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ile Banka Sadakati Arasindaki iligki
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Ankara Ornegi*

Oz

Calismada, banka miusterilerinin bankalara iliskin memnuniyet ve sadakatlerini
etkileyen faktorler arasindaki iliskinin Servqual hizmet kalitesi boyutlari kullanila-
rak ve bir Yapisal Esitlik Modeli (YEM) yardimiyla ortaya konulmasi amaglanmisg-
tir. Bu amagla Ankara il merkezinde banka musterisi olan 229 kisiye Mart 2015’te
bir anket uygulanmistir. Verilere uygulanan YEM Analizi sonucunda, misteri-
ye saglanan glivence, bankaya olan glvenilirlik, bankaya erisilebilirlik, banka-
nin ATM hizmeti degiskenlerinin memnuniyet degiskenini pozitif yonde etkiledi-
gi, memnuniyetin de bankaya olan sadakati pozitif yonde etkiledigi sonucuna va-
rilmistir.

Anahtar Kelimeler: Bankacilik Sektéri, Servqual, Sadakat, Yapisal Esitlik Mod-
eli (YEM).

A Structural Equation Model on the
Relationship Between Servqual Service Quality
and Customer Loyalty to Banks: The Case of

Ankara

Abstract

In this study, we aim to reveal the relationship between the factors affecting sa-
tisfaction of bank costumers and their loyalty using Servqual service quality and
a Structural Equation Model (SEM). For this purpose, a survey has been con-
ducted to 229 bank costumers living in Ankara city center in March 2015. As a
result of the analysis of this data using a Structural Equation Model (SEM), we
have concluded that the security provided to costumer, bank reliability, bank ac-
cessibility, the ATM services have a positive impact on customer satisfaction and
customer satisfaction, on the other hand, has a positive impact on bank loyalty.

Keywords: Banking Sector, Servqual, Loyalty, Structural Equation Model (SEM).
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1. GIRIS

I¢inde bulundugumuz hizla gelisen bilgi ve tekno-
loji ¢aginda, isletmelerin ¢cagin gerisinde kalma-
mak ve sektordeki diger rakiplerine iistiinliik sag-
lamak icin dikkat etmesi gereken hususlardan en
Onemlisi misterilerini iyi tanimalari, onlarin bek-
lentilerini ve bu beklentilerin nasil karsilanabile-
cegini bilmeleridir (Gengtiirk vd., 2011:62). Bu
baglamda bankacilik; halkla iligkiler faaliyetleri-
nin en geliskin oldugu is kollarindan birisidir ve
teknolojik gelismeleri aninda uygulamaya sokan
bankacilik iskolu, degisime oOnciiliik etmektedir.
Halkla iligkiler faaliyetlerinin yogunluguna kar-
sin, bu faaliyetlerin 6nemi hicbir zaman azalma-
makta ve her gecen giin daha da 6nem kazanmak-
tadir (Ozdemir, 2012:5).

Son donemlerdeki siki rekabet nedeniyle miisteri
memnuniyeti, miisteri tutma ve miisteri hizmetle-
rine odaklanmak herhangi bir bankanin varligini
devam ettirebilmesi i¢cin daha da 6nemli hale gel-
mis ve bankacilik islemlerinde miisteri memnuni-
yet anahtar faktor olarak kabul edilmistir (Kaytan-
ci1vd., 2013: 802).

