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Oz

Bankacilik sektorii, finansal sistemin temel tasi olarak iilke ekonomilerinde kritik bir rol oynamaktadir. Teknolojik
gelismeler ve artan rekabet ortami, bankalarin sunduklart hizmetlerin kalitesini artirmalarini ve miisteri memnuniyetini en
uist diizeye ¢ikarmalarini zorunlu kilmaktadir. Bu calismanin temel amaci, bankacilik sektoriinde hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyetinin miisteri sadakati {izerindeki etkisini incelemek ve bu degiskenler agisindan konvansiyonel bankalar ile
katim bankalar1 arasinda bir karsilastirma yapmaktir. Arastirma kapsaminda Ankara ilinde yasayan banka
miisterilerinden anket yontemiyle veriler(veri) toplanmustir. Elde edilen veriler; faktdr analizi, giivenilirlik analizi,
korelasyon ve regresyon analizleri ile test edilmistir. Analiz sonuglari, hizmet kalitesinin hem miisteri memnuniyeti hem
de miisteri sadakati tizerinde pozitif ve anlamli bir etkiye sahip oldugunu gostermektedir. Ayrica, miisteri
memnuniyetinin sadakat iizerinde giiglii bir belirleyici oldugu tespit edilmistir. Konvansiyonel ve katilim bankalar:
arasindaki karsilastirmada, katiim bankasi miisterilerinin hizmet kalitesi, memnuniyet ve sadakat algilarmin
konvansiyonel banka mdisterilerine gore daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Bu bulgular, bankalarin rekabet avantaji elde
edebilmeleri icin hizmet siireglerini siirekli iyilestirmeleri ve miisteri odakli stratejiler gelistirmeleri gerektigini ortaya
koymaktadir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti, Miisteri Sadakati, Konvansiyonel Bankacilik, Katihm
Bankacilig

The Effect of Service Quality and Customer Satisfaction on Customer Loyalty in the
Banking Sector: A Comparative Study of Conventional and Participation Banks

Abstract

The banking sector plays a critical role in national economies as the cornerstone of the financial system. Technological developments
and the increasing competitive environment make it mandatory for banks to improve the quality of the services they offer and maximize
customer satisfaction. The main purpose of this study is to examine the effect of service quality and customer satisfaction on customer
loyalty in the banking sector and to make a comparison between conventional banks and participation banks in terms of these variables.
Within the scope of the research, data were collected from bank customers living in Ankara by survey method. The obtained data were
tested with factor analysis, reliability analysis, correlation and regression analyses. Analysis results show that service quality has a
positive and significant effect on both customer satisfaction and customer loyalty. In addition, it has been determined that customer
satisfaction is a strong determinant of loyalty. In the comparison between conventional and participation banks, it was determined that
the service quality, satisfaction and loyalty perceptions of participation bank customers were higher than those of conventional bank
customers. These findings reveal that banks need to continuously improve their service processes and develop customer-oriented
strategies in order to gain a competitive advantage.
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Giris

Kiiresellesme ve dijjitallesme ile finansal hizmetler sektorii, tarihindeki en yogun rekabet
donemlerinden birini yasamaktadir. Bankalar, sadece birbirleriyle degil, ayni zamanda finansal
teknoloji (fintech) sirketleri ve diger finansal kuruluslarla da rekabet etmek durumundadir. Bu
dinamik ortamda, bankalarin siirdiiriilebilir bir biiyiime saglamalar1 ve pazar paylarini korumalari,
mevcut miisterilerini elde tutmalarina ve onlarla uzun vadeli iligskiler kurmalarina baghdir. Miisteri
sadakati, bu noktada bankalar icin stratejik bir hedef haline gelmistir (Turbandali, 2023).

Hizmet kalitesi, bankacilik sektoriinde miisteri memnuniyetini ve sadakatini etkileyen en temel
unsurlardan biri olarak kabul edilmektedir. Hizmetlerin soyut dogasi, heterojen yapisi ve iiretim ile
tiiketimin es zamanli gerceklesmesi, hizmet kalitesinin 6l¢iilmesini ve yonetilmesini zorlastirmaktadir.
Ancak, miisterilerin beklentileri ile algiladiklar1 performans arasindaki fark olarak tanimlanan hizmet
kalitesi, bankalarin sundugu deger 6nerisinin merkezinde yer almaktadir (Parasuraman ve digerleri,
1985).

Miisteri memnuniyeti, bir hizmet deneyimi sonrasinda miisterinin hissettigi tatmin diizeyini ifade
eder. Bankacilikta memnuniyet, sadece islemsel bir sonug degil, ayn1 zamanda miisterinin banka ile
olan tiim etkilesimlerinin bir toplamidir. Memnun miisterilerin bankaya olan bagliliklarinin artmasi,
olumlu agizdan agiza iletisim (WOM) yapmalar1 ve bankanin diger iriinlerini kullanma egiliminde

olmalar1 beklenmektedir (Karakahraman ve Ozsaatci, 2021).

Tiirkiye'de bankacilik sektorii, konvansiyonel bankalar ve katiim bankalar1 olmak {izere iki temel
yapidan olusmaktadir. Konvansiyonel bankalar faiz esasmna dayali faaliyet gosterirken, katiim
bankalar1 faizsiz bankacilik prensipleri dogrultusunda kar ve zarara katilma modelini
benimsemektedir. Bu iki farkli bankacilik modelinin sundugu hizmet kalitesi ve miisteri nezdinde
yarattigl memnuniyet diizeylerinin karsilastirilmasi, sektoriin gelisimi ve miisteri tercihlerinin

anlasilmasi agisindan biiyiik 6nem tasimaktadir (Dayz, 2019).

Bu calisma, bankacilik sektoriindeki hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
arasindaki iligkileri derinlemesine incelemeyi amaglamaktadir. Ozellikle konvansiyonel ve katilim
bankalar1 arasindaki farklarin ortaya konulmasi, her iki banka tiirli i¢in de stratejik Oneriler
sunulmasina olanak saglayacaktir. Bankacilik sektorii, giivene dayali bir sektor olmasi nedeniyle,
hizmet kalitesindeki en kiiglik bir aksaklik bile miisteri sadakatini ciddi sekilde zedeleyebilir. Bu
nedenle, bankalarin hizmet kalitesini sadece bir pazarlama araci olarak degil, ayn1 zamanda bir risk

yonetimi unsuru olarak gormeleri gerekmektedir (Yilmaz, 2018).

Aragtirmanin bir diger énemli boyutu, Tiirkiye'deki bankacilik sisteminin kendine 6zgii yapisidir.
Katilim bankaciligl, son yillarda gosterdigi biiyiime performanst ile sektérde 6nemli bir oyuncu haline
gelmistir. Bu bankalarin sundugu hizmetlerin, konvansiyonel bankalarla rekabet edebilir diizeyde
olmasi, sektoriin genel hizmet kalitesi standartlarim1i da yukari ¢ekmektedir. Miisterilerin banka
tercihinde yalnizca finansal getirileri degil, ayn1 zamanda aldiklar1 hizmetin kalitesini ve bankanin

etik degerlerini de goz oniinde bulundurmalari, bankacilikta yeni bir dénemin isaretidir. Bu ¢alisma,
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bu yeni donemin dinamiklerini anlamak ve bankalarin miisteri bagliligi olusturma siireglerine 1s1k

tutmak agisindan literatiire katki saglamay1 hedeflemektedir (Day1, 2019).
2. Kavramsal Cerceve
2.1. Hizmet Kalitesi ve Boyutlar1

Hizmet kavrami, literatiirde genellikle bir tarafin digerine sundugu, temel olarak soyut olan ve
herhangi bir seyin sahipligiyle sonu¢lanmayan her tiirlii faaliyet veya fayda olarak tanimlanmaktadir.
Hizmetlerin fiziksel {iriinlerden ayrilan en belirgin Ozellikleri; dokunulmazhk, ayrilmazlik,
heterojenlik ve dayamiksizliktir. Bankacilik hizmetleri de bu 6zellikleri tagsiyan ve miisteri ile banka
personeli veya dijital kanallar arasinda gerceklesen yogun etkilesimlere dayanan bir yapidadir
(Oztiirk, 2007).

