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Oz: Katilim bankalarmin diger hizmet isletmelerinde oldugu gibi sektorde devamliligini saglamast igin kendilerine
bagh miisteri portfoyiinii genisletmesi gerekmektedir. Bu ¢alismada miisterilerin katilim bankalarina baglhliklar: i¢in
on kosulun katilim bankalarinin hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyetini saglamasi mudir, sorusuna cevap
aranmistir. Hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti saglanarak miisteri bagliligi olusturulabilir mi? miisteri
memnuniyetinin miisteri bagliliginin gelismesindeki aracilik rolii nedir? gibi sorular arastirmanin sorularidir. Bu
kapsamda hazirlanan anket formu tesadiifi 6rneklem yardimi ile katihm bankas: miisterilerine gonderilmis ve 257
kisiden cevap alinmustir. Verilerin analizinde PLS-SEM programindan yararlanilmistir. Calisma sonucunda hizmet
kalitesinin mdiisteri baghilig1 {izerinde direkt etkisine rastlanilmamistir. Ancak dolayli anlamda hizmet kalitesi ile
miisteri memnuniyeti, miisteri memnuniyeti ile miisteri baghilig1 arasinda pozitif anlamda iligki tespit edilmistir.
Aracilik rolii ile ilgili literatiirde yer alan Zhao vd., (2010)'ne gore bu sonuglar dogrultusunda katilim bankalarimnin
hizmet kalitesi ile miisteri baglilig1 arasinda miisteri memnuniyetinin tam aracilik rolii vardir. Zhao vd., (2010)
calismalarinda gelistirilen model ile calismada elde edilen sonug ortiismektedir. Calismada mdisterilerin 6ncelikle
sunulan hizmetle memnun edilmesi gerektigi, memnun olan miisterilerin ise banka bagliliklarinin olusacagi sonucu
elde edilmistir.
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Abstract: Participation banks, as in other service businesses, need to expand their customer portfolio in order to ensure
their continuity in the sector. In this study, an answer has been sought to the question of whether the prerequisite for
customers' loyalty to participation banks is the service quality of participation banks and customer satisfaction. Can
customer loyalty be created by providing customer satisfaction with service quality? What is the mediating role of
customer satisfaction in the development of customer loyalty? Questions like these are the questions of the research.
The questionnaire form prepared in this context was sent to participation bank customers with the help of random
sampling and 257 people answered. PLS-SEM program was used in the analysis of the data. As a result of the study,
no direct effect of service quality on customer loyalty was found. However, an indirect positive relationship was found
between service quality and customer satisfaction, and between customer satisfaction and customer loyalty. According
to Zhao et al., (2010) in the literature on the intermediary role, in line with these results, customer satisfaction has a full
mediating role between the service quality of participation banks and customer loyalty. The model developed in the
study of Zhao et al., (2010) and the result obtained in the study overlap. In the study, it was concluded that the
customers should be satisfied with the service offered first, and that the satisfied customers would be loyal to the bank.
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1. Giris

Bankacilik, bireylerin veya ticari kuruluslarin bankacilik faaliyetlerinde bulunmadan yapamayacaklar:
kadar giinliik hayatinin ayrilmaz bir parcas: haline gelmistir. Bireylerin bir¢ogu, ihtiya¢ duyuldugunda
paranin giivenilir bir sekilde saklanmasi veya ¢ekilmesi icin kisisel banka hesaplarina sahiptir. Bankalar
servetin tiretim, degisim ve dagitim siirecini kolaylastirmasi sebebiyle bireylerin yasamlarinda énemli bir
rol oynamaktadir (Sulaiman vd., 2021: 2).

Diger bircok sektorde oldugu gibi banka miisterileri de giderek daha sofistike hale gelmektedir. Bu nedenle
hizmet saglayici konumda olan bankalarin degisen miisteri ihtiyaclarini her zamankinden daha hizl
karsilamasi gerekmektedir. Bu nedenle bankalardan, miisterilerinin mevcut ve gelecekteki ihtiyaglarimi
karsilarken, miisteri kayiplarini en aza indirgemek icin miikemmel {iriin ve hizmet sunmalar
beklenmektedir (Tee, 2022: 17).

Kiiresel ekonomiye iyi entegre olmus iilkelerde, bankalar hem yerli hem de yabanci rakipleri ile miisteri
kazanmak i¢in yogun bir rekabet icerisindedirler. Bu rekabet, bankalarin basarili olmasi i¢in kendilerini
diger bankalardan farkli kilma zorunlulugunu dogurmaktadir. Bankalar farkliliklarin1 sunduklar giizel
hizmetlerle ortaya koymaktadir. Bankalarin giiglii bir kurumsal imaj olusturmasi, miisteriler arasinda
bankaya baghlik saglamasi agisindan dnem tagimaktadir (Ozkan vd., 2020: 384-385).

Katilm bankaciligi, parasal islemlerle mal ve hizmet hareketlerinin birbirine siki sikiya baglandig:
bankacilik tiiriidiir. Geleneksel bankacilikta para bir mal gibi alinip satilabilirken katilim bankaciliginda
bu pek miimkiin degildir. Katilim bankacilig1, faiz gibi bir takim dini hassasiyetleri olan miisterilerin
bankacilik sektoriine dahil edilmesi i¢in énem arz etmektedir. Ciinkii bu hassasiyeti tasiyan mdiisteriler
konvansiyonel bankalarla calismak istememektedir (Ozsoy vd., 2013: 188). Dini hassasiyetlere dnem veren
katilim banka miisterileri de bankalarina baglilik noktasinda ytiksek 6zveri tasimaktadir.

Tiirkiye’de ilk Islami bankacilik rneklerine 1975'li yillarda rastlansa da 2005 yilina kadarki siiregte bu
bankalar 6zel finans kuruluslari olarak gosterilmistir. 2005 yilna gelindiginde 6zel finans kurulusu
vasfindan “katilim bankas1” statiisiine doniistiiriilen katilim bankalar1 gelisimini hizlandirmistir. 2008 krizi
ile birlikte gelinen siire¢te katilim bankalarinin bankacilik sektoriindeki pay: her gecen giin artmaktadir
(Y1ldiz, 2023: 39). Tiirkiye’de 2022 sonu itibariyle Albaraka Tiirk Katihm Bankas1 A.S., Kuveyt Tiirk Katim
Bankas1 A.S., Emlak Katilim Bankas1 A.S., Tiirkiye Finans Katilim Bankas: A.S., Vakif Katiim Bankas1 A.S.
ve Ziraat Katilim Bankas1 A.S olmak tizere 6 banka faaliyet gostermektedir (TKBB, 2022).

Katilim bankalarinin diger bankalar gibi bankacilik sektoriinde varliklarin: siirdiirebilmeleri i¢in miisteri
baglhilig: kritik bir dl¢iim unsurudur. Bankalar, sunduklar1 hizmetlerin kalitesi ile kendilerine baglilik
gosteren miisteri yaratmalari sonucunda finansal islemlerinin hacimlerini artirabilirler. Yiiksek miisteri
baglhilig1, katihm bankalarinin diger bankalarla rekabet etmesini saglayacaktir. Yiiksek miisteri baglihig:
yakalayan katilim bankalari, performanslarini artirabilir ve bankacilik sektoriinde uzun vadeli bir 6mre
sahip olabilirler. Ciinkii, miisteri bagliligi bankacilik performansna ciddi etki eden bir kavramdir
(Subagiyo vd., 2022: 199-200). Bir bankaya olan miisteri baglilig1 ne kadar yiiksek olursa, bankanin
performansi da o kadar yiiksek olmaktadir. Bu nedenle artan mdiisteri baghiliginin, katiim bankalarinin
performansini ve katilim bankacilifinin gelecegini iyilestirmesi beklenmektedir.