Bankalar agisindan rekabetin anlami yalnizca ra-
kiplerle bas edebilmek degil, ayn1 zamanda degi-
simlere uyum saglayabilmek ve degisen miiste-
ri taleplerine karsilik verebilmektir. Degisimlere
ayak uydurmayan ve miisterilerin taleplerine kar-
silik veremeyen isletmeler ise ayakta kalamamak-
tadir ya da hedeflerine ulagsmakta biiyiik zorluk
¢ekmektedir (Gengtiirk vd., 2011: 60). Bu sebeple
bankalar; biinyelerinde calistirdiklar1 profesyonel
halkla iligskiler uzmanlar1 onciiliigiinde sistematik
bir sekilde misteri beklentilerini yordamali ve ge-
rek banka caliganlar1 gerek bankanin fiziki kosul-
lar1 gerekse sunulan hizmet kalitesiyle bu beklen-
tilere cevap vermeye ¢alismalidirlar. Son donem-
lerde bankalar halkla iliskiler ve miisteri memnu-
niyetine iliskin farkli calismalara yer vermektedir-
ler. Bu calismalardan bazilarini;

® Reklamlarda kullanilan sloganlar araciligiyla
dikkat cekmek,

* Banka kampanyalar ile ilgili dagitilan katalog
ve kitapgiklar ile halki bilgilendirmek,

* Kolay ulagilabilirlik saglayan web siteleri ve te-
lefon hatlari,

* Biiyiik sehirlerde sanat faaliyetlerini destekle-
mek, kiiltiir ve sanat kitaplar1 yaymlamak, kok-
teyller diizenlemek,

® (Cocuklarin sempatisini kazanmak amaciyla on-
larin hosuna gidecegine inandiklari, ¢ocuk tiyatro-
lar1 ve ¢ocuk sinemalar1 oynatmak, ¢ocuk yayinla-
11 yapmak,

® (Cesitli anketler diizenlemek ve sonucuna gore
calismalar yapmak, olarak siralayabiliriz (Ozde-
mir, 2012: 6).

Boylesi bir rekabet ortaminda banka miisterileri
kendilerini etkileyen bankalar tercih etmektedir-
ler. Ozen (1999: 71-103) tiiketicilerin banka terci-
hini etkileyen faktorleri dort ana gruba ayirmistir.
Bunlar; a) Banka ile ilgili faktorler, b) Banka per-
soneli ile ilgili faktorler, c) Cevresel faktorler ve d)
Tiiketici ile ilgili faktorlerdir (Karamustafa ve Yil-
dirim, 2007: 63).

Yapilan calismalar incelendiginde hizmet kalite-
sinin 6neminin ve alinan hizmetlerden duyulan
memnuniyet ve sadakatin miisterilerin banka terci-
hine etkisinde son derece 6nemli oldugunu ortaya
konulmustur (Yilmaz vd., 2006; Karamustafa ve
Yildirim, 2007; Ozdemir, 2012; Gengtiirk, 2011).
Yilmaz vd. (2006) 6zel ve devlet bankasinda ku-
ruma baglilig1 etkileyen faktorleri aragtirmiglar ve
devlet bankalar i¢in heveslilik ve yeterliligin, 6zel
bankalar i¢in ise duyarlilik ve yeterliligin 6nem-
li faktorler oldugunu saptamislardir. Tiiketicilerin
bireysel banka tercihine iliskin Kayseri ilinde ya-
pilmis olan Karamustafa ve Yildirim (2007) arag-
tirmasinda bankalarin giivenilir olmasi, bankada
uzun kuyruklar olugsmayacak sekilde aninda hiz-
met verilmesi ve ATM’lerin yaygin ve hizmet ¢e-
sidinin fazla olmas1 gibi faktorlerin tiiketicilerin
banka tercihinde yiiksek etki derecesine sahip ol-
dugu sonucuna varilmistir. Ozdemir (2012) ¢alis-
masinda, bankacilikta halkla iligkiler ¢aligmalari-
nin biitiiniiyle miisteri memnuniyeti izerine odak-
I1 bir yaklagimla ele alinmasi gerektigi vurgulan-
mistir. Ayrica ¢alismada bankaciligin en dnemli
sermayesinin insanlarin bankacilik kurumuna gii-
veni oldugu, bu giivenin de yar1 kamusal bir alan
olan bankaciligin giiclinii ve saygmligim olustur-
dugu ifade edilmistir. Gengtiirk vd. (2011) tarafin-
dan bireysel bankacilikta miisteri memnuniyeti-
ni etkileyen faktorlerin Burdur ve Isparta illerin-
de arastirildig1 bir bagka ¢alismada ise, hizmet ka-
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litesinin miisteri memnuniyet tizerinde 6nemli bir
etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Biilbiil vd.
(2012), Tiirk bankacilik sektoriinde hizmet kali-
tesinin miisteri tatmini ve tekrar satin alma niyeti
iizerine iligkiyi arastirmislar ve ¢alismada kaliteli
hizmet sunumunun miisterinin hizmeti tekrar satin
alma niyetini dogrudan etkilemedigi, buna karsin
misteri tatminini arttirarak tekrar satin alma niye-
tini dolayli ve giiclii bir sekilde etkiledigini orta-
ya koymuslardir. Akhtar (2011), servis kalitesinin
davranigsal sonuclari ile ilgili Bangladesh’te 6zel
ticari bankalar1 ele aldig1 calismasinda, servis ka-
litesi boyutlar1 ile miisteri memnuniyeti arasinda
pozitif yonde onemli iliskilerin oldugunu sapta-
mistir.