Kalite kavrami ise genel anlamda bir {irlin veya hizmetin, tiiketicinin ihtiya¢ ve beklentilerini
karsilama yetenegi olarak ifade edilmektedir. Hizmet kalitesi, fiziksel {iriin kalitesinden farkl olarak,
miisterinin hizmet siirecine dahil olmasi ve hizmetin sunumu sirasinda algiladig1 deneyimlere gore
sekillenmektedir. Bu nedenle hizmet kalitesi, nesnel bir Olgiitten ziyade miisterinin 6znel

degerlendirmelerine dayanmaktadir (Garvin, 1993).

Hizmet kalitesinin 0l¢iilmesinde en yaygin kullanilan modellerden biri SERVQUAL modelidir. Bu
model, hizmet kalitesini bes temel boyutta ele almaktadir: fiziksel varliklar, giivenilirlik, heveslilik,
giiven ve empati. Fiziksel varliklar boyutu, bankanin fiziksel imkanlarini, sube tasarimini, personelin
dis gortintimiinii ve bankacilik islemlerinde kullanilan teknolojik ekipmanlarin modernligini
kapsamaktadir. Miisteriler, bankaya adim attiklar1 andan itibaren karsilastiklar1 bu fiziksel unsurlari,

hizmetin kalitesine dair somut birer kanit olarak degerlendirirler (Parasuraman ve digerleri, 1988).

Giivenilirlik boyutu ise bankanin vaat ettigi hizmeti dogru, eksiksiz ve zamaninda yerine getirme
yetenegidir. Bankacilikta giivenilirlik, 6zellikle finansal islemlerin hatasiz yapilmasi ve miisterinin
bankaya duydugu giiven hissi ile dogrudan iligkilidir. Heveslilik boyutu, banka personelinin
miisterilere yardim etme konusundaki istekliligini ve hizmeti hizli bir sekilde sunma kapasitesini
ifade eder. Miisteriler, bir sorunla karsilastiklarinda veya bilgiye ihtiya¢ duyduklarinda personelin

gosterdigi proaktif yaklasimi kalite gostergesi olarak algilarlar (Parasuraman ve digerleri, 1991).

Giliven boyutu, personelin bilgisi, nezaketi ve mdiisteride giiven uyandirma yetenegini kapsar.
Bankacilik gibi risk algisinin yiiksek oldugu bir sektorde, personelin yetkinligi miisterinin kendini
giivende hissetmesini saglar. Empati boyutu ise bankanin miisterilerine gosterdigi kisisel ilgi ve
onlarin 6zel ihtiyaglarini anlama cabasidir. Her miisterinin kendini 6zel hissetmesi ve bankanin
kendisine deger verdigini diisiinmesi, empati boyutunun basarili bir sekilde yonetildigini gosterir

(Parasuraman ve digerleri, 1988).

SERVQUAL modelinin yan sira literatiirde farkli hizmet kalitesi modelleri de mevcuttur. Ornegin,
Gronroos tarafindan gelistirilen model, hizmet kalitesini teknik kalite ve fonksiyonel kalite olmak
iizere iki ana boyutta ele alir. Teknik kalite, miisterinin hizmet siirecinin sonunda "ne" aldigiyla

ilgilidir. Fonksiyonel kalite ise hizmetin miisteriye "nasil" sunuldugu ile sunulduguyla ilgilidir.
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Bankacilikta teknik kalite standartlar ve yasal diizenlemelerle belirlenmis olsa da fonksiyonel kalite

bankalar arasinda farklilasma yaratan temel unsurdur (Gronroos, 1984).

Bir diger onemli model olan Kano Modeli, miisteri ihtiyaglarin1 farkli kategorilere ayirarak hizmet
kalitesini analiz eder. Bu modelde ihtiyaglar; temel ihtiyaclar, performans ihtiyaglari ve heyecan verici
ihtiyaglar olarak smiflandirilir. Temel ihtiyaclar, bankacilikta olmazsa olmaz unsurlardir. Performans
ihtiyaclari, karsilandik¢a memnuniyeti artiran unsurlardir. Heyecan verici ihtiyaglar ise miisterinin
beklemedigi ancak sunuldugunda biiyitk memnuniyet yaratan yenilik¢i hizmetlerdir (Delice ve
Glingor, 2008).

Lehtinen ve Lehtinen tarafindan gelistirilen model ise hizmet kalitesini fiziksel kalite, kurumsal kalite
ve etkilesim kalitesi olmak tiizere ii¢ boyutta inceler. Fiziksel kalite, hizmetin sunuldugu ortamu,
kullanilan ekipmanlar: ve fiziksel tesisleri kapsar. Kurumsal kalite, bankanin kamuoyundaki imajins,
itibarin1 ve marka degerini ifade eder. Etkilesim kalitesi ise hizmetin sunumu sirasinda personel ile
miisteri arasinda gerceklesen iletisimin niteligidir. Bu model, hizmet kalitesinin sadece anlik bir
deneyim olmadigini, ayni zamanda bankanin genel imaji ve ge¢misi ile de iligkili oldugunu vurgular.
Bankacilikta kurumsal kalite, miisterinin bankaya olan uzun vadeli giivenini sekillendiren en énemli
unsurlardan biridir. Miigteriler, koklii ve itibarl1 bankalardan aldiklar1 hizmeti, etkilesimde kii¢lik

aksakliklar olsa bile daha kaliteli algilama egilimindedirler (Giirbiiz ve Ergiilen, 2006).

Hizmet kalitesinin Ol¢iilmesinde kullanilan bir diger yaklasim ise "Beklenti-Alg:1" farkina dayanan
modellerdir. Bu modellerde hizmet kalitesi, miisterinin hizmetten onceki beklentileri ile hizmetten
sonraki algilar1 arasindaki farkin bir fonksiyonu olarak goriiliir. Eger alg1 beklentiden yiiksekse "ideal
kalite", alg1 beklentiye esitse "tatmin edici kalite", alg1 beklentiden diisiikse "kabul edilemez kalite"
ortaya cikar. Bankacilikta miisterilerin beklentileri siirekli yiikselmektedir. Teknolojinin sundugu
imkanlar, miisterilerin daha hizli, daha giivenli ve daha kolay hizmet alma arzusunu tetiklemektedir.
Bu nedenle bankalar, sadece mevcut standartlarini korumakla yetinmemeli, ayn1 zamanda yiikselen

miisteri beklentilerini de proaktif bir sekilde yonetmelidirler (Parasuraman ve digerleri, 1985).

Hizmet kalitesinin boyutlar1 arasindaki etkilesim de oldukga kritiktir. Ornegin, bir bankanin fiziksel
imkanlar1 ¢ok modern olsa bile (fiziksel varliklar), personelin ilgisizligi (empati) veya islemlerin
stirekli hatal1 yapilmas1 (giivenilirlik), genel kalite algisim1 yerle bir edebilir. Bu durum, hizmet
kalitesinin "en zayif halka" prensibiyle ¢alistigini gostermektedir. Bankalar, tiim boyutlarda dengeli
bir performans sergilemek zorundadirlar. Ozellikle dijitallesen diinyada, fiziksel varliklar boyutu
yerini dijital arayiiz kalitesine birakirken, giivenilirlik ve giiven boyutlar1 her zamankinden daha fazla
o6nem kazanmustir. Siber giivenlik ve veri gizliligi, gliniimiiz bankaciliginda giiven boyutunun en

temel yapz1 taslar1 haline gelmistir (Turbandali, 2023).