Miisterilerin banka bagliliklarin1 saglayan en Onemli faktorlerden birisi bankalarin sundugu hizmet
kalitesidir. Bankalar ayakta kalabilmek icin siirdiiriilebilir miisteri portfoyii olusturmak zorundadir.
Miisteri devamliligini saglayabilmek icin de sunulan hizmetin kalitesinin diger bankalarin hizmet
kalitesinden daha yiiksek olmasi gerekmektedir. Bu nedenle katilim banklarinin yeni miisteriler kazanmak
ve mevcut miisterilerin devamliligini saglamak i¢in hizmet kalitesini iist diizeyde tutmalar gerekmektedir.
Katilm bankalarinin mevcut bankacilik sektoriindeki pay: kiigiiktiir. Bankacilik sektoriindeki yogun
rekabet ortaminda ayakta kalabilmeleri icin Islami hizmet kalitesini artirmalari ve Islami bankacilik
hizmetleriyle miigteri memnuniyetini en {ist diizeye ¢ikarmalar1 gerekmektedir.
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Bu calismada katiim bankasi miisterilerinin banka bagliliklari ile hizmet kaliteleri arasindaki iliskide
miisteri memnuniyetinin aracilik rolii incelenmistir. Oncelikle kavramlara iligkin literatiirde yapilmis
calismalara yer verilmistir. Daha sonra calismanin modeli ¢izilmis ve c¢alismanin hipotezleri
olusturulmustur. Arastirmada kullanilan degiskenlerin hangi kaynaklardan elde edildigine deginildikten
sonra veri toplama siireci kisaca aktarilmistir. Calismada kullanilan 6lgeklerin gegerlilik ve giivenirlilik
analizleri yapildiktan sonra calismada elde edilen bulgulara yer verilmistir. Arastirma modelinin test
sonuglar1 aciklandiktan sonra calismada elde edilen sonuglar ve calisma sonucuna gore olusturulan
Onerilerin verilmesi ile ¢calisma nihayete erdirilmistir.

2. Literatiir Taramasi

Literatiirde hizmet kalitesi, miisteri baglilig1 ve miisteri memnuniyetini 6l¢meye yonelik farkli ¢alismalar
mevcuttur. Oncelikle bu alanda yapilmig ¢alismalara yer verilmistir. Daha sonra ise alismanin 6zgiinliigii
ortaya konulmustur. Calisma, 6zellikle kavramlar arasindaki iligkiyi aracilik rolii kapsaminda ele almasi
ile ulusal literatiirdeki diger calismalardan ayrilmaktadir. Uluslararas: literatiirde ise kavramlar arasi
aracilik roliiniin katilim bankalar1 miisterilerine yonelik yapilan ¢alismalarin sinirhi olmasi da ¢alismanin
ozglunliigiinii ortaya koymaktadir.

2.1. Hizmet Kalitesi

Hizmet, bir taraftan digerine sunulan bir faaliyettir. Ayrica, “bir taraftan digerine teklif edilen ve miilkiyete
yol agmayan maddi olmayan bir faaliyet veya kar” olarak da tanimlanmaktadir. Iyi hizmet sirkete iyi
faydalar saglamaktadir. Miisteriler bir {iriin veya hizmetten memnun kalmadiginda, sunulan iiriinii ikinci

kez satin almamaktadir (da Costa Ferreira vd., 2021: 47-48).

Gounaris ve digerleri (2003)'ne gore hizmet kalitesi, rekabet ortaminda ayakta kalabilmenin en ¢nemli
unsurudur. Ciinki siirdiiriilebilir rekabet avantaji, ancak miimkiin olan en iyi hizmet sunularak elde
edilebilir. Yiiksek hizmet kalitesi, karliligi ve paydaslarin memnuniyetini artirarak, yeni miisteriler
kazandirarak, maliyeti diisiirerek, kurumsal imaji gliclendirerek hizmet saglayicilar1 rakiplerinden
farklilagtirmaktadr.

Hizmet kalitesi, miisterinin bir tirtin veya hizmete yonelik degerlendirmesi ile ilgili oldugu icin, hizmet
sektoriinde miisteri degeri yaratmada onemli bir faktordiir. Hizmet kalitesi, bir miisterinin sunulan
hizmete iliskin normatif beklentisi ile bir kurulusun sundugu hizmete iliskin kendi algis1 arasindaki farkin
diizeyidir (de Fatima Carvalho vd., 2020: 15).

Hizmet kalitesi, miisterilerin bir {iriin/hizmet algis1 ve beklentisinin c¢esitli faktorlere gore
karsilastirilmasinin sonucu olarak tamimlanmaktadir. Bu faktorler arasinda giivenirlilik, uygunluk,
dayaniklilik, estetik ve algilanan kalite gibi degiskenler yer almaktadir (Tani vd., 2021: 2). Bir¢ok ¢alismada
hizmet kalitesinin Ol¢lilmesinde farkli degiskenler kullamilmistir. Tani ve digerleri (2021), hizmet
kalitesinin Ol¢iilmesinde performans, ozellik, giivenirlilik, uygunluk, dayaniklilik, hizmet verilebilirlik,
estetik ve algilanan kalite olmak {izere sekiz degiskeni kullanmistir. Parasuraman ve digerleri (1994), ise
giivenirlilik, somutluk, yanit verilebilirlik, giiven ve empati olmak tizere hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde
bes degisken kullanmistir.

Bu calismada hizmet kalitesinin Ol¢iilmesinde giivenirlilik, duyarhilik, teminat, empati ve donanim
degiskenleri ele alinmistir.

Giivenirlilik, hizmetin vaat edilenlere uygun olarak sunulabilmesidir. Duyarhlik, ¢alisanlarin tiiketicilere
yardim etme ve miisterilere hizmet vermeye hazir olma, verileri isleme hiz1 ve tiiketici sikayetlerini ele
alma dahil olmak tizere hizli ve duyarli hizmet sunma konusundaki istekliligidir. Teminat ya da giivence,
calisanlarin dogru tiriin bilgisi vermesi, misafirperverligi, dikkat ve nezaketteki 6zeni, bilgi verme becerisi
ve giiven agilama yetenegidir. Empati, calisanlarin miigteri ile iletisim kurma becerisidir. Empati, ticari
isletmenin miigterilerin istek ve ihtiyaglarini anlamasi gibi bireysel olarak miisterinin yerine kendini koyma
yetenegidir. Donanim, fiziksel tesislerin tasarimini, saglanan iletisim ekipmanlarini ve calisanlarm
temizligini ifade etmektedir (Mahsyar ve Surapati, 2020: 206).
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Caruana (2002), calismasinda hizmet kalitesi ile miisteri baghhgr arasindaki iliskide miisteri
memnuniyetinin etkisini incelemistir. 205 kisinin katilim gosterdigi bu calismada hizmet kalitesinin
miisteri baghlig1 iizerindeki etkisinde miisteri memnuniyetinin aracilik rolii tespit edilmistir.

