 0,256 0,054 6,970 EE 0,408
Must_Tatmin <-Karar_Ani 0,206 0,041 5,786 wEE 0,538

Mobil bankacilikta musteri deneyim kalitesi boyutlarindan igsel huzurun musteri tatmini
Uzerindeki pozitif yonde bir etkisi bulunmaktadir (Hs). Sonug¢ odakliligin misteri deneyim kalitesi
boyutunun ise, misteri tatmini tGzerindeki pozitif yonde bir etkisi bulunmaktadir (Hs).

Karar Ani musteri deneyim kalitesi boyutunun ise, musteri tatmini Gzerindeki pozitif yénde
bir etkisi vardir.(H7). Musteri deneyim kalitesi boyutlari ve tatmin arasindaki modele yénelik uyum
indeksleri asagida Tablo 10’da gosterilmistir.

Modelin uyum iyiligine bakildigindan ilk yapilan analizde genel olarak modelin “kabul
edilebilir” uyum degerlerine sahip oldugu gorilmektedir (Bentler ve Bonett, 1980; Bentler, 1980;
Browne ve Cudeck, 1993; Baumgartner ve Homburg, 1996; Hair vd., 1998; Schermelleh-Engel ve
Moosbrugger, 2003; Marsh vd., 2006; Kline, 2011). Fakat x? /df degeri= 3,163 oldugundan
modifikasyon indislerine bakilarak s18-s19’a ait hata terimleri arasinda kovaryans olusturularak
modelin “iyi uyum” degerini sagladigl gozlenmistir. Bu bilgilere gére misteri deneyim kalitesi
boyutlarinin misteri tatminine olan etkisine yonelik YEM modeli Sekil 3'te gdsterilmistir.

Tablo 10: Miisteri Deneyim Kalitesi Boyutlari ve Tatmin Arasindaki Modele Yonelik
Uyum indeksleri

Uyum Meodifikasyondan iyi Uyum Kabul Edil. Uyum Degeri
indek. Sonra Degeri
Cmin. (%?) 243,649
df 96
Cmin./df. 2,538 0 <y’ /df.<3 0 <y?/df.<5
GFI 0,961 20,90 0,90 <GFI <1,00
RMSEA 0,038 <0,05 0< RMSEA <0,07
CFI 0,977 20,97 0,92 < CFl<1,00

Musteri tatminini etkileyen faktorlerden miisteri deneyiminin alt boyutlarindan olan icsel
Huzur en 6nemli paya (%54) sahip olmakta daha sonra sirasiyla Sonu¢ Odaklilik ve Karar Ani
gelmektedir.
c) Musteri Tatminine Yonelik Aracilik Analizi (Musteri Deneyim Kalitesinin Boyutlarinin
Tatmin Araciligiyla Sadakate Etkisi)

Aracilik etkisinin incelendigi modellerde, bagimsiz degisken ve bagimli degisken arasindaki
iliski Gclinct bir degisken yardimiyla (araciligiyla) ortaya cikan dolayl etki hipotezler kurularak
incelenmektedir. Arastirmamizda bu hipotezler sirasiyla Hg, H1io, H11, H1i2 olarak olusturulmustur.
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Aracilik analizi yapabilmek icin musteri tatmini ile misteri sadakati arasinda bir iliskinin analiz
edilmesi gerekmektedir. Buna gore de “His: Musteri Tatmininin musteri sadakati tizerinde olumlu
etkisi vardir” seklinde hipotez olusturulmustur.

Sekil 3: Miisteri Deneyim Boyutlari ve Tatmin Modeli

@00E&

Bu dogrultuda Tablo 11’de gorildigu Gzere yapilan analizler sonucunda His hipotezi kabul
edilmis, musteri tatminin sadakat lzerinde pozitif yonll kuvvetli bir etkisinin oldugu gérilmdastdr.