Hizmet kalitesinin artirilmasi, bankalar icin sadece miisteri memnuniyetini saglamakla kalmaz, aym
zamanda operasyonel verimliligi de artirir. Hatalarin azalmasi, sikayetlerin diismesi ve siireglerin
iyilestirilmesi, bankanin maliyet yapisini olumlu yonde etkiler. Bu baglamda hizmet kalitesi, bankanin

hem pazarlama hem de finansal performansi igin kritik bir basar1 faktoriidiir.
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2.2. Miisteri Memnuniyeti ve Belirleyicileri

Miisteri memnuniyeti, tiiketicinin bir iiriin veya hizmete yoOnelik beklentileri ile o iriin veya
hizmetten elde ettigi algilanan performans arasindaki karsilastirmanin bir sonucudur. Eger algilanan
performans beklentileri karsiliyor veya asiyorsa memnuniyet, beklentilerin altinda kaliyorsa
memnuniyetsizlik olusur. Bankacilikta bu siire¢, miisterinin banka ile olan her temas noktasinda
yeniden sekillenmektedir. Memnuniyet, sadece anlik bir islem sonucu degil, miisterinin banka ile olan

tiim geg¢mis etkilesimlerinin birikimli bir sonucudur (Kotler, 2003).

Miisteri memnuniyetinin olusumunda "Beklenti Onaylama Teorisi" merkezi bir rol oynar. Bu teoriye
gore miisteriler, bir hizmeti almadan 6nce zihinlerinde belirli bir performans standard: olustururlar.
Hizmet sonrasinda algilanan performans bu standartla karsilastirilir. Pozitif onaylama yiiksek
memnuniyet yaratirken, negatif onaylama hayal kiriklig1 ve memnuniyetsizlige yol agar. Bankacilikta
miisterilerin beklentileri; faiz oranlari, islem hizi, personelin nezaketi ve dijital kanallarin kesintisiz

calismasi gibi pek ¢ok faktorden etkilenmektedir (Oliver, 1997).

Miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler arasinda algilanan hizmet kalitesi, {iriin kalitesi, fiyat,
kisisel faktorler ve durumsal faktorler yer almaktadir. Bankacilik &zelinde, faiz oranlari, islem
Ucretleri, sube agmin yaygmligi ve dijital kanallarin kullanim kolayligt memnuniyetin temel
belirleyicileridir. Ancak, hizmet kalitesi bu faktorler arasinda en yiiksek agirhiga sahip olamdir.
Miisteriler, bankanin sundugu finansal iirlinlerin Ozelliklerinden ziyade, bu iiriinlere erisim ve

kullanim siirecindeki hizmet deneyimine daha fazla énem vermektedirler (Cengiz, 2014).

Miisteri memnuniyetinin Ol¢lilmesinde kullanilan bir diger 6nemli kavram "Miisteri Sikayet
Yonetimi'dir. Sikayetler, bankalar i¢in hizmet siireglerindeki aksakliklar: tespit etmek ve iyilestirmek
icin en degerli geri bildirim kaynaklaridir. Sikayeti olan bir miisterinin sorununun hizli ve adil bir
sekilde ¢oziilmesi, miisterinin bankaya olan giivenini tazeleyebilir ve hatta baslangictaki memnuniyet
diizeyinden daha yiiksek bir baglilik yaratabilir. Bu durum literatiirde "Hizmet Telafisi Paradoksu"
olarak adlandirilmaktadir. Bankalarin sikayetleri birer tehdit degil, gelisim firsat1 olarak gormeleri
stratejik bir zorunluluktur. Etkin bir sikayet yonetim sistemi, sadece mevcut sorunu ¢6zmekle kalmaz,
aym1 zamanda benzer sorunlarin gelecekte yasanmasini 6nleyecek yapisal iyilestirmelere de zemin
hazirlar (Barlow ve Meller, 1998).

Miisteri memnuniyetinin bir diger boyutu ise "Duygusal Memnuniyet"tir. Miisteriler sadece rasyonel
faydalar (diisiik faiz, yiiksek getiri vb.) pesinde degildir; ayni zamanda banka ile olan etkilesimlerinde
kendilerini degerli, giivende ve anlasilmis hissetmek isterler. Duygusal memnuniyet, miisterinin
bankaya olan baghligini rasyonel memnuniyetten daha fazla artirma potansiyeline sahiptir. Ozellikle
kriz donemlerinde veya bankanin hata yaptigi durumlarda, duygusal bag: giiglii olan miisteriler
bankayi terk etmeye daha az meyilli olurlar. Bankalar, miisteri deneyimi tasariminda duygusal temas
noktalarini belirleyerek bu bag1 giiclendirebilirler. Ornegin, 6zel giinlerde génderilen kisisellestirilmis
mesajlar veya sadik miisterilere sunulan ayricaliklar, duygusal memnuniyeti besleyen unsurlardir
(Oliver, 1997).

Miisteri memnuniyeti ile "Kurumsal Imaj" arasindaki iliski de cift yonliidiir. Yiiksek memnuniyet

diizeyi bankamin imajimi giiglendirirken, giiclii bir kurumsal imaj da miisterilerin hizmetten
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duyduklart1 memnuniyeti artirabilir. imajl gliclii bir bankadan hizmet alan miisteri, yasadig: kiigiik
aksakliklar1 bankanin genel kalitesine mal etmeme egilimindedir. Bu durum, bankalar i¢in bir "itibar
kalkan1" gorevi goriir. Ancak bu kalkanin siirdiiriilebilirligi, tutarh bir hizmet kalitesi performansina
baghdir. Bankalarin reklam ve halkla iliskiler calismalariyla olusturduklari imajin, gercek hizmet
deneyimiyle Ortiismesi sarttir. Aksi takdirde, vaat edilen ile algilanan arasindaki u¢urum, derin bir

memnuniyetsizlige yol agar (Bloemer ve digerleri, 1998).

Beklentiler, miisteri memnuniyeti olusumunda bir referans noktasi gorevi goriir. Miisterilerin
beklentileri; ge¢mis deneyimleri, agizdan agiza iletisim, bankanin reklamlar1 ve kisisel ihtiyaglar:
tarafindan belirlenir. Bankalarin gergek¢i olmayan vaatlerde bulunmasi, beklentileri asir1 yiikselterek
sonrasinda memnuniyetsizlige yol agabilir. Bu nedenle, beklenti yonetimi bankacilikta stratejik 6neme
sahiptir (Oliver, 1997).

Algilanan deger, miisterinin bir hizmetten elde ettigi fayda ile bu hizmet i¢in katlandig1 maliyet
arasindaki dengedir. Miisteriler, Odedikleri bedelin karsiligini aldiklarmi diistindiiklerinde
memnuniyet diizeyleri artmaktadir. Bankalar, miisterilerine sunduklar1 ek faydalar ve kolayliklarla
algilanan degeri yiikselterek memnuniyeti pekistirebilirler. Algilanan deger, 6zellikle fiyat rekabetinin
yogun oldugu bankacilik sektoriinde miisteriyi elde tutmanin anahtaridir (Cronin Jr ve digerleri,
2000).

Miisteri memnuniyeti, bankanin finansal siirdiiriilebilirligi i¢in bir 6n kosuldur. Memnun midisteriler,
banka ile ¢alismaya devam etme egilimindedir ve bankanin sundugu yeni iiriinlere daha agiktir.
Ayrica, memnuniyetin yarattig1 olumlu imaj, yeni miisteri kazanma maliyetlerini diisiirerek bankanin
karliligina katki saglar. Memnuniyet diizeyi yiiksek olan miisteriler, bankanin hatalarina kars1 daha

toleransli olma egilimindedir (Altintas, 2000).
2.3. Miisteri Sadakati ve Tiirleri

Miisteri sadakati, bir miisterinin belirli bir markaya veya isletmeye yonelik derin bir baghlik
hissetmesi ve gelecekte de ayn1 markadan aligveris yapma egilimini stirdiirmesidir. Sadakat, yalnizca
tekrar eden satin alma davranisini degil, ayn1 zamanda markaya yo6nelik olumlu bir tutumu da igerir.
Bankacilikta sadakat, miisterinin ana bankasini degistirmemesi ve finansal ihtiyaglari icin 6ncelikle o
bankay1 tercih etmesi anlamina gelir. Sadakat, bankanin pazar payim korumasini saglayan en énemli

savunma mekanizmasidir (Oliver, 1999).