Yadav ve Rai (2019), calismalarinda Hindistan bankacilik sektoriiniin en énemli dort bankasinda iglem
yapan miisterilerin memnuniyetinin hizmet kalitesi ile miisteri baglilig1 arasindaki iliskide aracilik etkisini
incelemislerdir. Calisma sonucunda, miisteri memnuniyetinin hizmet kalitesi ile miisteri baghlig1 tizerinde
%83'liik bir oranda aracilik etkisinin varligi kanitlanmistir.

Mohamad Yazid ve digerleri (2021), calismalarinda bankacilik sektoriinde miisteri memnuniyetine yonelik
fonksiyonel hizmet iyilestirme ve teknik hizmet iyilestirme arasindaki iliskiyi 6l¢gmek istemislerdir. 212
miisteri {izerinde yapilan bu ¢alismada hem fonksiyonel hem de teknik hizmet iyilestirmenin miisteri
memnuniyetinde énemli rol oynadigi sonucu elde edilmistir.

Teeroovengadum (2022), calismasinda hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri baglilig:
arasindaki iligkiyi incelemistir. Mauritius'taki bankalarda islem yapan 282 miisteriden elde edilen veriler
analiz edilmistir. Calisma sonucunda hizmet kalitesi ile miisteri baghlig1 arasinda iligki tespit edilmis ve
miisteri memnuniyetinin aracilik etkisi bulunmustur.

Literatiirdeki calismalar incelendiginde hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti ve miisteri baghlig:
arasinda anlaml iligkilerin varlig1 goriilmektedir.

2.2. Miisteri Baglilig:

Bir isletmenin temeli, kurumsal performans ve stirdiiriilebilirlik ile gii¢lii miisteri baglilig1 olusturmaya ve
bunu siirdiirmeye dayalidir. Ciinkii bir miisterinin baglihigini yakalamak demek, baghligin sagladiginiz
miisterinin sizlere yeni miisteri getirmesini saglamak demektir. Cesitli bankacilik hizmet modelleri ile
miisteri baghligini giivence altina alabilmek icin bankalar siirekli calismaktadir (Permana vd., 2022: 274).

Miisteri bagliligi kavrami, herhangi bir ticari kurulus icin kritik bir neme sahiptir. Baghlik, ¢cok boyutlu
ozellikleri iceren bir yapidir. Miisteri baglilig1, miisterilerde gelisen davranissal eylemi ve ardindan tekrar
satin alma aliskanliklarim1 yansitmaktadir. Yeni miisterileri kazanmanin maliyeti mevcut miisterilerin
devamliligini saglamanin maliyetinden daha yiiksek olacagindan, baglilik duygusu tasiyan miisterileri
elde tutmak bankalar i¢in ¢ok 6nemlidir (Islam vd., 2020: 1166). Levy ve Hino (2016), ¢alismalarinda
baglhlik duygusu tasiyan miisterilerin ticari isletmeye karsi olumlu bir alg: tasidigini, sik sik isletme ile
alim-satim iligskisi kurdugunu ve diger mdiisterilerin de isletmeden alim-sattm yapmalar1 ic¢in ¢aba
gosterdigini belirtmislerdir.

Baglilik, miisterinin secilen {iriin veya hizmeti gelecekte de satin alma davranisini devamli ve 1srarli bir
sekilde siirdiirmesini ifade etmektedir (Amin ve Chandra, 2022: 1216). Baghlik, miisterilere alinan degerin
diger saticilardan alinan degerden daha yiiksek oldugu algisini olusturur. Bu nedenle miisteri baglihigs,
isletmelere kar elde etmek i¢in olaganiistii bir firsat sunmaktadir (Christanto ve Santoso, 2022: 10).

Jung ve Yoon (2013), calismalarinda bir miisterinin tekrar satin alma, yeni iiriinii satin alma, bagkalarina
iriinii tavsiye etme ve alim satim miktarinda azalma egilimi gostermeme gibi &zellikleri tasimasi
durumunda o miisterinin baghlik duygusuna sahip bir miisteri oldugunu belirtmislerdir.

Karakahraman ve Ozsaatci (2021), calismalarinda Gaziantep ilinde faaliyette bulunan katilim bankalarmin
miisterilerinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyeti, tatmini ve baglilig1 tizerindeki
etkilerini incelemislerdir. Calisma sonucunda miisteri bagliliginin hizmet kalitesinden etkilendigi
vurgulanmistir.

Yuliani ve Rahyuda (2021), calismalarinda Endonezya’da bulunan bankalardaki miisterilerin miisteri
bagliliklar1 tizerinde etkili olan degiskenleri tespit etmeye ¢alismislardir. 145 banka miisterisi tizerinde
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yapilan bu calismada kurumsal imajin miisteri baglilig: {izerinde pozitif anlaml bir etkisinin oldugunu
kanitlamiglardir.

Literatiirdeki ¢alismalar incelendiginde, bankacilik hizmetlerinden yararlanan miisterilerin baghliklari ile
hizmet sektoriinde faaliyette bulunan bankalarin, hizmet kaliteleri arasinda pozitif bir iliskinin varlig:
tespit edilmistir.

2.3. Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti, miisterilerin temin ettikleri iiriin veya hizmetin performansinin, mdiisterinin
beklentisini karsiladiginda ortaya ¢ikmaktadir. Miisterilerin memnun kalmasindaki en 6nemli faktor
isletmelerin sundugu hizmetin kalitesidir. Hizmet kalitesini {ist diizeye ¢ikaran isletmeler miisterilerin
tatmin diizeylerini de artirmaktadir. Fayda saglamak ve kurumsal imaj: iyilestirmek isteyen igletmeler bu
gorevi yerine getirdiklerinde miisterilerini de memnun etmektedir (Leclercq-Machado vd., 2022: 3).

Jayasundara ve digerleri (2016)'ne gore her rekabetci isletme, miisterilerinin memnuniyet diizeyini
degerlendirmek icin c¢alismalidir. Miisteri memnuniyeti sonucunda baghlik ortaya ¢ikacaktir.
Arastirmacilar miisteri baglihiginin isletmenin devamliligimi sagladigini, baghlik duygusu tasiyan
miisterilerin isletmeyi savundugunu ve isletmeye karsi daha hosgoriilii oldugunu belirtmislerdir. Yogun
rekabet ortaminda isletmenin devamliligini saglamak ve kiiresel diinyada hayatta kalabilmek icin her
miisterinin memnun edilmesine yonelik adimlar atilmalidir.

Miisteri memnuniyeti, miisterinin beklentisi ile almman hizmetin kalitesine iliskin algisi arasindaki
bosluktur. Bu nedenle miisteri memnuniyeti, kalite algisin1 giiglendirmekte ve tekrar satin almay1 tesvik
etmektedir. Miisteri memnuniyeti, arastirmacilar ve finans kurumlar tarafindan miisteri baghligini ve
nihayetinde organizasyonel performans ve karlilifi artirmak igin kullanilan temel bir arag¢ olarak ilgi
gormektedir (Tee, 2022: 18-19). Miisteri memnuniyeti, bir kisinin, bir tirtiniin algilanan performansini veya
sonucunu kendi beklentileriyle karsilastirmasindan kaynaklanan zevk veya hayal kiriklig1 duygusu olarak
tanimlanmustir (Islam vd., 2020: 1166).