Tablo 11: Miisteri Tatmininin Miisteri Sadakati Uzerine Etkisi istatistikleri

Standardize Standart Kritik

Regresyon Hata Oran P
Katsayisi (S_E.) (CR) | (Sig): R
Sadakat | <-Tatmin 0,781 0,081 12,712+ *** 1 0,609

Asagidaki Tablo 12’de gére bu modelin tiim uyum iyiligi degerlerinin “iyi uyum” degerinde
oldugu gorilmektedir (Bentler ve Bonett, 1980; Bentler, 1980; Browne ve Cudeck, 1993;
Baumgartner ve Homburg, 1996; Hair vd., 1998; Schermelleh-Engel ve Moosbrugger, 2003; Marsh
vd., 2006; Kline, 2011).
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Tablo 12: Miisteri Tatmininin Miisteri Sadakatine Yénelik Model Uyum indeksleri

Uyum Modifikasyondan fyi Uyum Kabul Edil. Uyum Degeri
indek. Sonra Degeri
Cmin. (i) 65,946
Df. 25
Cmin./df. 2,638 0 < /df$3 0 <y /df<5
GFI 0,987 20,90 0,90 < GFl <1,00
RMSEA 0,039 20,05 0< RMSEA 0,07
CFl 0,991 20,97 0,92 < CFI < 1,00

Asagida Sekil 4’de musteri tatmininin musteri sadakati Gzerine etkisini gosteren model
sunulmustur. Bu modelden de gorilecegi lizere misteri tatmininin misteri sadakati lizerine glicli
bir olumlu etkisi bulunmaktadir.

Sekil 4. Miisteri Tatminin Misteri Sadakatine Etkisine Yonelik Kurulan Model

Arastirmanin kavramsal modelinde “mobil bankaciliktaki misteri tatmini” araci degiskeni
temsil etmektedir. Araci degisken, bagimli ve bagimsiz degisken arasinda gézlenen iliskinin tamamini
ya da yalnizca bir kismini gdsterebilmektedir. iliskinin tamamini géstermesi durumu tam aracilik, bir
kismini géstermesi durumu ise kismi aracilik olarak tanimlanir (Yilmaz ve Dalbudak, 2018: 522).
Baron ve Kenny’e gore bir degiskenin araci degisken olabilmesi icin bazi sartlarin olasi gerekir. (Baron
& Kenny, 1986: 1173-1182; Baron & Kenny, 1986). Bu kosullar ayni zamanda aracilik etkisini
degerlemek icin dort adim teknigidir (Osman & Sentosa, 2013). Bu kosullar sunlardir:

1. Bagimsiz degiskenin araci degisken lizerinde bir etkisinin bulunmasi,
2. Araci degiskenin bagimli degisken {izerinde bir etkisinin bulunmasi,
3. Bagimsiz degiskenin bagimli degisken Uzerinde bir etkisinin bulunmasi,

4. Bagimsiz degisken ve araci degisken(ler) birlikte degerlendirildiginde, bagimsiz
degiskenin bagimli degisken Uzerindeki etkisinin azalmasi veya istatistiksel olarak bu etkinin
anlamsiz olmasi halinde aracilik séz konusudur (Saglam ve ibrahim, 2019: 142).
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Tablo 13: Miisteri Deneyim Kalitesi Boyutlari ve Miisteri Tatmininin Miisteri Sadakatine
iliskin istatistikleri

Standardize Standart Kritik

Regresyon Hata Oran P

Katsayisi (S_E.) (C_R.) (Sig.)
Must_Tatmin <-[csel _Huzur 0,465 0,060 10,039 A
Must_Tatmin <-Sonuc_Odak 0,285 0,055 7,136 A
Must_Tatmin <-Karar_Am 0,202 0,041 5,690 A
Mus_Sadakat | <-Must_Tatmin 0,596 0,067 10,894 A
Mus_5Sadakat <-[csel _Huzur 0,040 0,072 0,869 0,385
Mus_Sadakat | <-Sonuc_Odak 0,180 0,062 4,951 A
Mus_5Sadakat <-Karar_Am 0,089 0,048 2,595 0,009