Miisteri sadakatinin boyutlar1 genellikle tutumsal ve davranissal sadakat olmak tizere ikiye ayrilir.
Davrarnussal sadakat, miisterinin bankay1 ne siklikla kullandigl, bankadan kag farkl iiriin aldigi ve
banka ile olan iligkisinin siiresi gibi somut verilerle dl¢iiliir. Tutumsal sadakat ise miisterinin bankaya
kars1 hissettigi duygusal baglilik, bankay1 baskalarina tavsiye etme istegi ve rakip bankalarin cazip
tekliflerine karsi diren¢ gosterme egilimidir. Gercek sadakat, hem tutumsal hem de davramssal
sadakatin yiiksek oldugu durumlarda ortaya gikar. Sadakat siireci genellikle dort asamada gergeklesir:
bilissel sadakat, duygusal sadakat, eylemsel sadakat ve davramigsal sadakat. Bilissel sadakat,

miisterinin bankanin sundugu avantajlara yonelik rasyonel degerlendirmelerine dayanir. Duygusal
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sadakat ise miigterinin bankaya kars: gelistirdigi gliven ve sevgi gibi duygusal baglar ifade eder. Bu

asamalar gecildikten sonra miisteri, bankay1 kullanmaya devam etme niyetini eyleme

Miisteri sadakatini etkileyen unsurlar arasinda memnuniyet, giiven, kurumsal imaj ve gegis
maliyetleri yer almaktadir. Giiven, bankacilik gibi risk algisinin yiiksek oldugu sektorlerde sadakatin
en kritik bilesenidir. Miisteriler, paralarim1 ve finansal bilgilerini emanet ettikleri kuruma tam bir
gliven duymak isterler. Kurumsal imaj ise bankanin toplum nezdindeki itibar1 ve degerleri ile
sekillenir. Giliglii bir kurumsal imaj, miisterinin bankaya olan aidiyet hissini pekistirir (Bloemer ve
digerleri, 1998).

Gegis maliyetleri, bir miisterinin mevcut bankasini birakip baska bir bankaya ge¢gmesi durumunda
katlanacagi finansal, psikolojik ve zamansal maliyetlerdir. Otomatik 6deme talimatlarinin tasinmasi,
yeni bir kredi kart1 bagvuru yapilmas: veya banka personeli ile kurulan iligkilerin sona ermesi birer
gecis maliyetidir. Ayrica, miisterinin mevcut bankasindaki birikmis puanlari veya 6zel avantajlarini
kaybetme riski de 6nemli bir gecis maliyetidir. Bankalar, sadakat programlar1 ve kisisellestirilmis
hizmetler araciligiyla bu maliyetleri artirarak miisteri baglihigin gii¢lendirebilirler (Kim ve digerleri,
2004).

Miisteri sadakati olusturmada "lliski Pazarlamas1” stratejileri biiyiik dnem tasir. Miski pazarlamasi,
miisterilerle uzun vadeli, karsilikli faydaya dayali ve giiven odakli iliskiler kurmay1 hedefler.
Bankacilikta bu, mdiisterinin yasam boyu degerini maksimize etmek anlamina gelir. Bankalar,
miisterilerinin finansal yolculuklarindaki farkli asamalarda onlara uygun ¢6ziimler sunarak bu bag:
giiclendirebilirler. Sadik miisteriler, bankanin sadece bir hizmet saglayicis1 degil, ayn1 zamanda bir
finansal ¢oziim ortagi oldugunu hissederler. Iliski pazarlamasi, sadece mevcut miisteriyi elde
tutmakla kalmaz, ayn1 zamanda miisterinin bankaya olan giivenini artirarak, bankanin sundugu diger

trtinleri de kullanmasini (¢capraz satis) tesvik eder (Odabasi, 2004).

Sadakat programlari, bankacilikta miisteri bagliligini artirmak igin kullanilan en yaygin araglardan
biridir. Ancak bu programlarin sadece maddi odiillere (puan, indirim vb.) dayanmasi, uzun vadeli
sadakat olusturmada yetersiz kalabilir. Gercek sadakat, miisterinin banka ile kurdugu duygusal ve
deger odakli bagla sekillenir. Bankalar, sadakat programlarini kisisellestirerek ve miisterilerine
kendilerini 6zel hissettirecek deneyimler sunarak bu bag: giiclendirebilirler. Ornegin, bir miisterinin
yatirim hedeflerine ulasmasinda ona rehberlik eden bir banka, sadece bir hizmet saglayici olmaktan
cikip giivenilir bir danisman konumuna yiikselir. Bu tiir bir iligki, rakip bankalarin sadece fiyat odaklh

teklifleriyle sarsilamayacak kadar gii¢liidiir (Kumar ve Shah, 2004).

Miisteri sadakatinin bir diger 6nemli boyutu ise "Agizdan Agiza lletisim" (Word of Mouth - WOM)
etkisidir. Sadik mdiisteriler, bankamin goniillii birer marka elgisi gibi hareket ederek, bankayi
cevrelerine tavsiye ederler. Bankacilik gibi giivenin 6n planda oldugu bir sektorde, bir tanidigin
tavsiyesi, bankanin yaptig1 milyonlarca liralik reklam harcamasindan daha etkili olabilir. Pozitif
WOM, bankanin yeni miisteri kazanma maliyetlerini diisiiriirken, bankanin pazar payin da organik
bir sekilde artirir. Bu nedenle bankalar, sadik miisterilerini 6diillendiren ve onlar1 tavsiye etmeye

tesvik eden mekanizmalar gelistirmelidirler (Ilban ve Yildiz, 2020).
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Davranissal sadakat, miisterinin bankay1 ne siklikla kullandig1 ve bankadan ne kadar ¢ok tiriin aldig1
ile ol¢iiliir. Tutumsal sadakat ise miisterinin bankay1 baskalarina tavsiye etme istegi ve bankaya
yonelik olumlu hisleridir. Gergek sadakat hem davranigsal hem de tutumsal sadakatin yiiksek oldugu
durumda ortaya cikar. Sadece aliskanliktan dolay1 bankasini degistirmeyen miisteriler "sahte sadakat"
sergilemektedir. Bankalar icin asil hedef, miisterinin hem zihninde hem de kalbinde yer edinerek

tutumsal sadakati insa etmektir (Gounaris ve Stathakopoulos, 2004).

Miisteri sadakati, bankalar i¢in uzun vadeli karlili§in anahtaridir. Sadik miisteriler, yeni miisterilere
gore daha az maliyetlidir ve bankanin karliligina daha fazla katki saglarlar. Ayrica, kriz déonemlerinde
sadik miisterilerin bankay1 terk etme olasilig1 daha diisiiktiir. Bu nedenle, bankalar mdiisteri iligkileri
yonetimi (CRM) stratejilerini sadakati artirmak iizerine kurgulamaktadir. Sadik bir miisteri tabani,

bankanin gelecekteki nakit akiglarinin da bir giivencesidir (Kumar ve Shah, 2004).
3. Hizmet Kalitesi, Memnuniyet ve Sadakat Arasindaki iliskiler

Hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetinin en énemli onciilii olarak kabul edilmektedir. Literatiirdeki
pek cok calisma, algilanan hizmet kalitesindeki artisin miisteri memnuniyetini dogrudan ve pozitif
yonde etkiledigini ortaya koymaktadir. Bankacilik sektdriinde, miisterilerin fiziksel ortamdan,
personelin ilgisinden ve islemlerin hizindan duyduklar1 memnuniyet, genel hizmet kalitesi algilariyla
sekillenmektedir. Kaliteli hizmet, miisterinin bankaya olan giivenini de artirmaktadir (Kitapgt ve
digerleri, 2011).