Yapilan caligmalar incelendiginde, bankalarda ve-
rilen hizmet kalitesi boyutlarina iligskin farkli so-
nuglar ortaya konulmustur. Literatiirde, Servqu-
al boyutlarini temel alarak, miisterilerin bankalar-
dan aldiklar1 hizmet kalitesi ile bankalara duyduk-
lar1 memnuniyet ve sadakati bir model olusturarak
ortaya koyan calisma sayisi1 sinirlidir. Ancak ya-
pilan caligsmalar, miisterilerin banka tercihini etki-
leyen faktorleri, misteri 6zelliklerini ortaya koy-
mas1 bakimindan olduk¢a dnemlidir (Karamusta-
fa ve Yildirim, 2007; Gengtiirk vd. 2011; Ozdemir,
2012). Bu acgidan calismada, miisterilerin banka-
lardan aldiklar1 hizmet kalitesi ile banka hizmet-
lerine duyulan memnuniyet ve sadakat arasindaki
iligki onerilen bir model yardimiyla ortaya konul-
maya caligilmigtir. Ayrica, Ankara ilinde gercek-
lestirilen ¢alisma, banka hizmet kalitesinin miiste-
riler tarafindan tercih edilmede yeterli olup olma-
yacagmin ortaya konulmasina ve bankalarin miis-
terileri i¢in verdikleri hizmetleri gozden gecirme-
lerine yardimci olacaktir.

2. YONTEM

Bu kisimda calismanin analizinden kullanilan
Servqual hizmet 6l¢iim boyutlari, Yapisal Esitlik
Modellemesi (YEM), arastirmanin amaci, calis-
mada dnerilen arastirma modeli, hipotezler, kulla-
nilan veri toplama araci ve dérneklem kisaca anla-
tilacaktir.

2.1. Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii (Servqual)

Servqual, Parasuman, Zeithaml ve Berry tarafin-
dan 1985 yilinda Amerika’da gelistirilmistir. Serv-
qual, temelde miisterinin hizmet algilar ile bek-

lentileri arasindaki farktir ve kaliteli bir hizme-
tin ortaya konulabilmesi i¢in miisterilerin hizmet
beklentilerinin tam anlamiyla karsilanmasi veya
bu beklentilerinde 6tesinde hizmet verilmesi ge-
rektigi diisiincesine dayanir. Servqual’i ortaya ko-
yan aragtirmacilar 6l¢egin her sektorde hizmet ka-
litesinin boyutlar1 ile uygulanabilir oldugunu yap-
tiklar1 galigmalar ile ortaya koymuslardir.

Olgiim metodunda yer alan bu bes boyut sdyledir:
fiziksel/somut ozellikler, giivenilirlik, heveslilik,
giivence ve erisilebilirliktir. (Parasuraman, Zeit-
haml ve Berry, 1988).