Olorunniwo ve digerleri (2006), Amerika Birlesik Devletlerinde bankacilik sektoriinde faaliyette bulunan
bankalarin sunduklar1 hizmet kalitesini miisteri baglilig1 tizerindeki etkisini ve miisteri memnuniyetinin
bu iki degiskene etkisini incelemislerdir. Yapilan ¢alisma sonucunda miisteri memnuniyetinin hizmet
kalitesi ve banka miisteri baglilig1 iliskisine kismen aracilik ettigi kanitlanmustir.

Jamal ve Anastasiadou (2009), ¢alismalarinda Yunanistan’da 200 banka miigterisine sunulan hizmetin
kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisini incelemislerdir. Giivenirlilik, somutluk ve empati
degiskenlerinin hizmet kalitesinin Ol¢iilmesinde kullanildig1 calismada, hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyetine pozitif bir etkisinin oldugu tespit edilmistir.

Kheng ve digerleri (2010), calismalarinda Malezya Penang’daki banka muiisterilerinin banka baglhiliklar:
tizerinde hizmet kalitesinin etkisini Ol¢gmeye calismislardir. Yapilan calisma sonucunda hizmet
kalitesindeki iyilesmenin miisteri baghligini olumlu etkileyecegi belirtilmistir.

Munusamy ve digerleri (2010), calismalarinda Malezya’daki bankacilik sektdriinde hizmet kalitesi
boyutlari ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi incelemislerdir. Calismada sadece maddi varliklarin
olusturdugu hizmet kalitesi boyutu ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif iliskiye rastlanilmustir.

Patel ve Desai (2016) calismalarinda Hindistan’da faaliyetlerini siirdiiren bankalarin miisterilerinin miigteri
memnuniyet diizeyleri ile banka baglhiliklar1 arasindaki iligkiyi incelemislerdir. 350 kisiden toplanan veriler
neticesinde miisteri memnuniyeti ile banka baglilig1 arasinda pozitif yonlii bir iliski tespit edilmistir.

Hamzah ve digerleri (2017), calismalarinda Malezya’da faaliyet gosteren yerel bankalarin miisterilerinin
memnuniyet diizeylerine etki eden faktorleri ve miisteri memnuniyetinin bankalara etkisini
incelemislerdir. 375 miisteri iizerinde yapilan bu ¢alismada elde edilen verilerin analiz edilmesinde YEM
kullanilmistir. Calisma sonucunda miisterilere sunulan hizmetin kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda
anlamli pozitif yonlii bir iliski tespit edilmistir. Aynm1 zamanda ¢alismada miisteri memnuniyetinin banka
itibari tizerinde etkisi kanitlanmistir.
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Leninkumar (2017), ¢alismasinda Sri Lanka'nin ticari bankalarinda islem yapan mdiisterilerin miisteri
memnuniyeti ve miisteri baghilig1 arasindaki iliskiyi incelemistir. Yapilan ¢alisma sonucunda miisterilerin
memnuniyeti ile miisteri baghilig1 arasinda anlamli pozitif bir iliski tespit edilmistir.

Fida ve digerleri (2020), calismalarinda Umman’da faaliyetini siirdiiren 4 Islami bankanin miisterileri
tizerinde hizmet kalitesinin etkisini incelemislerdir. Hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve baglihg:
tizerindeki etkisinin incelendigi bu ¢alismada 120 bireysel miisteriye ulasilmistir. Calisma sonucunda
hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti ve baglilig1 arasinda anlamb iliskiler tespit edilmistir.

Literatiirde hizmet kalitesi, miisteri baglilig1 ve memnuniyeti {izerine yapilan ¢alismalar incelendiginde 3
degiskenin farkli boyutlarda birbirleri ile iliskilerinin oldugu goriilmektedir. Hizmet sektoriinde faaliyette
bulunan bankalarin, hizmet kaliteleri ile bankalardan hizmet alan bireylerin memnuniyetleri ve baglhliklar
arasindaki iliskiyi destekleyen ¢alismalara yukarida deginilmistir. Bu iliskiler neticesinde ¢alismada test
edilecek hipotezler asagida siralanmistir.

H1: Hizmet kalitesi degiskeni miisteri baglilig1 degiskenini pozitif yonde etkilemektedir.
H2: Hizmet kalitesi degiskeni miisteri memnuniyeti degiskenini pozitif yonde etkilemektedir.
H3: Miisteri memnuniyeti degiskeni miisteri baglilig1 degiskenini pozitif yonde etkilemektedir.

H4: Miisteri memnuniyeti degiskeninin hizmet kalitesi ile miisteri baglilig1 degiskenleri arasindaki iligkide
aracilik etkisi vardir.

3. Yontem
3.1. Arastirma Modeli

Katilim bankaciligini tercih eden bireysel miisterilerin memnuniyet diizeyleri ve baghliklari ile bankalarin
sundugu hizmet kaliteleri arasindaki iliskiyi gosteren arastirma modeli Sekil 1’de gosterilmistir.

Sekil 1: Arastirma Modeli

W 0.221
0.820 > @

Hizmet Kalitesi Musgteri Baghhg:

0.715

B

Miisteri Memnuniyet

Sekil 1’de katihm bankalarinin hizmet kalitelerinin miisteri baghiligi ve memnuniyeti {izerindeki etkisi
Ol¢iilmektedir. Ayni zamanda miisteri memnuniyetinin hizmet kalitesi ile miisteri baghligi arasindaki
iliskide aracilik etkisinin olup olmadig: da test edilmektedir.

3.2. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Bu arastirma, Tiirkiye’de faaliyette bulunan katilim bankalarinda islem yapan bireysel miisteriler {izerinde
yapilmistir. Ornekleme gercevesinin olusturulmamis olmasi sebebiyle kolayda orneklem yontemi
secilmistir. Kolayda orneklem yontemi yardimiyla katilim bankalariin herhangi birisinde islem yapmis
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257 bireysel katilim bankacilif1 miisterisine ulasilmistir. Ulasilan 6rneklem sayisinin %87 giiven diizeyi ve
%5 hata pay1 ile anakiitleyi temsil edecegi diisiiniilmektedir.

3.3. Veri Toplama Yoéntemi

Katilm bankas: miigterilerinin memnuniyet ve baghliklar1 iizerinde katilim bankalarinin hizmet
kalitesinin etkisini 6l¢mek amaciyla hazirlanmis bu ¢alismada veri toplama araci olarak anket teknigi
secilmistir. Anket toplam 4 boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde bireylerin demografik 6zelliklerini
belirlemeye yonelik 6 soruya yer verilmistir. Ikinci boliimde katilim bankalarmnimn hizmet kalitesi boyutunu
Olcen sorulara yer verilmistir. Hizmet kalitesi, giivenirlilik boyutu 4, duyarlilik boyutu 3, teminat boyutu
4, empati boyutu 4 ve donanim boyutu 4 olmak iizere toplam 19 soru ile dl¢iilmiistiir. Anketin {i¢lincii
boliimiinde miisteri bagliligi boyutu toplam 7 soru ve dérdiincii boliimde miisteri memnuniyeti boyutu 6
soru ile Sl¢lilmiistiir.

3.4. Veri Toplama Araclar:

Katilm bankalarimin hizmet kalitesini 6l¢gmek icin Yadav ve Rai (2019)'nin “An Assessment of the
Mediating Effect of Customer Satisfaction on the Relationship Between Service Quality and Customer
Loyalty” adli ¢alismasindan yararlanilmistir. Hizmet kalitesi 6lgegi 5 boyut ve toplam 19 ifadeden
olusmaktadir. Miisteri baghilig1 ve miisteri memnuniyeti degiskenlerini 6lcmek icin Ozkan ve digerleri
(2020)'nin “The effect of service quality and customer satisfaction on customer loyalty: The mediation of
perceived value of services, corporate image, and corporate reputation” adl calismasmndan
yararlanilmigtir. Miisteri baglilig1 6lgegi 7 ifade ve miisteri memnuniyeti 6lgegi 6 ifadeden olugsmaktadir.