Arastirma verilerinin i¢sel huzur, sonu¢ odaklihk ve karar ani degiskenlerinin “aracilik
analizi” asagidaki Tablo 14’teki gibidir. Buna gore arastirma modelinde misteri deneyim kalitesi alt
boyutlarindan igsel huzur ile musteri sadakati arasinda istatistiki olarak anlamli bir iliski olmadigi
gorllmustir. Ayrica Miusteri Deneyim Kalitesi alt boyutlarinda karar ani degiskeni ile musteri
sadakati degiskeni arasindaki standartlastiriimis katsayi da dustk ¢ikmistir. Bu nedenlerden dolayi
bu degiskenler modelden ¢ikartilarak iliskiler yeniden tahmin edilmistir. Yeniden tahmin igin SPSS v
20.0 ve AMOS 23.0 programlarinda, aracilik analizi igin “Estimate Means Intercepts” indirect, direct

ve total effect secilmistir.
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Ayrica hesaplama yapilirken Bootstrap yapilmasi gerekmektedir. Bootstrap yapisal esitlik
modellemesinde 6rneklemin iginden tekrar kiiglik 6rneklem alarak bir hesaplama yapilmasina imkan
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saglamaktadir (Oguzhan vd., 2009: 275). Bu hesaplamalarda yapisal esitlik modellemesinde aracilik
analizi icin gerekli olan “indirect effect” ortaya konulmakta ve bir baska maddeyle aracilik etkisini
test etmeye yarayacaktir. Son olarak YEM analizi igin asagidaki Sekil 5’te gosterilen model
olusturulmustur.

YEM analizi icin AMOS 23.0 programinda analizden sonra, analiz sonuglari bolimiindeki
Estimates, Matrices kismina gelinmis ve Standardize Indirekt Effect bélimiinden Bootstrap kismina
gecilmistir. Bu bolimde gliven araliklari ve iki uclu aracilik testi sonucu asagidaki Tablo 14'te
gosterilmistir. Tabloda p degerleri 0,05’in altinda olmasi halinde aracilik istatistiksel olarak
anlamlidir.

Tablo 14: Aracilik Testi Sonuglari

Sonug Odakhlik igsel Huzur Karar Ani
Tatmin
Sadakat 0,136 - 0,256 0,239- 0,376 0,087 - 0,202
p=0,05 0,001 0,001 0,001

icsel huzurun araciligi icin p=0,001 p<0,05 oldugundan i¢sel Huzurun miisteri tatmini
aracihgiyla musteri sadakati Gzerinde etkisi vardir(Hs). Sonu¢ odaklilik icin aracilik icin p=0,001
p<0,05 oldugundan sonug odakhligin musteri tatmini araciligiyla misteri sadakati izerinde etkisi
vardir(H1o). Karar ani igin aracilik icin p=0,001 p<0,05 oldugundan “Karar An1”’ nin misteri tatmini
aracihigiyla musteri sadakati Gzerinde etkisi vardir(H11).

Misteri deneyim kalitesi boyutlarinin misteri sadakatine olan etkisinde musteri tatminin
aracilik rollint arastirmak icin olusturulan yapisal esitlik modelindeki uyum indeksleri igin Tablo 15’e
bakildiginda tim modelin “iyi uyum” degerlerinde oldugu gorilmektedir (Bentler ve Bonett, 1980;
Bentler, 1980; Browne ve Cudeck, 1993; Baumgartner ve Homburg, 1996; Hair vd., 1998;
Schermelleh-Engel ve Moosbrugger, 2003; Marsh vd., 2006; Kline, 2011).

Tablo 15: Miisteri Deneyim Kalitesi Boyutlarinda Miisteri Tatmininin
Aracilik Modeli Uyum indeksleri

Uyum Modifikasyondan iyi Uyum Kabul Edil. Uyum Degeri
indek. Sonra Degeri
Crin. (x2) 466,479
df. 178
Cmin./df. 2,621 0 <y/df£3 0 <y2/df<5
RMSEA 0,039 0,05 0<RMSEA=0,07
CFl 0,971 20,97 0,92 <CFI < 1,00

Hipotez sonuclari 6zet olarak Tablo 16’da verilmistir. Buna gore arastirma problemleri
cercevesinde olusturulan hipotezlerin sonuclari “direkt etki” ve “araci durumlarinda etki” olarak iki
baslikta sunulmustur. Buna gére mobil bankacilikta misteri deneyim kalitesinin i¢sel huzur olarak
adlandirilan boyutunun, musteri tatmini tGzerinde direkt olarak olumlu yénde bir etkisinin oldugu
tespit edilmistir.
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Tablo 16: Aragtirma Alternatif Hipotezleri ve Sonuglari