1) Somut/Fiziksel Ozellikler: Isletmenin hizmet
sunumunda kullandig1 bina, arag-gere¢ ve perso-
nel goriiniimii,

2) Giivenilirlik: S6z verilen bir hizmeti zamanin-
da ve dogru bir sekilde yerine getirebilme yetene-
gi,

3) Heveslilik: Miisterilere yardim etme ve isin bir
an Once bitirilmesi i¢in hizli yardim etme isteklili-

g,

4) Giivence: Hizmet sektoriinde ¢alisanlarin bil-
gili, nazik olmalar1 ve miisteriye giiven duygusu
olusturabilmeleri,

5) Erisilebilirlik: Hizmet sektoriiniin cografi ko-
num olarak en uygun yerde olmasi, telefon, inter-
net, e-mail ile kolaylikla ulasilabilmesi ve sektore
ait sorunun ¢oziilebilmesi.

Bankacilik sektdriinde teknolojik gelismelere pa-
ralel olarak subesiz bankacilik hizmeti son do-
nemlerde onemli hale gelmistir. Bankalar bu hiz-
meti ATM ile gerceklestirmektedir. Miisterilerin
biiytik kismi bankacilik islemlerini sehir merke-
zinde, subeler yerine kendilerine yakin konumda-
ki ATM hizmetleri ile bankacilik islemlerini ger-
ceklestirebilmektedir. Bu nedenle ¢calismaya ATM
hizmet boyutu da eklenmistir.

2.2. Yapisal Esitlik Modellemesi (YEM)

Yapisal esitlik modelleri son zamanlarda 6zellikle
psikoloji, psikometri, pazarlama, egitim gibi arag-
tirmalarda sik¢a kullanilan bir istatistiksel mo-
delleme yaklasimi olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Hoyle’ye (1995) gore yapisal esitlik modeli, goz-
lenen ve gizil degiskenler arasindaki iliskiler hak-
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kindaki hipotezlerin test edilmesini saglayan gok
genis kapsamli bir istatistiksel modelleme yakla-
simidir. Cudeck vd. (2000) calismasina gore, ya-
pisal esitlik modeli, hem bagimli hem de bagim-
s1z degiskenlerdeki 6l¢tim hatalarini, karsilikli ne-
den sonug iliskisini, igeren yapisal teorilerin ¢o-
ziimlenmesi i¢in bir hipotez testi ortaya koyan bir
istatistiksel modellemedir. Yilmaz (2004) ise ya-
pisal esitlik modelini, gizil degiskenler seti arasin-
da bir nedenselligin oldugunu ve gizil degiskenle-
rin ancak gozlenen degiskenler araciligi ile dlciile-
bildigini sdyleyerek ifade eder. Sosyal bilimlerde
cogu arastirmalarda soyut kavramlar genellikle gi-
zil degisken ya da gozlenemeyen degisken olarak
adlandirilmaktadir.

Yapisal esitlik modellerinde kullanilan birden
fazla model uyum iyiligi testi bulunmaktadir.
YEM’de siklikla kullanilan uyum 1iyiligi testleri;
benzerlik orani ki-kare istatistigi, ortalama hata
karakok yaklagimi test istatistigi (RMSEA), uyum
iyiligi testi test istatistigi (GFI), diizeltilmis uyum
tyiligi test istatistigi (AGFI) dir. Ki-kare/serbestlik
derecesi degerinin 3’ten kiiciik olmas1 kabul edi-
lebilir uyumun oldugunu gostermektedir. RMSEA
degerinin 0,05’ten kii¢iik olmas1 mitkemmel uyu-
mu, 0,05<RMSEA<Q0,1 aras1 kabul edilebilir uyu-
mu, RMSEA>0,1 degeri ise kotii uyumu goster-
mektedir. GFI istatistigi O ile 1 arasinda degisen
degerler alir. 0,95 ve iizerindeki degerler miikem-
mel uyumu, 0,90 ve 0,94 arasindaki degerler ise
kabul edilebilir uyumu ortaya koyar. AGFI istatis-
tigi icin ise; 0,90 ile 1 arasindaki degerler iyi uyu-
mu gosterirken, 0,85 ile 0,90 arasindaki degerler
kabul edilebilir uyumu ortaya koyar (Schermel-
leh- Engel vd., 2003: 23-74).