Miisteri memnuniyeti ile sadakat arasindaki iliski de benzer sekilde giiclii ve pozitiftir. Memnuniyet,
miisterinin banka ile olan iligkisini siirdiirme niyetini gii¢clendirir. Ancak, memnuniyetin sadakate
doniismesi her zaman garanti degildir; rekabetin yogun oldugu pazarlarda memnun miisteriler bile
daha iyi bir teklif aldiklarinda bankalarini degistirebilirler. Bu nedenle, memnuniyetin sadakate
doniismesi icin giliven ve baghlhk gibi ek unsurlara ihtiya¢ vardir. Memnuniyet, sadakat

yolculugundaki ilk ve en 6nemli adimdir (Homburg ve Giering, 2001).

Hizmet kalitesinin sadakat iizerindeki etkisi hem dogrudan hem de miisteri memnuniyeti araciligiyla
dolayli olarak gerceklesmektedir. Yiiksek kaliteli hizmet alan miisteriler, bankaya karsi bir giiven
gelistirir ve bu giliven zamanla sadakate doniisiir. Ayni zamanda, kaliteli hizmetin yarattig
memnuniyet, miisterinin bankaya olan duygusal bagliigini artirarak sadakati pekistirir. Bu tiglii yaps,
bankacilikta miisteri elde tutma stratejilerinin temelini olusturur. Hizmet kalitesi, sadakatin

stirdiiriilebilirligini saglar (Parasuraman ve Grewal, 2000).

Konvansiyonel ve katiim bankaciligi modellerinde bu iligkilerin dinamikleri farklilik gosterebilir.
Katilim bankacilig1 miisterileri, genellikle dini hassasiyetler ve etik degerler nedeniyle bu bankalari
tercih etmektedir. Bu durum, katiim bankas1 miisterilerinin bankalarina olan sadakat diizeylerinin
daha yiiksek olmasina ve hizmet kalitesindeki kiigiik aksakliklara karsi daha toleransh olmalarina yol
acabilir. Ote yandan, konvansiyonel banka miisterileri icin rasyonel faydalar ve hizmet hizi 6n

plandadir. Her iki modelde de hizmet kalitesi vazge¢ilmezdir (Karakahraman ve Ozsaatci, 2021).

Aragtirmalar, hizmet kalitesinin boyutlarinin memnuniyet ve sadakat {izerindeki etkisinin banka

tiiriine gore degisebilecegini gostermektedir. Ornegin, katilim bankalarinda "giiven" ve "empati"
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boyutlar1 sadakat iizerinde daha etkiliyken, konvansiyonel bankalarda "fiziksel varliklar" ve
"giivenilirlik" boyutlar1 daha belirleyici olabilmektedir. Bu farkliliklar, bankalarin hedef kitlelerine
yonelik Ozellestirilmis stratejiler gelistirmelerini zorunlu kilmaktadir. Miisteri segmentasyonu, bu
noktada kritik bir rol oynar (Day1, 2019).

Sonug olarak, hizmet kalitesi, memnuniyet ve sadakat arasindaki etkilesim, bankalarin pazar
performansinm1  belirleyen temel dongilidiir. Bankalar, hizmet kalitesini bir girdi, miisteri
memnuniyetini bir siire¢ ve miisteri sadakatini bir ¢ikt1 olarak degerlendirmelidir. Bu doéngtiniin
saglikli islemesi, bankanin hem miisteri tabanin1 korumasini hem de yeni miisteriler kazanmasini

saglar. Bu iligkiler zinciri, bankacilikta rekabet iistiinliigtiniin temel kaynagidir (Yilmaz, 2018).
4. Yontem
4.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu arastirmanin temel amaci, bankacilik sektoriinde tiiketicilerin hizmet kalitesi algilarmin miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati iizerindeki etkisini belirlemektir. Ayrica, bu degiskenlerin
konvansiyonel bankalar ile katihm bankalar1 agisindan karsilastirilmas: ve aralarindaki anlaml
farkliliklarin ortaya konulmasi amaglanmaktadir. Bankacilik sektoriindeki yogun rekabet ortaminda,
hangi hizmet boyutlarinin miisteri bagliligini daha fazla etkilediginin belirlenmesi, banka yoneticileri

i¢in stratejik bir yol haritas1 sunacaktir.
4.2. Orneklem ve Veri Toplama Araglart

Arastirmanin evrenini Ankara ilinde yasayan ve aktif olarak bankacilik hizmetlerini kullanan bireyler
olusturmaktadir. Orneklem segiminde kolayda drnekleme yéntemi tercih edilmis ve toplamda 400
katilimcidan gegerli veri toplanmistir. Veri toplama aract olarak anket yontemi kullanilmistir. Anket
formu; demografik sorular, hizmet kalitesi 6lgegi, miisteri memnuniyeti 6lgegi ve miisteri sadakati

Olcegi olmak tizere dort boliimden olusmaktadir.

Hizmet Kkalitesini 6l¢gmek amaciyla literatiirde yaygin olarak kullanilan SERVQUAL 6l¢eginden
yararlanilmigtir. Miisteri memnuniyeti ve sadakati Olgekleri ise ilgili akademik c¢alismalardan
uyarlanarak 5'li Likert tipinde hazirlanmistir. Olgeklerin giivenilirligini test etmek amaciyla
Cronbach's Alpha katsayilar1 hesaplanmis ve tiim Olgeklerin yiiksek diizeyde giivenilir oldugu tespit

edilmistir. Verilerin normal dagilim gosterdigi belirlenmistir.
4.3. Arastirma Hipotezleri
Arastirmanin amacina yonelik olarak asagidaki hipotezler gelistirilmistir:
> Hi: Hizmet kalitesi algisi, miisteri memnuniyetini pozitif yonde etkilemektedir.
Hz: Hizmet kalitesi algisi, miisteri sadakatini pozitif yonde etkilemektedir.
Hs: Miisteri memnuniyeti, miisteri sadakatini pozitif yonde etkilemektedir.
Ha: Hizmet kalitesi algisi, banka tiiriine gore anlamli farklihik gostermektedir.

Hs: Miisteri memnuniyeti, banka tiirtine gore anlaml farklilik gostermektedir.

vV V VY V V¥V

He: Miisteri sadakati, banka tiiriine gore anlaml farklilik gostermektedir.
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4.4. Veri Analizi

Toplanan veriler SPSS SURUM istatistik paket programi kullanilarak analiz edilmistir. Katilimcilarin
demografik o©zelliklerini belirlemek igin frekans ve yilizde analizleri yapilmistir. Degiskenler
arasindaki iligkileri test etmek igin korelasyon analizi, etkileri belirlemek igin ise regresyon analizi
uygulanmistir. Banka tiirlerine gore farkliliklari belirlemek amaciyla bagimsiz orneklem t-testi

kullanilmistir. Analizlerde anlamlilik diizeyi 0.05 olarak kabul edilmistir.
5. Bulgular ve Tartisma
5.1. Demografik Bulgular