HIPOTEZLER
Direkt Etki Sonuglar
H: | igsel huzurun misteri sadakati Gzerine etkisi vardir. Dogrulanmacdh (Ho Kabul)
H: | Sonug odakhihgin misteri sadakati Gzerine etkisi vardir. Dogruland (Ha Ret)
H: | Karar aninin milsteri sadakati dzerine etkisi vardir. Dogruland (Hg Ret)
Hs | igsel huzurun misteri tatmini tizerine etkisi vardir. Dogruland (Hs Ret )
Hs | Sonug odakliligin misteri tatmini Gzerine etkisi vardir. Dogruland (Ha Ret)
Hr | Karar aminin miisteri tatmini Gzerine etkisi vardir. Dogruland (Ha Ret)
H:z | Misteri tatmininin misteri sadakati Gzerine etkisi vardir. Dogruland (Hg Ret)
Araci Durumlarinda Etki Sonuglar
Hs | igsel huzurun miisteri tatmini araciligiyla miisteri Dogruland (Ho Ret)
sadakati Gizerinde etkisi vardir.
Hiz | Sonucg odakhligin misteri tatmini aracihgiyla misteri Dogruland (Hz Ret)
sadakati tizerinde etkisi vardir.
Hi: | Karar aninin misteri tatmini aracihgiyla miisteri sadakati Dogruland (Ho Ret)
Uzerinde etkisi vardir.
Hi:z | Uriin/Hizmet Deneyiminin miisteri tatmini aracilifiyla Dogrulanmad (Hg Kabul)

miisteri sadakati tizerinde etkisi vardir.

H:z | Misteri tatmininin misteri sadakati Gzerinde olumlu Dogruland (Hz Ret)
etkisi vardir.

igsel huzur boyutu, miisterinin mobil bankacilik uygulamalarini géniil rahatligiyla kullanmasi
ve bu baglamda bankaya duydugu gilivenin bir yansimasi olan bir deneyim boyutudur. Arastirmada
icsel huzur boyutunun standardize regresyon katsayisi daha yiksek oldugu icin icsel huzur
boyutunun musteri tatminine yonelik etkisi diger iki boyuta gére daha fazla oldugu gorilmustdr.

4.3. Bulgularin Degerlendirilmesi ve Tartisma

Mobil bankacilikta musteri deneyim kalitesinin misteri tatmini ve muisteri sadakati tizerine
etkisine yonelik bir alan arastirmasi olarak yapilan bu g¢alismada musteri deneyim kalitesinin
boyutlari olan sonug¢ odaklilik, i¢csel huzur, karar ani ve misteri deneyiminin musteri sadakatine
dogrudan veya miusteri tatmini aracihigi ile etkisi belirlemek icin Edirne ilinde yapilmistir. Veriler
anket yontemi ile toplanmistir.