2.3. Arastirma Modeli ve Hipotezler

Arastirma modeli, banka miisterilerinin bankalar
tarafindan sunulan hizmetlerden algilar ile ban-
kalarina duyduklart memnuniyetleri ve sadakatleri
arasindaki iliskiyi betimlemek amaciyla Servqual
boyutlarina dayanilarak olusturulmus bir model-
dir. Onerilen model Sekil 1°de verilmistir.

Sekil 1’de verilen arastirma modelinde
Servqual’deki boyutlar gizil bagimsiz degisken,
miisteri memnuniyeti araci bagimli gizil degis-
ken ve bankaya sadakat ise bagiml gizil degisken
olarak tanimlanmistir. Caligmadaki temel amag,
Servqual’de hizmet boyutlar1 ile bankaya olan
memnuniyet ve sadakat arasindaki iliskiyi ortaya
koyan bir model sunmak ve bu modelin uygunlu-
gunu istatistiksel uyum o6lg¢iitleri ile arastirmaktir.

Aragtirma modeline dayali olarak olusturulan arag-
tirma hipotezleri asagida verilmistir.

H,: Bankaya duyulan giivence arttikga bankaya
duyulan memnuniyet artar.

H,: Banka galiganlarinin sundugu hizmetlerindeki
giivenilirlik arttikca miisterilerin bankaya duyduk-
lar1t memnuniyet artar.

H . Bankayla erisilebilirlik olanaklari kolaylastik-
¢a, misterilerin bankadan duyduklari memnuniyet
artar.

H_: Bankanin sunmus oldugu ATM hizmetlerin-
den memnuniyet arttik¢a, bankaya duyulan genel
memnuniyet artar.

H,: Bankaya duyulan genel memnuniyet arttikca,
misterilerin bankaya olan sadakatleri artar.

Sekil 1. Bankacilik Hizmet Kalitesi ile Memnuniyet ve Sadakat Arasindaki Iliski i¢in Onerilen Model

A-Miisteriye Saglanan Glivence; B- Bankaya Olan Giivenilirlik; D-Bankaya Erigilebilirlik; G- Bankanin ATM Hizmeti, E- Mem-

nuniyet; F- Sadakat
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2.4. Orneklem ve Veri Toplama Araci

Calismanin evrenini, Ankara sehir merkezinde ya-
sayan banka miisterileri olusturmaktadir. Ornek-
lem biyiikliigli %5 anlam diizeyinde, %5 6rnek-
lem hatasi ile 384 olarak belirlenmistir. Arastirma-
nin orneklemini ise Ankara ili merkezinde cesitli
0zel ve kamu bankalarinin miisterisi olan ve Mart
2015°te anketi dolduran 384 banka miisterisi olus-
turmaktadir. Anket, Atatiirk Bulvari, Ismet Inonii
Bulvari, Dikmen Caddesi, Kemal Pasa Mabhalle-
si ve Roketsan/Elmadag’da uygulanmistir. Ancak
baz1 sorularin eksik, silik ve hatali doldurulmasi
nedeniyle analiz 229 veri {istlinden yapilmistir.