Arastirmada Olgiilmek istenen degiskenlere katilimcilarin verdikleri cevaplar 51i Likert (1=Kesinlikle
Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Kararsizim, 4=Katihiyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum) olcegiyle
Ol¢tilmiistiir.

3.5. Olgeklerin Gegerlilik ve Giivenirlilik Analizleri

Tablo 1’de calismada Slgiilen degiskenleri ait ifadelere yer verilmistir.

Tablo 1: Arastirmada Kullamlan Degiskenleri Olcen Sorular

Degisken/Boyut ifade Kodu Arastirma Sorular1
HK1 Calistigim katilim bankasinin sundugu hizmetler taahhiit ettigi gibidir.
HK2 Bankanin miisterilerin hizmet alma noktasinda yasadig1 problemleri ¢6zebilecek
donanima sahip personeli vardir.
HK3 Banka hizmet sunumunu her zaman dogru ve zamaninda yapar.
HK4 Banka midisteri iligkilerinden dogan kayitlar: her zaman hatasiz yapar.
HK5 Banka hizmetlerin ne zaman gergeklestirilecegi konusunda miisterilerine
bilgilendirme yapar.
HK6 Banka miisterilerine her zaman hizli hizmet vermektedir.
HK7 Banka her zaman miisterilerine yardimci olma egilimi tasimaktadir.
HK8 Banka calisanlar1 miisterilere giiven vermektedir.
Hizmet Kalitesi HK9 Banka miisterilerinin iglem sirasinda kendilerini giivende hissetmelerini
saglamaktadir.
HK10 Banka ¢alisanlar1 her zaman miusterilere nazik davranir.
HKI11 Banka ¢alisanlar1 miisterilerinin sorularim cevaplayacak yetenege sahiptir.
HK12 Banka miisterilerine bireysel ilgi gosterir.
HKI13 Banka ¢alisanlar: miisterilerle 6zenli bir sekilde ilgilenir.
HK14 Banka, miisterilerinin maksimum fayda elde etmesi icin ¢aba gosterir.
HK15 Bankanin miisteriler igin uygun ¢alisma saatleri vardir
HK16 Banka modern bir donanima sahiptir.
HK17 Banka gorsel anlamda miisterilerinin dikkatini ¢ekecek varliklara sahiptir.
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HK18 Banka calisanlarinin profesyonel ve diizgiin bir goriiniimii vardir.
HK19 Banka miisterilerine hizmet verirken gorselligi 6n plana ¢ikaran materyaller kullanr.
MB1 Gelecekte de bu banka ile calismaya devam edecegim.
MB2 Diger katilim bankalarinin bir takim bagka avantajlari olsa da bu banka ile calismaya
devam edecegim.
MB3 Bu bankaya kendimi bagl hissediyorum.
Miisteri Baglilig: MB4 Bu bankanin iiriin ve hizmetlerini kullanmam karsihginda ddedigim bedelin
karsiligini bankadan aliyorum.
MB5 Bu bankanin bir miisterisi olmaktan dolay1 ¢ok mutluyum.
MB6 Bana gore katilim bankacilig1 sektoriinde en iyi banka islem yaptigim bankadir.
MB7 Yakin ¢evreme bankacilik islemlerini benim islem yaptigim banka ile yapmalarin
tavsiye ediyorum.

MMI Bu bankanin {iriin ve hizmetleri her zaman beklentimi karsilamaktadir.
MM2 Bankadan aldigim hizmetlerden genel olarak memnun kalirim.

Miisteri MM3 Gegmiste diger bankalarla olan iliskilerime dayanarak bu bankanin verdigi hizmetleri

daha tatmin edici buluyorum.
M iyeti

emnuntyett MM4 Bankanin {iriin ve hizmet ¢esitliligi benim i¢in gayet tatmin edicidir.
MM5 Bu bankanin maliyetleri ve aldig1 komisyonlar diger bankalara gore daha diistiktiir.
MMé Bu banka her zaman miisteri memnuniyetini 6n planda tutmaktadir.

Arastirmada Olclilmek istenen degiskenlerin yer aldig1 model igin &ncelikle faktdr analizi yapilmigtir.
Faktor analizi ile birlikte degiskenlere ait birlesme ve ayrisma gecerliligi, i¢ tutarlilik giivenirliligi ve
aciklanan ortalama varyans katsayilar1 hesaplanmistir. Faktor yiikleri, Cronbach’s Alfa, Birlesik Giivenirlik
(CR) ve Aciklanan Ortalama Varyans (AVE) degerlerini gosteren 6lgiim modeli sonuglar1 Tablo 2’de
gosterilmistir.

Hair ve digerleri (2017)'ne gore arastirmada 0l¢iilmek istenen degiskenlerin igerisinde yer alan sorularin
faktor yiiklerinin 20,70 olmas1 gerekmektedir. Sorularin Cronbach’s Alfa ve CR degerleri de yine >0,70
olmalidir. Olgiilmek istenen modelin gegerlilik ve giivenirliliginin saglanabilmesi igin AVE degerinin ise
>0,50'nin iistiinde bir deger almas1 gerekmektedir.

Tablo 2’de ¢alismada kullamlan hizmet kalitesi, miisteri bagliligi ve memnuniyeti degiskenlerinin faktor
yiikleri verilmistir. HK5, HK11, HK15 ve MMS5 ifadelerine ait faktor yiikii degerleri 0,70'in altinda
gerceklesmistir. Ancak hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti degiskenlerine ait AVE (20,50) ve CR
(20,70) degerleri esik degerin iistiinde gerceklesmistir. Hair ve digerleri (2017)'ne gore bu durumda
boyutlarin analizden ¢ikartilmasina gerek yoktur. Calismada bu ifade kodlarmin yer aldigr HK5, HK11,
HK15 ve MMB5 sorular1 analizden ¢ikartilmamuastur.

Tablo 2’deki Cronbach’s Alfa, CR ve AVE degerleri incelendiginde istenilen esigin iistiinde degerlerin
yakalandig1 goriilmektedir. Bu durumda faktor yiikleri, Cronbach’s Alfa, CR ve AVE degerlerine gore
birlesme gecerliliginin yakalandig1 sdylenebilir.
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Tablo 2: Ol¢iim Modeli Sonuglar:

Acgiklanan
. Birlesik
Degisken/Boyut Ifade Kodu Faktor Yiikii Cronbach’s Alfa Ortalama
Giivenirlik (CR)
Varyans (AVE)

HK1 0,791
HK2 0,717
HK3 0,725
HK4 0,740
HK5 0,689
HK6 0,706
HK7 0,750
HKS8 0,783
HK9 0,742

Hizmet Kalitesi HK10 0,768 0,968 0,971 0,638
HK11 0,698
HK12 0,721
HK13 0,745
HK14 0,716
HK15 0,661
HK16 0,735
HK17 0,745
HK18 0,715
HK19 0,755
MB1 0,810
MB2 0,779
MB3 0,783

Miisteri Bagliligy MB4 0,728 0,955 0,963 0,789
MB5 0,842
MB6 0,761
MB7 0,822
MM1 0,792
MM2 0,828
Miisteri MM3 0,850

0,944 0,956 0,783
Memnuniyeti MM4 0,756
MM5 0,641
MM6 0,773

Birlesme gecerliligi analizinden sonra test edilen modelin diger modellerden farkliligini ortaya koymak
i¢in ayrisma gecerliligi analizi yapilmistir. Cavusoglu (2021)'na gore ayrisma gegerliligi, bir yapinin bagka
bir yapiyla ne kadar iligkili oldugunu ve tek bir yapiy1 ka¢ 6genin temsil edebilecegini agiklamaktadir.
Calismada ayrisma gegerliligini test edebilmek i¢in HTMT Kkatsayisina bakilmistir. Henseler ve digerleri
(2016)'ne gore HTMT katsayis1 1'in altinda olmalidir.
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Arastirmada kullanilan degiskenlere ait ayrisma gecerliligini gosteren sonugclar Tablo 3'de gosterilmistir.