Arastirmada mobil bankacilikta misteri deneyim kalitesinin i¢csel huzur olarak adlandirilan
boyutunun misteri sadakatine dogrudan etkisinin olmadigi gorilmistir. Sonug odaklilik olarak
adlandirilan boyutunun, misteri tatmini lizerinde direkt olarak olumlu yonde bir etkisinin oldugu
tespit edilmistir. Bu boyut misterinin mobil bankacilik uygulamalarinda beklentilerini karsilama
konusuyla ilgilidir. Ayrica mobil bankacilik uygulamasi miusterinin isteklerini karsilayabilecek
kapsamda ve kullanish olmasi mdisteri icin bu uygulamanin sonu¢ odakli olmasi anlamina
gelmektedir. Sonuc odaklilik, musteri tatminin de i¢sel huzurdan sonra ikinci sirada olan deneyim
kalitesi boyutudur. Karar ani boyutunun da musteri sadakati Gzerine dogrudan etkisinin oldugu
gorulmistir. Kim ve Choi (2013) calismasinda, etkilesim kalitesi, hizmet ciktisi kalitesi, uctan uca
iletisim kalitesinin misteri deneyimini ve dolayisiyla sadakati pozitif etkiledigi gérilmustir. Musteri
deneyimi kalitesinin, mdusteri sadakatini bina etmenin temel unsurlarindan biri olarak
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degerlendirilmesi gerektigini gdstermistir. Klaus vd. (2013), EXQ'nun misteri memnuniyeti Gzerinde
dnemli ve olumlu bir etkiye sahip oldugunu sdylemislerdir. Ozgéren (2013); misteri deneyim kalitesi
boyutlarindan gliven rahatligi ve esnekligin ara degisken olan tiketici tatmini araciligiyla bagimh
degiskenler olan tiketici sadakati ve agizdan agiza iletisim lzerindeki etkisinin en fazla oldugunu;
sonug odaklilik ve se¢im rahathginin tiketici tatmini araciligiyla tiiketici sadakati ve agizdan agiza
iletisim Uzerindeki etkisinin en az oldugunu bulmustur. Fernandes ve Cruz (2016), misteri deneyim
kalitesinin musteri sadakati, agizdan agiza iletisim ve misteri memnuniyeti gibi ilgili pazarlama
sonuglari Gizerinde 6nemli bir etkisi oldugu sonucuna varmistir. Kashif vd. (2016), EXQ 0lgeginin iki
boyutu olan karar ani ve i¢ huzurun boyutlarinin musteriler tarafindan ¢ok degerlendigini ve EXQ
algilarinin memnuniyet ve sadakate 6nemli 6lctide katkida bulundugunu tespit etmistir. Klaus ve
Maklan’in gelistirdigi 6lcegi temel alan bir¢ok arastirmada da ayni sonuglar ortaya ¢ikmistir. Kim ve
Choi (2013)'nin galismasi, misteri deneyimi kalitesinin, misteri sadakatini bina etmenin temel
unsurlarindan biri olarak degerlendirilmesi gerektigini gostermistir. Raina, Chahal ve Dutta (2018);
EXQ’'nun dort boyutunun hepsinin pazarlama sonuglari izerinde olumlu ve anlaml bir etkiye sahip
oldugunu gostermistir. Gul (2018), musterilerle uyumlu tasarlanan misteri deneyimlerinin sadakati,
tatmini ve agizdan agiza pazarlamayi etkiledigini bulmustur. Deneyimin tatmin lzerinde, tatminin
sadakat ve agizdan agiza pazarlama lzerinde etkisi oldugu; ayrica tatminin deneyim ve agizdan agiza
pazarlama lzerinde kismi araci etkisi oldugu da saptamistir.

Arastirmadan elde edilen 6nemli bir bulgu da misteri deneyim kalitesi boyutlarinin musteri
sadakatine olan etkisi tizerinedir. i¢sel huzur, sonug odaklilik, karar ani boyutlarinin miisteri sadakati
Uzerine olumlu yénde etkisi bulundugu tespit edilmistir. Bu boyutlar icinde en yiksek standardize
regresyon katsayisi degerine sahip boyut sonug¢ odaklik boyutudur. Dolayisiyla sonu¢ odaklilik
boyutunun miusteri sadakati tzerinde diger iki boyuta gore daha fazla etkisinin oldugu séylenebilir.
icsel huzur ve karar ani boyutlarinin sadakat tizerinde etkisi sinirli kalmistir. Klaus ve Maklan (2011,
2012, 2013) ¢alismalarinda musteri deneyim kalitesinin bu li¢ boyutunun da misteri tatmini tGizerine
olumlu yondeki etkisine yonelik benzer sonuglara ulasmistir. Klaus ve Maklan’in gelistirdigi 6lcegi
temel alan birgok arastirmada da ayni sonuglar ortaya ¢ikmistir. Klaus ve Maklan (2011, 2012, 2013)
¢alismalarinda misteri deneyim kalitesinin bu lg¢ boyutunun da misteri tatmini Gzerine olumlu
yondeki etkisine yonelik benzer sonuglara ulagsmistir. Jin, Lee ve Lee (2013), katilimcilarin
deneyimlerinin kalitesinin; mlsteri memnuniyetini 6nemli 6lglide olumlu sekilde etkiledigini ortaya
koymustur. Klaus vd. (2013), EXQ'nun musteri memnuniyeti Gzerinde 6nemli ve olumlu bir etkiye
sahip oldugunu séylemislerdir. Ozgéren (2013); misteri deneyim kalitesi boyutlarindan giiven
rahathgi ve esnekligin ara degisken olan tlketici tatmini araciligiyla bagimli degiskenler olan tiketici
sadakati ve agizdan agiza iletisim Uzerindeki etkisinin en fazla oldugunu; sonuc¢ odaklilik ve se¢cim
rahathginin tiiketici tatmini araciligiyla tiketici sadakati ve agizdan agiza iletisim Gzerindeki etkisinin
en az oldugunu bulmustur.