Calismada veri toplama araci olarak ¢alisanlarin
bankalardan aldiklar1 hizmet kalitesi ve bankala-
ra duyduklart memnuniyet ve sadakati ortaya koy-
mak amaciyla literatiirden yararlanilarak olusturu-
lan “Banka Miisteri Memnuniyeti” anketi uygu-
lanmistir (Culiberg ve Rojsek, 2010:151-166 Yil-
maz vd., 2006:171-184; Karamustafa ve Yildirim,
2007: 56-92). Anket formunun ilk béliimiinde cin-
siyet, egitim durumu, yas gibi demografik 6zellik-
lerine iliskin bilgilere, ikinci bdliimde ise banka
hizmetlerine iliskin tutum ifadelerine yer almistir.
Ikinci boliime iliskin 42 soru olup sorular “5: Ke-
sinlikle Katiliyorum, 1: Kesinlikle Katilmiyorum”
seklinde 5°1i likert tarzi tutum ifadelerinden olus-
maktadir. Miisterilerin bankalardan aldiklar1 hiz-
met kalitesine bagli olarak, bankalara duydukla-
r1 memnuniyet ve sadakatlerini etkileyen faktor-
ler arasindaki iliskiyi ortaya koyabilmek i¢in LIS-
REL programi kullanilarak YEM analizi yapilmig-
tir. Olgme aracinin giivenilirligini degerlendirmek
amaciyla giivenilirlik analizi yapilmis ve Cron-
bach Alfa giivenilirlik katsayist 0.968 olarak bu-
[unmustur.

3. BULGULAR

Bu kisimda “Banka Miisteri Memnuniyeti” anke-

tinde yer alan miisterilerin tanimlayici istatistik
degerlerine, YEM sonucuna iligkin bulgulara yer
verilecektir.

3.1. Tammlayiei istatistikler

Aragtirmaya katilan banka miisterilerinin %52,8’1
(f=121) kadin, %47,2’si ise (f=108) erkektir. Miis-
terilerin egitim diizeyine bakildiginda; %13,5’1
(f=31) ilkokul mezunu, %12,7’si (f=29) ortaokul
mezunu, %37,6’s1 (f=86) lise mezunu, %36,2’si
(f=83) ise iiniversite mezunudur. Arastirmaya ka-
tilanlarin %17°si (f=39) 18-24, %24’ (f=55) 25-
35, %17,9’u (f=41) 36-45, %14’u (f=32) 46-55,
%11,8°1 (f=27) 56-65, %15,31 (f=35) 65 ve iistii
yas araligindadir. Arastirmaya katilanlarin %38,0°1
(f=87) ev sahibi, %41,9’u (f=96) kiraci, %20,1°1
(f=46) ise diger yerlesim yerlerinde ikamet etmek-
tedir. Arastirmaya katilanlarm %58,1°1 (f=133)
otomobil sahibi, %41,9’u (f=96) ise otomobil sa-
hibi degildir. Banka miisterilerinin %36,2’si ek ge-
lire sahipken, %63,8’1 (f=146) ek gelire sahip de-
gildir. Banka miisterilerinin %60,3’1 (f=138) 6zel
bankalarla, %39,7°si (f=91) ise devlet bankalarty-
la calistigini ifade etmistir.

3.2. Onerilen Yapisal Esitlik Modeline
(YEM)’e iliskin Analiz Sonuclari

Calismada banka miisterilerinin bankaya duyduk-
lart memnuniyet ve sadakate iliskin ilgili Servqu-
al boyutlarimi ortaya ¢ikarmak ve yap1 gegerliligini
kontrol etmek amaciyla Dogrulayici Faktor Anali-
zi yapilmistir. 0,50°den diisiik faktor yiiklerine sa-
hip degiskenler analizden ¢ikartilmistir. Analiz so-
nucunda arastirma modeli i¢in elde edilen faktor-
ler ve bu faktorlere ait parametre tahminleri Tablo
1’de verilmistir. Yapilan 7 testi sonucunda H o Hy,
H,H.,H, desteklenmistir.

27
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28 Tablo 1. Arastirma Modeli I¢in YEM Sonuglar1
. Standart ..
Faktorler / Maddeler Yiikler t-degeri R?