Tablo 3’e gore HTMT katsayilar1 biitiin degiskenler i¢in 1’in altinda gerceklesmistir. Bu durumda arastirma
modeli i¢in ayrisma gegerliliginin de saglandig1 soylenebilir.

Tablo 3: Ayrisma Gegerliligi Analizi Sonuclar1 (HTMT Katsayilar:)

Hizmet Kalitesi Miisteri Baglilig: Miisteri Memnuniyeti
Hizmet Kalitesi 0,848 0,872
Miisteri Baglilig: 0,848 0,940
Miisteri Memnuniyeti 0,872 0,940

4. Bulgular
4.1. Demografik Bulgular

Katilim bankalarimi tercih eden miisterilerin memnuniyet diizeyi ve bagliliklarina hizmet kalitesinin
etkisinin Ol¢iildiigii bu ¢alismada tesadiifi 6rneklem yardimi ile 257 katillm bankacilifi miisterisine
ulasilmistir. Verilerin elde edilme siirecinde farkli sosyal medya araglari ve kisisel mail adreslerinden
yararlanilmistir. Tablo 4’te Orneklem dahilinde yer alan bireylerin demografik degiskenlerine ait
istatistiklere yer verilmistir.

Tablo 4’e gore arastirmaya katiim gosteren miisterilerin %91,4'ti erkeklerden olusmaktadir. Yine
arastirmaya dahil olan mdiisterilerin yaklasik %79'u evli bireylerden olusmustur. Yas durumunu gore
degerlendirme yapildiginda katiimcilarin yaklasik %74’ 25-44 yas arasinda bulunan bireylerdir. Egitim
durumlarina gore miisterilerin siniflandirilmasi sonucunda katilimcilarin yaklasik %50’si lisans diizeyinde
bir egitime sahip olduklarim belirtmislerdir. Calisilan sektér bakimindan ise katihmcilarin yaklasik %23’
ozel sektorde % 45'i kamu sektoriinde is hayatlarimni stirdiirmektedir. Arastirma kapsaminda incelenen
miisterilerin %7’sinin herhangi bir isi yoktur. Gelir durumuna gore yapilan degerlendirmede ise
miisterilerin %35’inden fazlasmin geliri 18.000 TL {izerindedir. Calismanin veri toplama doénemi 2022
yilinin ikinci yaris1 olmasi nedeniyle o dénemde asgari {icret taban {icret olarak alinmistir. O doénemde
asgari ticret 5.500 TL olarak verilmekteydi.

Tablo 4: Katiimailarin Demografik Ozellikleri

Kategoriler N %
Kadin 22 8,6
Cinsiyet

Erkek 235 91,4
Evli 202 78,6

Medeni Durum
Bekar 55 21,4
25 yas alt1 15 58
25-34 yas aras1 71 27,6
Yas 35-44 yas arast 120 46,7
45-54 yas arast 39 15,2
55 yas ve lizeri 12 4,7
Lise ve Oncesi 29 11,3
Onlisans 33 12,8

Egitim Durumu
Lisans 126 49,0
Lisansiistii 69 26,8
Mesleki Durum Ozel sektdr calisan 58 22,6
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Kamu sektorii ¢alisani 116 45,1

1§siz 18 7,0

Kendi isinin patronu 51 19,8

Diger 14 54

5.500 TL ve alt1 13 5,1

5.500 TL 10.000 TL arast 50 19,5

Gelir Durumu* 10.001 TL 14.000 TL aras1 64 24,9
14.001 TL 18.000 TL arast 38 14,8

18.000 TL tizeri 92 35,8

* Aragtirmanin yapudigr donem itibari ile asgari iicret 5.500 TL oldugu icin alt stmir bu sekilde belirlenmigtir.

Katilm bankalarinda islem yapan miisterilerin bankalardan aldiklar1 hizmetin kalitesinin baghliga
etkisinde miisteri memnuniyet diizeyinin aracilik roliiniin incelendigi calismada, katihmcilara ait
demografik 6zellikler Tablo 4’te verilmistir. Arastirma modelinin test sonuglarina asagida deginilmistir.

4.2. Arastirma Modelinin Test Edilmesi ve Sonuclar

Katillm bankalarinda islem yapan miisterilerin bankalardan aldiklar1 hizmetin kalitesinin miisteri
baghligina etkisinde miisteri memnuniyet diizeyinin aracilik roliinii incelemek igin kismi en kiigiik
karelere dayali yapisal esitlik modeli SmartPLS 4.0.0 (PLS-SEM) programindan yararlanilmistir. Yildiz
(2021)’a gore PLS-SEM’de verilerin analiz edilmesinde normal dagilim varsayimi aranmamaktadir. Ayni
zamanda bu program verilerin analizinde non-parametrik analiz teknikleri ile hareket etmektedir.

PLS-SEM yardimiyla arastirma modelinin test edilmesi i¢in olusturulan modele Sekil 2’de yer verilmistir.
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Sekil 2: Yapisal Esitlik Modeli

HK1 Ms1
.
0.790 LY
HK10  #-0.793— 0.820 > 0834  MS2
4,0.31? ~0.895_y
HiK1 0.833, /77 N N\ 0.857 UE
"7 Hizmet Kalitesi Miigteri Baghhg I\\ \
0.927
~ M4
0877\

A
0.914
N Ms5

N\

MS6

R

Ms7

0.841 0.715

npi s et
0.915 g gaghUsteri Memnuniyer 774 "0 804

N

MM1 MM2 MM3 M4 MMS MME

Hipotez testlerine gegmeden 6nce arastirmada kullanilan degiskenler arasinda dogrusal bir iliskinin olup
olmadig1 incelenmelidir. Yilmaz ve Yildiz (2022)’a gore degiskenler arasinda dogrusal iligskinin varligini
test etmek icin VIF katsayilar1 hesaplanmigtir. Aym zamanda endojen degiskenlerin R? degerleri
hesaplanmistir. Modelin tahmin giiciinii gostermek icin de Q2 degeri hesaplanmistir. Son olarak modelin
etki biiyiikliigiinii gostermek icin ise F2degeri bulunmustur. Hesaplanan VIF, R?, F2, ve Q?degerleri olarak
gosterilen yapisal model katsayilarina Tablo 5’te yer verilmistir.