Arastirmada ayrica mobil bankaciliktaki misteri tatminin musteri sadakati tizerine etkisinin
olumlu yonde oldugu yapisal esitlik modeliyle de tespit edilmistir. Bu hipotez zaten teorik olarak da
beklenen bir durumdur. Arastirmadaki kullanilan veriler, mobil bankacilikta misterinin tatmininin,
misteri sadakatine olumlu etkisini dogrulamistir. Khan, Garg ve Rahman (2015), EXQ'nun dort
miusteri deneyimi kalitesi boyutunun da tliketici davranis sonuclari tGzerindeki olumlu ve anlaml
etkisini dogrulamistir.

Arastirmanin odaklandigi bir diger 6énemli konu da misteri deneyim kalitesi boyutlarinin
musteri tatmini araciliglyla musteri sadakatine olan aracilik etkisinin arastiriimasidir. Musteri
deneyim kalitesi boyutlarindan sonug odakliligin misteri tatmini araciligiyla misteri sadakati tizerine
daha fazla olumlu yénde etkisi oldugu gorilmektedir. i¢sel huzur ve karar ani boyutlarinin sadakat
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uzerindeki direkt etkisi sinirli kalmakla beraber yapisal esitlik modelindeki aracilik analizi sonuglarina
gore musteri tatmini araciligiyla bu boyutlarin sadakat Gzerindeki etkisi istatistiksel acidan daha
anlamli gelmektedir. Misteri tatmini degiskenin aracilik etkisi, yapisal esitlik modelinde igsel huzur
ve karar ani boyutlarinda sonug¢ odakliliga gore daha 6n plana ¢ikmaktadir. Elde edilen bu veriler
literatiirde farkl sektérlerde uygulanan benzer calismalarda da test edilmistir. Ornegin, Osman ve
Sentosa (2013), hizmet kalitesinin misteri tatmini araciliglyla musteri sadakatini arastirmak igin
Malezya’da Turizm sektorlinde yaptigl calismada, misteri tatminin aracilik etkisini anlamli
bulmustur. Benzer sekilde Gorondutse ve Hilman (2014) Yeme-igme sektériinde misteri tatminini
aracilik etkisi oldugunu tespit etmistir. Bircok farkli sektor (izerinde yapilan aracilik analizlerinde
miusteri tatmininin, misteri sadakatine olusturmada aracilik roll dogrulanmistir.

5. Sonug ve Oneriler

Musteri deneyimi konusunun gelisimi, pazarlama dinyasinin son yirmi yildaki
paradigmasini degistirmistir. Bu konuyla beraber pazarlama yoneticileri ve isletmeler misteri odakh
yaklasima yonelmis ve “musteri” odak noktaya oturmustur.

Arastirmanin sonucunda, mobil bankacilikta misteri deneyim kalitesi boyutlarindan igsel
huzur, sonug¢ odakhlik ve karar ani boyutlarinin kullanilabilecegi tespit edilmistir. Bu arastirmada
kullanilan anket 6lgeginin uyarlandigi Klaus ve Maklan (2011-2012-2013) 6l¢eginde yer alan musteri
deneyim kalitesi boyutlarindan triin deneyimi boyutunun, modellerde anlamli sonuglar vermedigi
gorllmustir. Bu durum mobil bankacilik hizmetine yénelik misterilerde deneyim kalitesi algisinin
tiriin deneyimi boyutunda net olarak olusmadigini géstermektedir. Uriin deneyimi boyutu, verilen
yanitlar baglaminda diger boyutlar kadar 6n plana ¢ikmamistir. Bu durum arastirmada bir kisit
olusturmustur.