Arastirmaya katilan 477 banka miisterisinin demografik Ozellikleri incelendiginde, katilimcilarin
%48,2'sinin erkek, %51,8'inin ise kadin oldugu goriilmektedir. Analiz sonuglarina gore katilimcilarin
%51,8'i kadinlardan, %48,2’si erkeklerden olusmaktadir. Orneklemin cogunlugunun (%66,7)
evlilerden olustugu goriilmektedir. Katilimcilari %62,9'unun 25.001-40.000 TL gelir elde ettigi tespit
edilmistir. Yas dagiliminda %35,6 ile 36-45 yas grubu one ¢ikmaktadir. Egitim diizeyinde ise lisans
mezunlar1 %49,8 ile en biiyiik grubu olusturmaktadir. Orneklemin %72,1’inin katilm bankast

miisterisi oldugu belirlenmistir

Katilimcailarin banka kullanim aliskanliklar incelendiginde, dijital bankacilik kanallarinin kullanim
oraninin %85 gibi yiiksek bir seviyede oldugu tespit edilmistir. Bu durum, bankacilik sektoriindeki
dijital doniisiimiin miisteriler tarafindan biiyiik dl¢iide benimsendigini gostermektedir. Sube ziyareti
siklig1 ise ayda bir veya daha az olarak belirtilmektedir. Bu bulgular, hizmet kalitesi algisinin artik
sadece fiziksel subelerle smirli kalmadigmi, dijital platformlardaki deneyimin de kritik bir rol

oynadigini gostermektedir (Akin, 2023).
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Tablo1: Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine Iliskin Bulgular

Cinsiyet S %
Kadin 247 51,8
Erkek 230 48,2
Medeni Durum S %
Bekar 159 33,3
Evli 318 66,7
Aylik Gelir S %
17.003-25.000 TL 91 19,1
25.001-40.000 TL 300 62,9
40.000 TL tizeri 86 18,0
Yas S %
18-25 36 7,5
26-35 137 28,7
36-45 170 35,6
46-55 90 18,9
56-65 38 8,0
66 ve lizeri 6 1,3
Egitim Diizeyi S %
Tlkogretim 14 2,9
Lise 96 20,1
On Lisans 77 16,1
Lisans 237 49,8
Lisanstistii 53 11,1
Banka Tiirii S %
Konvansiyonel Banka 133 27,9
Katilim Bankast 344 72,1
Toplam 477 100,0

5.2. Faktor ve Giivenilirlik Analizleri

Arastirmada kullanulan 6lceklerin yapisal gegerliligini test etmek amaciyla yapilan agiklayic faktor

analizi sonuglari Tablo 2'de yer almaktadir.
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Tablo 2: Olceklere iliskin faktor analizi sonuglari

Faktor Aciklayicilig:

Olgekler Faktor Yiikii %)
Hizmet Kalitesi
H1 465
H2 ,724
H3 ,737
61,150
H4 ,684
H5 ,815
Hé ,731
Memnuniyet
M1 -,906
M2 -,735 8,992
M3 -,851
Baglilik
Bl -778
B2 -,805
5,221

B3 -,927
B4 -,976
Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi ,938
Toplam Aciklanan Varyans 75,664

Yaklagik Ki-Kare Degeri (X2) 5.317,60
Barlett Kiiresellik Testi Serbestlik Derecesi 78

Anlamlilik Degeri 0,000

Faktor analizi sonuclari, KMO degerinin 0,938 ve Barlett testi p degerinin 0,000 oldugunu
gostermektedir. Toplam acgiklanan varyans %75,664 olarak hesaplanmistir. Bu degerler olgeklerin
yapisal gecerliliginin yiiksek oldugunu kamitlamaktadir (Kajeeji, 2024). Olgeklerin giivenilirligine
iliskin Cronbach's Alpha katsayilar1 ise Tablo 3'te sunulmustur.

Tablo 3: Giivenilirlik analizine iliskin sonuglar

Degiskenler Cronbach’s Alpha Katsayis1 (o)
Hizmet Kalitesi 0,883
Memnuniyet 0,872
Baglilik 0,953

Glivenilirlik analizi sonuglarna gore, hizmet kalitesi 6l¢eginin Cronbach's Alpha katsayist 0,883,

miisteri memnuniyeti 6lgeginin 0,872 ve miisteri sadakati Ol¢eginin 0,953 olarak bulunmustur. Bu
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degerler, arastirmada kullanilan olceklerin ig¢sel tutarliliginin yiiksek oldugunu ve analizler igin

giivenilir bir temel olusturdugunu kanitlamaktadar.

Literatiirde 0.70 iizerindeki degerler kabul edilebilir olarak degerlendirilmektedir. Olgeklerin
giivenilirligi, bulgularin dogrulugunu pekistirmektedir (Kalayci, 2017).

5.3. Korelasyon ve Regresyon Analizleri

Degiskenler arasindaki iligkileri belirlemek amaciyla yapilan Pearson korelasyon analizi sonuglarina
gore; hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif yonlii ve giiclii bir iliski tespit
edilmistir. Hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki iliski de pozitif ve anlamlidir. Ayrica,

miisteri memnuniyeti ile sadakat arasinda da yiiksek diizeyde bir korelasyon oldugu belirlenmistir.

Bu sonuglar, degiskenlerin birbirleriyle uyumlu hareket ettigini gostermektedir.

Degiskenler arasindaki iliskileri belirlemek amaciyla yapilan korelasyon analizi sonuglar: Tablo 4'te

yer almaktadir.

Tablo 4: Korelasyon analizi sonuglar:

Degiskenler 1 2 3
Hizmet Kalitesi 1 ,745%% ,686™*
Memnuniyet 1 ,711%%
Baghlik 1

Korelasyon analizi, hizmet kalitesi ile memnuniyet arasinda (0,745) ve baglhlik arasinda (0,686) pozitif
yonlii giiclii bir iliski oldugunu gostermektedir. Hipotez testleri icin yapilan regresyon analizi

sonuclar1 Tablo 5, 6 ve 7'de 6zetlenmistir.

Tablo 5: Hizmet kalitesinin memnuniyet iizerindeki etkisine iliskin basit dogrusal regresyon analizi

sonuglar1
Bagimsiz Bagimh
. . B B F R R2 t P
Degisken Degisken
Hizmet Kalitesi Memnuniyet ,730 ,745 592,910 ,745 ,555 24,350 ,000*

Tablo 6: Hizmet kalitesinin baghilik tizerindeki etkisine iliskin basit dogrusal regresyon analizi

sonuglari
Bagimsiz Bagiml
. . B B F R R? t p
Degisken Degisken
Hizmet Kalitesi Baghlik ,874 ,686 422,851  ,686 471 20,563  ,000°

Tablo 7: Memnuniyetin baghlik tizerindeki etkisine iligkin basit dogrusal regresyon analizi sonuglar1

Bagimsiz Bagimh

. . B B F R R? t P
Degisken Degisken
Memnuniyet Baglilik ,926 711 486,967 711 ,506 22,067 000"
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Miisteri memnuniyetinin sadakat tizerindeki etkisini inceleyen regresyon analizi, memnuniyetin
sadakat tizerinde en giiclii belirleyici oldugunu ortaya koymustur. Bu sonug, H3 hipotezini
desteklemekte ve literatiirdeki diger calismalarla paralellik gostermektedir. Memnun miisterilerin
bankaya olan baghliklarinin arttig1 ve bankay: baskalarina tavsiye etme egiliminde olduklar1 agikca
gortilmektedir. Bu durum, bankalarin sadakat stratejilerinin merkezine memnuniyeti yerlestirmeleri

gerektigini gostermektedir (Turbandali, 2023).
5.4. Banka Tiirlerine Gore Karsilastirmali Analiz

Konvansiyonel ve katilm bankalar1 arasindaki farklari belirlemek amaciyla yapilan bagimsiz
orneklem t-testi sonuglari, her ii¢ degisken acisindan da anlamh farkliliklar oldugunu gostermistir.
Katilm bankas1 miisterilerinin hizmet kalitesi algilari, konvansiyonel banka miisterilerine gore
anlamli derecede yiiksektir. Bu bulgu H4 hipotezini desteklemektedir. Katilim bankalarinin sundugu

kisisellestirilmis hizmet ve personel ilgisinin bu farkta etkili oldugu diisiiniilmektedir.