Tablo 5: Yapisal Model Katsayilari

Degisken VIF R? F2 Q2
Hizmet Kalitesi — Miisteri Baglilig: 3,424 0,078
Hizmet Kalitesi »>Miisteri Memnuniyeti 1 0,821 2,424 0,05
Miisteri Memnuniyeti —»Miisteri Baglilig1 3,424 0,708 0,834 0,03
———
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Hair ve digerleri (2017)'ne gore VIF katsayilarinin 5in altinda gerceklesmesi, arastirmada kullanilan
degiskenler arasinda dogrusal bir iliskinin olmadigini gostermektedir. Degiskenler arasinda iliskinin

olmas1 durumu analiz i¢in problem ortaya ¢ikarmaktadir. Miisteri baglilig1 ve memnuniyeti degiskenlerine
ait VIF katsay1 degerleri 5'in altinda gerceklesmistir. Bu durumda degiskenler arasinda dogrusal iliski
problemi yoktur. Modele ait R? degerleri incelendiginde miisteri baghligi degiskeninde 0,821, mdiisteri
memnuniyeti degiskeninde 0,708 olarak gerceklestigi goriilmektedir. R? degeri ne kadar yiiksek ise
bagimsiz degiskenlerin bagimh degisken iizerinde etkisi o kadar yiiksektir. Elde edilen degerlerin
sonuglarina bakildiginda bagimsiz degiskenlerin bagiml degisken {iizerindeki etkisi yiiksektir. Ozcelik
(2022)’e gore F2degerinin 0,02 ve iizeri olmasi diisiik; 0,15 ve iizeri olmasi orta; 0,35 ve iizeri olmasi ise
yiiksek olarak degerlendirilmektedir. Katsayimin 0,02'nin altinda gerceklestigi durumlarda da bir etkiden
s0z etmenin miimkiin olmadig1 belirtilmektedir Tablo 5’e gore yapilan degerlendirmede hizmet kalitesinin
miisteri baglihig tizerindeki etkisi diisiik (Fz 0,078) miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisi (Fz: 2,424)
yliksek olarak gerceklesmistir. Hair ve digerleri (2017) ne gore endojen degiskenler i¢in hesaplanan tahmin
glicii katsayilarmin (Q?) katsayilarinin sifirdan biiyiik olmas: gerekmektedir. Elde edilen sonuglarin
sifirdan biiyiik olmasi egzojen degiskenlerin endojen degiskeni tahmin edecek giice sahip olmasi anlamina
gelmektedir. Elde edilen Q? degerleri istenilen boyutta gerceklesmistir.

Calisma kapsaminda katilim bankalarinin hizmet kalitelerinin miisteri baghhigina etkisine miisteri
memnuniyetinin aracilik etkisini tespit edilmeye calisilmistir. Hipotez sonuglarinin ve aracilik analizinin
yapilmasinda Zhao ve digerleri (2010)'nin yontemi segilmistir. Zhao ve digerlerine gore eger modelde
dolayli etkiler anlamli ise aracilik etkisinden s6z edilebilir. Zhao ve digerlerine gore, dolayll ve direkt
etkilerin anlamli, toplam etkilerin pozitif veya negatif ¢ikmasi durumunda kismi aracilik etkisinden
bahsedilmektedir. Eger dolayli etki anlaml ve direkt etki anlamsiz ise bu durumda tam aracilik etkisinin
varlig1 s6z konusudur. Calisma sonucunda direkt etki anlamsiz dolayl etki anlamli ¢ikt1g1 i¢in tam aracilik
etkisi kanitlanmistur.

Arastirma modeline iliskin yol analizi, aracilik etkisi ve toplam etki sonuglar1 Tablo 6’da gosterilmistir.
Hizmet kalitesinin miisteri baghligina etkisini ortaya koyabilmek i¢in 6ncelikle modelden araci degisken
cikartilarak model analize tabi tutulmustur. Analiz sonucunda hizmet kalitesinin miisteri baghligina
dogrudan etkisi anlamli ¢tkmamistir (p 0,08620,05). Ancak hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti
lizerinde ve miisteri memnuniyetinin ise miisteri baglilig1 {izerinde anlamli etkilerinin oldugu tespit
edilmistir. Daha sonra arac1 degisken calismaya dahil edilmis ve yeniden analiz yapilmistir. Dolayh
etkilerin anlamly, direk etkinin anlamsiz oldugunu gosteren sonuglara Tablo 6’da yer verilmistir.

Tablo 6'ya gore katihm bankalarini tercih eden miisterilerin baghliklar: ile bankanin hizmet kalitesi
arasinda dogrudan bir iliski tespit edilememistir. Ancak hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti ve
miisteri memnuniyeti ile miisteri baghli1 arasinda istatistiksel anlamda bir iliski tespit edilmistir. Aracilik
etkisinin incelenmesi ile biitiin etkilerin anlamli oldugu tespit edilmistir. Zhao ve digerlerine goére bu
durumda tam aracilik etkisi vardir. Sonug olarak katilim bankalarmin sundugu hizmet kalitelerinin
miisteri baghlig1 iizerinde miisteri memnuniyetinin tam aracilik etkisi tespit edilmistir.

Tablo 6: Yapisal Model Etki Katsayilar

Degiskenler Standardize f Standart t-degeri p-degeri
Sapma

Hizmet Kalitesi—>Miisteri Baghlig1 -0,003 0,002 1,72 0,086
Yol Analizi | Hizmet Kalitesi—>Miisteri Memnuniyeti 0,819 0,03 27,552 0,000

Miisteri Memnuniyeti—Miisteri Baghlig: 1,002 0,001 860,333 0,000

Aracilik
Hizmet Kalitesi—>Miisteri Baghlig1 0,821 0,029 28,015 0,000
Etkisi

Hizmet Kalitesi—Miisteri Baglilig1 0,818 0,03 27,049 0,000
Toplam Etki

Hizmet Kalitesi—>Miisteri Memnuniyeti 0,819 0,03 27,552 0,000

————
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Miisteri Memnuniyeti—Miisteri Baghilig: 1,002 0,001 860,333 0,000

Arastirma kapsaminda olusturulan hipotez sonuglar1 Tablo 6’da gosterilmistir. Ancak daha agiklamali
olmasi icin Tablo 7’de hipotezlerin genel bir degerlendirmesine yer verilmistir. Ayrintili aciklama Tablo
7’de verilmektedir.

Tablo 7: Arastirmada Test Edilen Hipotezlerin Genel Degerlendirmesi

HIPOTEZ DURUM SONUC

Hipotez 1 HI1: Hizmet kalitesi degiskeni miisteri baglihig1 degiskenini pozitif yonde

etkilemektedir. Ret
Hipotez 2 H2: Hizmet kalitesi degiskeni miisteri memnuniyeti degiskenini pozitif yonde

etkilemektedir. Kabut
Hipotez 3 H3: Miisteri memnuniyeti degiskeni miisteri bagliligr degiskenini pozitif yonde

etkilemektedir. Kabul
Hipotez 4 H4: Miisteri memnuniyeti degiskeninin hizmet kalitesi ile miisteri baglilig

degiskenleri arasindaki iliskide aracilik etkisi vardir. Kabul

5. Sonuc ve Oneriler

Isletmelerin, kiiresel bir diinyanin gerektirdigi rekabetgi yasama ayak uydurmasi gerekmektedir. Artik
tiim sektorlerde isletmeler arasinda inanilmaz bir rekabet s6z konusudur. Rekabetin yogun sekilde
yasandig1 sektorlerden birisi de bankacilik sektoriidiir. Faiz temelli konvansiyonel bankalar ile kar temelli
katilim bankalar1 kendi iclerinde ve birbirleri ile rekabet halindedirler.