¢ Bankalarin ellerindeki musterileri tutabilme ve yeni musteriler kazanabilmek i¢in kullanim
slreclerini daha da kolaylastirmasi ve miusterileri ile kurduklari gliven iliskisini devam ettirmeleri
faydali olabilir.

* Mobil bankacilik canli desteklerinin genisletilmesi, sorunlari mobil uygulamalar lizerinden
¢Ozebilmeleri, misteri glivenini arttiracak, is ve islemleri kolaylastiracak hizmet modiillerinin
sunulmasi gibi uygulamalar yararl olabilir.

¢ Msterilerin mobil uygulama deneyimlerinden elde edilen geri bildirimlerin 6zenle takip
edilmesi ve bunlara uygun diizenlemelerin yapilmasi deneyim kalitesini ylikseltebilir.

Genel olarak elde edilen bulgular degerlendirildigine, mobil bankacilik uygulamalarinda
musterilerin yasadigi deneyim kalitesi, i¢csel huzur, sonu¢ odaklilik ve karar ani boyutlarinda
karsimiza cikmaktadir. Arastirmada yapilan analiz sonuclarinda literatiirde de oldugu gibi misteri
deneyim kalitesine ait lic boyutun musteri tatmini Gzerine olumlu etkisinin oldugu goralmistar.
Bankalarin (riin deneyimi boyutu Uzerinde durarak misterilerine daha kaliteli deneyimler
yasatabilmeleri icin yapilmasi gerekenleri yeniden degerlendirmeleri misteri sayilarini artirmada
yaralarina olabilir. Ayrica banka yonetimleri, misteri sadakatini artirmada mdsterileri icin sonug
odakhligi g6z ardi etmeyecek bir deneyim olusturacak mobil uygulamalar gelistirmeli, misterinin
tatmin edilmesinde kaliteli bir misteri deneyiminin édnemini kavramalari yararh olabilir. Misteri
istekleri de goz 6nine alinmis kullanimi kolay ve glivenli uygulamalar araciligi ile her yastan ve her
kesimden bircok musteri hic bankaya gitmeden mobil bankacilik Gzerinde islerini halledebilir. Bu
durum bankalarin bina, calisan, demirbas vb. gibi girdi maliyetleri 6nemli dlclide disilrerek rekabet
glglerini artirabilir.
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Bu calismada elde edilen bulgular Covid-19 salginin basladigi bir zamanda, Tirkiye'nin
Edirne ilinde yani sinirh bir bélgede fakat ¢ok farkli kesimlerin katiliminin saglandigi biyuk bir
orneklem grubundan elde edilmistir. Arastirmada kullanilan yapisal esitlik modeli de elde edilen
sonuclarin bilimsel gecerliligini ylikselten dnemli bir unsurdur. Dolayisiyla elde edilen bulgular
degerlendirildiginde ulasilan sonuclarin, mobil bankacilik lizerinde misteri deneyim kalitesinin
musteri tatmini ve musteri sadakati tzerine etkisi hakkinda genel bir fikir verebilecegi sdylenebilir.
Covid-19 sonrasinda miusteri deneyim kalitesinin, misteri tatmini, misteri sadakati, satin alma
niyetleri, agizdan agiza iletisim, tavsiyeler gibi farkh boyutlarla olan iligkisini degisik hizmet
sektorlerinde inceleyen ¢ok daha genis kapsamli calismalarin yapilmasi ile literatiire daha fazla katki
saglanabilir.

Hakem Degerlendirmesi: Dis bagimsiz.
Cikar Catismasi: Yazar ¢ikar ¢atismasi bildirmemistir.
Finansal Destek: Yazar bu ¢alisma igin finansal destek almadigini beyan etmistir.

Katki Beyani: Yilmaz, M. A. Calismanin teorik ve kavramsal igeriginin hazirlanmasi, yazilmasi, verilerin elde edilmesi, analizinin yapiimasi, igerik
elestiri ve gézden gegirilmesi yapilmistir. Altug, N. icerik elestiri ve gézden gecirilmesi yapilmistir.
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