Tablo 8: Banka tiirii degiskenine iliskin t-testi sonugclar1

Degisken Banka Tiirii n X SS t sd P
. Konvansiyonel Banka 133 3,9298 ,92892
Hizmet
- 2,231 475 ,026"
Kalitesi
Katilim Bankast 344 3,7137 ,95635
Konvansiyonel Banka 133 4,1579 ,95574
Memnuniyet 1,969 475 ,050"
Katilim Bankast 344 3,9709 ,92010
Konvansiyonel Banka 133 4,1635 1,03949
Baglilik 5,083 475 ,000"
Katilim Bankasi 344 3,5494 1,23412

Miisteri memnuniyeti agisindan yapilan karsilastirmada da katilim bankasi miisterilerinin daha
yiliksek memnuniyet diizeyine sahip oldugu belirlenmistir. Sadakat diizeyleri incelendiginde ise
katilim bankas1 miisterilerinin bankalarina daha bagli olduklar: tespit edilmistir. Bu durum, katihm
bankaciliginin deger temelli yapisinin ve miisteri ile kurulan giiven iliskisinin bir sonucu olarak
degerlendirilebilir. Konvansiyonel bankalarin ise daha genis bir miisteri kitlesine hizmet vermesi,

hizmet kalitesinde standartlasmay1 zorlastirabilmektedir (Day1, 2019).

Tartisma boliimiinde elde edilen bu bulgular, bankacilik sektoriindeki hizmet kalitesi-memnuniyet-
sadakat zincirinin 6nemini bir kez daha teyit etmektedir. Arastirmanin en ¢arpici sonuglarindan biri,
hizmet kalitesinin memnuniyet {izerindeki etkisinin sadakat iizerindeki dogrudan etkisinden daha
gliclii olmasidir. Bu durum, hizmet kalitesinin sadakat yaratabilmesi i¢in Oncelikle memnuniyet
stizgecinden gecmesi gerektigini gOstermektedir. Literatiirde "memnuniyetin aracilik rolii" olarak
adlandirilan bu siireg, bankalarin sadece kaliteli hizmet sunmakla yetinmeyip, bu hizmetin miigteri
nezdinde gergek bir tatmin yaratip yaratmadigini da takip etmeleri gerektigini ortaya koymaktadir

(Kitapg1 ve digerleri, 2011).
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Katilim bankalarinin konvansiyonel bankalara gore daha yiiksek hizmet kalitesi ve memnuniyet
puanlar1 almasi, bu bankalarin "nis pazarlama" stratejilerindeki basarisini gostermektedir. Katihm
bankalari, miisterileriyle daha yakin ve kisisel bir bag kurarak, konvansiyonel bankalarin kitle
pazarlamas: yaklasimindaki bosluklar1 doldurmaktadir. Ozellikle "empati" boyutunda katilim
bankalarmin sagladig: iistiinliik, miisterilerin kendilerini bankanin bir parcasi olarak hissetmelerini
saglamaktadir. Ote yandan, konvansiyonel bankalarmn teknolojik altyap: ve islem hizi konusundaki
avantajlari, miisteriler tarafindan artik bir "standart" olarak goriildiigii icin, bu alanlardaki basarilar
ekstra bir memnuniyet yaratmamakta, ancak eksiklikler biiyiik bir memnuniyetsizlige yol agmaktadir
(Dayz, 2019).

Hizmet kalitesi boyutlar1 bazinda yapilan degerlendirmede, "giivenilirlik" boyutunun her iki banka
tiirli icin de sadakat {izerinde en yiiksek agirliga sahip oldugu goriilmiistiir. Bankacilikta hatasiz islem
yapma ve verilen sozlerin tutulmasi, sadakatin temel tasidir. "Fiziksel varliklar" boyutu ise 6zellikle
gen¢ kusak miisteriler icin dijital araylizlerin kalitesi ile es anlamli hale gelmistir. Mobil
uygulamalarin hizi, tasarimi ve kullanum kolayligy, fiziksel subelerin gérkeminden daha fazla 6nem
kazanmistir. Bu durum, bankalarin yatirim biitgelerini fiziksel subelerden dijital deneyim tasarimina

kaydirmalarinin dogrulugunu kanitlamaktadir (Turbandali, 2023).

Sonug olarak, bu arastirma bankacilik sektoriinde siirdiiriilebilir bir miisteri baghlig1 i¢cin hizmet
kalitesinin vazgecilmez oldugunu kanitlamaktadir. Katilim bankalarinin deger odakh yaklasimi ile
konvansiyonel bankalarin operasyonel giliciiniin birlesimi, sektor icin ideal bir hizmet modeli
sunabilir. Bankalarin rekabet stratejilerini sadece faiz oranlar1 veya fiiriin cesitliligi {izerine degil,
miisteri deneyiminin her asamasinda hissedilen bir kalite anlayis1 iizerine kurgulamalar
gerekmektedir. Elde edilen bulgular, miisteri sadakatinin tesadiifi bir sonug degil, titizlikle yonetilen
bir hizmet kalitesi siirecinin {irinii oldugunu gostermektedir. Bankalarin bu siireci yonetirken, sadece
mevcut miisterilerini korumaya odaklanmalari degil, ayn1 zamanda potansiyel miisteriler igin de bir

"kalite vaadi" olusturmalar1 gerekmektedir (Yilmaz, 2018).

Arastirmanin bir diger Oonemli g¢ikarimi ise, bankacilikta "insan faktoriiniin" hala vazgecilmez
oldugudur. Dijitallesme ne kadar ilerlerse ilerlesin, miisteriler karmasik finansal sorunlarinda veya
kritik kararlarinda karsilarinda yetkin ve empatik bir muhatap bulmak istemektedirler. Bu durum,
bankalarin teknoloji yatirimlar: ile insan kaynagi yatirimlari arasinda hassas bir denge kurmalar
gerektigini ortaya koymaktadir. Ozellikle katilim bankalarimin bu dengedeki basarisi, konvansiyonel
bankalar icin 6nemli dersler icermektedir. Hizmet kalitesinin bu insani boyutu, djjitallesen diinyada
bankalarin en biiyiik fark yaratma alani olmaya devam edecektir. Miisteriler, teknolojiyi bir
kolaylastirict olarak goriirken, insani bir giliven kaynagi olarak konumlandirmaktadirlar

(Karakahraman ve Ozsaatci, 2021).

Ayrica, bankalarin "Hizmet Telafisi" stratejilerinin sadakat {izerindeki etkisi de tartisiimalidir. Higbir
banka miikemmel degildir ve zaman zaman hizmet aksakliklar: yasanabilir. Ancak bu aksakliklarin
nasil yonetildigi, miisterinin bankada kalip kalmayacagini belirleyen asil unsurdur. Hizli, seffaf ve
miisteri lehine yapilan bir telafi siireci, miisterinin bankaya olan giivenini sarsmak yerine daha da
pekistirebilir. Bankalar, personelini bu tiir durumlar igin yetkilendirmeli ve esnek ¢oziim yollar

sunmalidir. Miigterinin yasadig1 olumsuz bir deneyimin, bankanin gosterdigi {istiin ¢aba ile olumlu

ECONDER

International Academic Journal ISSN: 2602-3806

Econder|

[15]



Bankacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesi ve Miisteri...
(The Effect of Service Quality and Customer...)

bir sonuca baglanmasi, sadakat zincirindeki en gii¢lii halkalardan birini olusturur (Barlow ve Meller,
1998).