Katilim bankalar: ticari kazanglarda faizi kabul etmeyen, faiz yerine kara katilimi esas alan bankalardir.
Tiirk bankacilik sektoriinde katilim bankalari, toplam aktifler bakimindan %8,3, toplam toplanan fonlar
bakimindan %10,9, toplan kullandirilan fonlar bakimindan %S8,0, toplam 6zkaynaklar bakimindan %6,3,
toplam net kar bakimindan %7,8, toplam sube say1s1 agisindan %12,2 ve toplam personel sayist bakimindan
%8,5'lik paya sahiptir (TKBB, 2022). Katiim bankalar1 genel anlamda bankacilik sektoriinde diisiik paya
sahip olsa da son yillarda paylarini ciddi anlamda artirmislardar.

Bankacilik sektoriinde ayakta kalabilmenin en 6nemli yolu miisteri memnuniyetini saglamaktir. Bankacilik
miisteri temelli bir sektor oldugu icin baglilik duygusu tasiyan mdiisteri profili olusturmak sektorde
devamlilik i¢in olmazsa olmaz bir kuraldir.

Bu ¢alismada Tiirk bankacilik sektoriinde faaliyette bulunan katilim bankalarin tercih eden mdiisterilerin
miisteri bagliligina bankalarin hizmet kalitesinin etkisinde miisteri memnuniyetinin aracilik rolii
incelenmistir. Bu kapsamda hazirlanan anket formu tesadiifi 6rneklem yardimiyla katihm bankalarinda
aktif islem yapan miisterilere gonderilmistir. Toplam 257 katilim bankasi miisterisi ¢alismaya katihm
gostermistir. Calisma kapsaminda elde edilen verilerin analiz edilmesinde Smart PLS (PLS-SEM)
programindan yararlanilmistir.

Calismada 6ncelikle dlgeklerin giivenirlilik ve gegerlilik analizleri yapilmistir. Yapilan birlesme ve ayrisma
analizlerinde ¢aligmanin analiz igin uygun oldugu tespit edilmistir. Daha sonra ¢alismaya katilim gosteren
miigterilere ait tanimlayici istatistiklere yer verilmigtir. Tanimlayic1 istatistikler aktarildiktan sonra
calismada olusturulan modelin analizine gegcilmis ve asagidaki sonuglar elde edilmistir.

Katilm bankalarmin hizmet kalitesinin miisteri baglhiligina direkt etkisinin test edildigi H1 hipotezi
reddedilmistir. Katihim bankalarmin hizmet kalitesinin direkt olarak miisteri baghlig: ile iliskili olmadig:
sonucu elde edilmistir. Slack ve Singh (2020), miisteri bagliligina hizmet kalitesinin dogrudan etkisinin
diisiik oldugunu belirtmislerdir. Bu etkiyi artiran en o6nemli faktor olarak miisteri memnuniyeti
gOsterilmistir. Nyan ve digerleri (2020)'ne gore hizmet kalitesinin miisteri baglilig1 {izerinde olumlu ancak
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anlamsiz bir etkisinin oldugunu belirtmislerdir. Calismada elde edilen sonug ile literatiirdeki diger
calismalarda elde edilen sonuglar benzerlik gostermektedir.

Katilim bankalarinin hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine pozitif yonde etkisinin test edildigi H2
hipotezi kabul edilmistir. Katilim bankalar1 hizmet kalitesini artirdiginda miisterilerin memnuniyet
diizeyleri de artmaktadir. Bankacilik sektoriinde elde edilen bu sonugla, diger hizmet sektorleri tizerine
yapilan ¢alismalarda benzer sonuglar elde edilmistir. Gounaris ve digerleri (2003) perakende, Chen ve Lee
(2008) lojistik, Hossain ve Leo (2009) bankacilik ve Akbar ve Parvez (2009) telekomiinikasyon sektorlerinde
hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif bir iliski tespit etmislerdir. Hizmet sektorlerinde
elde edilen hizmet kalitesi miisteri memnuniyeti arasindaki pozitif iligki ile ¢calismada elde edilen sonug
paralellik gostermektedir.

Katilim bankas1 miisterilerinin memnuniyetlerinin baglilik tizerinde pozitif etkisinin test edildigi H3
hipotezi kabul edilmistir. Memnuniyet diizeyi artan miisteriler belirli bir noktadan sonra bankalara karsi
baglhlik duygusu besleyecek ve bankalara bagli miisteri profiline ulasacaklardir. Faullant ve digerleri
(2008) kis turizmi, Pantouvakis and Lymperopoulos (2008) ulasim, Liang (2008) otelcilik ve Hume ve Mort
(2010) sahne sanatlar1 sektorlerinde miisteri memnuniyeti ile bagliligi arasinda pozitif iliskileri
kanitlamislardir. Literatiirdeki ¢calismalar ile calismada elde edilen, miisterilerin memnuniyet diizeyleri ile
bagliliklar1 arasindaki pozitif yonlii iliski ortlismektedir.

Katilim bankalarinin hizmet kalitelerinin miisteri bagliligina etkisinde miisteri memnuniyetinin aracilik
etkisinin test edildigi H4 hipotezi kabul edilmistir. Hizmet kalitesinin miisteri baghiligina dogrudan
etkisinin bulunmadig1 bu ¢alismada miisteri memnuniyeti aracilik rolii ile bu iliskiyi diizenlemektedir.
Ismail ve digerleri (2006), isletmeler tizerinde yaptiklar: calismada benzer sonug elde etmislerdir. Lau ve
digerleri (2013), bankacilik sektorii {izerine yaptiklari calismada miisteri memnuniyetinin miisteri baglilig
ve hizmet kalitesi arasindaki iliskide aracilik rolii {istlendigini belirtmislerdir. Nshimiyimana (2020), ATM
gibi hizmet kalite gostergeleri ile miisteri baglilig1 arasindaki iliskide miisteri memnuniyetinin aracilik
roliinii kanitlamistir. Calismada miisterilerin 6ncelikle sunulan hizmetle memnun edilmesi gerektigi,
memnun olan miisterilerin ise banka baghliginin olusacagi sonucu elde edilmistir. Literatiirde ilgili
kisilerin yaptig1 ¢alismalar ile bu ¢alismada elde edilen sonuglar birbirleriyle oOrtiismektedir. Katilim
bankacili1 tizerine bu kapsamda ulusal literatiirde yapilmis calisma sayisinin sinurli olmasi ¢alismanin
ozglinligiinii ortaya koymaktadir.

Elde edilen sonuglarin katilim bankalarinin bankacilik sektoriindeki rekabette devamliliklarini saglamalari
i¢in 6nemlidir. Yoneticilerin veya politika yapicilarin ¢alisma sonuglarina gore stratejiler gelistirmeleri,
katilim bankalarinin gelecek yillarda sektordeki paymin artmasma onciilitk edecektir. Katilim bankalar:
ise miisterilerini korumak ve yeni miisteriler kazanmak icin hizmet kalite gostergelerini 6n plana gikararak
ve hizmet kalitesinden 6diin vermeden hareket ederek bankacilik sektdriinde rekabet edebilir durumda
kalmalidir.

Calismada kisit olarak, drneklem sayisinin daha yiiksek sayida gerceklesmemesi, katilim bankalarinin her

karsilastirmasinin yapilmamas: gibi durumlar sayilabilir.
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