Son olarak, bankacilikta "Etik Bankacilik" ve "Sosyal Sorumluluk" kavramlarinin mdiisteri algisi
tizerindeki etkisi goz ardi edilmemelidir. Giiniimiiz tiiketicileri, sadece aldiklar1 hizmetin kalitesine
degil, ayn1 zamanda hizmet aldiklar1 kurumun toplumsal degerlerine ve ¢evreye olan duyarliligina da
6nem vermektedirler. Katihm bankalarinin bu alandaki dogal avantaji, konvansiyonel bankalar1 da
daha sorumlu ve seffaf bir bankacilik anlayisina yoneltmektedir. Bankalarin toplumsal fayda odakl
projeleri ve etik duruslary, miisterilerin bankaya olan aidiyet hissini gii¢lendirerek sadakati artiran
birer "yumusak gii¢" unsuru haline gelmistir. Bu durum, hizmet kalitesinin sadece teknik ve
fonksiyonel boyutlardan ibaret olmadigini, aymi zamanda ahlaki ve toplumsal bir boyutu da

oldugunu gostermektedir (Day1, 2019).
6. Sonug¢

Bu calisma, bankacilik sektoriinde hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinin sadakat tizerindeki
etkisini incelemis ve konvansiyonel ile katiim bankalar1 arasindaki farklari ortaya koymustur.
Arastirma sonuglari, hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetinin en giiglii belirleyicisi oldugunu ve
memnuniyetin de sadakat tizerinde kritik bir rol oynadigin teyit etmektedir. Hizmet kalitesinin tiim
boyutlar1 hem memnuniyeti hem de sadakati pozitif yonde etkilemektedir. Bu bulgular, bankalarin
rekabet avantaji elde edebilmeleri i¢in hizmet siireclerini biitiinsel bir yaklasimla yonetmeleri

gerektigini gostermektedir.

Arastirmada gergeklestirilen korelasyon analizleri, hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda
gliclii ve pozitif yonlii bir iliski (r=0,745), hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasinda ise yine anlaml
ve pozitif yonlii bir iliski (r=0,686) bulundugunu ortaya koymustur. Benzer sekilde miisteri
memnuniyeti ile sadakat arasinda da yiiksek diizeyde pozitif bir iliski (r=0,711) tespit edilmistir.
Regresyon analizleri ise hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini anlamh bi¢imde acikladigini ve
miisteri memnuniyetinin de miisteri sadakati {izerinde gili¢lii bir belirleyici oldugunu gostermistir.
Elde edilen bu sonuglar, arastirma kapsaminda gelistirilen H1, H2 ve H3 hipotezlerini desteklemekte
ve bankacilik sektoriinde hizmet kalitesinin miisteri davranislar: tizerindeki belirleyici roliinii agik¢a

ortaya koymaktadir.

Konvansiyonel ve katilim bankalar1 arasindaki karsilastirma, katihm bankasi miisterilerinin hizmet
kalitesi, memnuniyet ve sadakat algilarinin daha yiiksek oldugunu ortaya koymustur. Bu durum,
katilm bankalarimin miisteri odakli hizmet anlayisinin ve personel ile miisteri arasinda kurulan
giivene dayali iliskinin bir yansimasidir. Katiim bankalari, miisterilerine sadece finansal bir araci
olarak degil, aym zamanda degerlerini paylasan bir ortak olarak yaklagsmaktadir. Ote yandan,
konvansiyonel bankalarin daha genis ve heterojen bir miisteri kitlesine sahip olmasi, hizmet
kalitesinde standartlasmay: saglasa da kisisellestirilmis hizmet sunumunda zorluklar
yaratabilmektedir. Bagimsiz Orneklem t-testi sonuglarmin da bu farkliliklarin istatistiksel olarak

anlamli oldugunu gostermesi, H4, H5 ve H6 hipotezlerinin desteklendigini ortaya koymaktadir.
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Arastirmanin metodolojik bulgular1 da kullanilan Olgeklerin giivenilir ve gegerli oldugunu
gostermektedir. Faktor analizinde elde edilen yiiksek KMO degeri (0,938), Bartlett kiiresellik testinin
anlamli ¢ikmas: ve toplam agiklanan varyansimn %75,664 diizeyinde olmasi Olgeklerin yapisal
gegcerliligini desteklemektedir. Ayrica hizmet kalitesi, memnuniyet ve baglilik olgeklerine iliskin
Cronbach Alfa katsayilarinin sirasiyla 0,883, 0,872 ve 0,953 olarak bulunmasi, arastirmada elde edilen
sonuglarin giivenilir bir veri setine dayandigimmi gostermektedir. Bu durum, ulasilan bulgularin
bankacilik sektoriine yonelik degerlendirmeler agisindan bilimsel agidan giiglii bir temel sundugunu

ortaya koymaktadir.

Arastirmadan elde edilen bulgular 1s1§inda banka yoneticilerine su Oneriler sunulabilir. Hizmet
kalitesinin siirekli olarak Olciilmesi ve Ozellikle giivenilirlik ile giiven boyutlarinda iyilestirmelerin
siirdiiriilmesi miisteri bagliligini artiracaktir. Miisteri memnuniyetinin sadakat tizerindeki giiglii etkisi
dikkate alinarak islem odakli yaklasimlarin yerine miisteri deneyimi merkezli stratejilerin
gelistirilmesi 6nem tasimaktadir. Bunun yaninda dijital ve fiziksel hizmet kanallarinin uyumlu sekilde
yonetilmesi, personelin iletisim ve problem ¢dzme becerilerinin gelistirilmesi ve miisterilere yonelik
kisisellestirilmis hizmetlerin yayginlastirilmas: bankalarin rekabet giiclinii artirabilecek uygulamalar
arasinda yer almaktadir. Ayrica arastirma sonuglari, giiven unsurunun miisteri sadakatinin temel
belirleyicilerinden biri oldugunu ortaya koydugundan seffaflik, etik uygulamalar ve veri gtivenligine

yonelik yatirimlarin artirilmasi da 6nem arz etmektedir.

Sonug olarak, bankacilik sektdriinde stirdiiriilebilir basarinin anahtari, yiiksek kaliteli hizmet sunarak
mutlu ve sadik miisteriler yaratmaktan gegmektedir. Rekabetin sadece fiyat ve {iriin tizerinden degil,
deneyim ve deger tizerinden yiiriitiildiigii giiniimiiz diinyasinda, hizmet kalitesi bankalarin en giiclii
rekabet araclarindan biridir. Bu arastirmanin bulgulari, hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini
artirdigl, miisteri memnuniyetinin ise sadakati giliclendirdigi yoniindeki teorik yaklasimlar1 ampirik
olarak desteklemektedir. Ayrica katilim bankalarinin incelenen degiskenlerde daha olumlu sonuglar
ortaya koymasi, miisteriyle kurulan giiven iliskisi ve deger odakl hizmet anlayisinin rekabet avantaj
saglayabilecegini gostermektedir. Bankalar miisterilerini yalnizca finansal hizmet alan bireyler olarak
degil, uzun donemli iligski kurulacak paydaslar olarak degerlendirdikleri siirece siirdiiriilebilir basar1
elde edebileceklerdir. Bu ¢alisma da miisteri sadakatinin tesadiifi degil, hizmet kalitesi ve miisteri

memnuniyetinin etkin yonetimi sonucunda olusan stratejik bir ¢ikt1 oldugunu ortaya koymaktadir.

Gelecekteki galismalar igin, bu aragtirmanin modeli farkl: illerde veya farkli miisteri segmentlerinde
uygulanabilir. Ayrica, hizmet kalitesi ve sadakat arasindaki iliskide kurumsal imaj, sosyal medya
etkilesimi veya gecis maliyetleri gibi degiskenlerin diizenleyici ve araci rolleri incelenebilir. Ozellikle
dijital bankacilik kullaniminin bu iliskiler {izerindeki etkisi, daha detayl1 analizlerle ortaya konulabilir.
Boylamsal ¢alismalar yapilarak hizmet kalitesindeki iyilestirmelerin veya kriz donemlerindeki hizmet
aksakliklarinin sadakat tizerindeki uzun vadeli etkileri daha net bir sekilde takip edilebilir. Karma

arastirma yontemleri kullanilarak miisterilerin derinlemesine goriisleri ile nicel veriler desteklenebilir.
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