Faktor A: Miisteriye Saglanan Giivence ( Cronbach Alfa=0,95)
b19: Bankam, miisteriden kaynakli hatalar1 misteriye
uygun sekilde diizeltir.
b20: Bankam, bankadan kaynakli bir hatay1 banka
miisteriye uygun sekilde ¢ozer.

Faktor B: Bankaya Olan Giivenilirlik ( Cronbach Alfa=0,937)
b24: Bankam ¢aliganlari, miisterinin isteklerini her zaman
dikkate alir.

b25: Bankam, borg veya hesaptan fazla para gekme gibi
konularda hata yapmaz.

b26: Bankam miisterileri kendilerini daima giivende
hisseder.

Faktor G: Bankanin ATM Hizmeti ( Cronbach Alfa=0,85)

b31: Bankamin ATM’si yeterli sayidadir. 0,93 18,53** 0,87
b32. Bankamin ATM’lerinde tiim islemler kolaylikla
yapilabilmektedir.

b33: Bankamin ATM’leri ulasilabilecek en uygun yerlere
konumlandirtilmistir.

Faktor D: Bankaya Erisilebilirlik ( Cronbach Alfa=0,90)
b35: Bankam kolayca erisebilecek en uygun cografi
konumdadir.
b36: Bir problem bankama telefon ile iletildiginde (veya
internetten, e-mail), sorunu kolayca ¢ozer.

Faktor E: Memnuniyet ( Cronbach Alfa=0,873)

0,97 19,74%* 0,94

0,96 19,36%* 0,92

0,88 16,79%* 0,78

0,93 18,40%* 0,87

0,90 17,45%* 0,82

0,96 19,53%* 0,92

0,93 18,62%* 0,87

0,96 19,01%* 0,92

0,96 19,04#* 0,92

F40: Bankamla ¢alismaktan memnunum. 0,87 0,75
F42: 'Ca'hstlglm bankaya iligkin iyi ve olumlu bir 0.87 17.08" 0,76
izlenimim var.
Faktor F: Sadakat ( Cronbach Alfa=0,945)

F38: Bankam f{irlinlerini ve hizmetlerini tercih etmeye

<. 0,93 0,86
devam edecegim.
F39: Bankamin baz1v .hatalarl olsa da bu bankami tercih 0.96 26.30" 0.93
etmeye devam edecegim.
Hipotezler
H,: A>E 0,38 5,25%*  |Desteklendi
H,: B>E 0,15 1,74*** | Desteklendi
H_ . G3E 0,19 2,26** | Desteklendi
H,: D>E 0,24 3,37*%*  |Desteklendi
H,: E>F 0,89 15,89*%* |Desteklendi

*0<0,05;**p<0,01; ***p<0,10

Modelin uyumuna iliskin uyum iyiligi Olgiitleri model ile standart degerler karsilastirildiginda mo-
Tablo 2’de, Yapisal Esitlik Modeline iliskin path del sonuglarinin kabul edilebilir uyum iginde ol-
diyagrami ise Sekil 2’de verilmistir. Ortaya konan  duklar gorilmektedir.
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Tablo 2. Yapisal Esitlik Modeline iliskin Uyum lyiligi Degerleri

Olliyu‘:gl fyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum A;Zigg;‘a
NFI 0,95<NFI<1 0,90<NFI<0,95 0,98
CFI 0,97<CFI<I 0,95<NFI<0,97 0,99
GFI 0,95<GFI<1 0,90<GFI<0,95 0,93

AGFI 0,90<AGFI<1 0,85<AGFI<0,9 0,88

RMSEA 0<RMSEA<0,05 0,05<RMSEA<0,10 0,06

Kaynak: (Schermelleh-Engel vd., 2003:23-74).

A-Muisteriye Saglanan Giivence; B- Bankaya Olan Giivenilirlik; D-Bankaya Erisilebilirlik; G- Bankanin ATM Hizmeti, E- Mem-

nuniyet; F- Sadakat

Sekil 2. Bankalardan Alinan Hizmet Boyutlari ile Bankalara Duyulan Memnuniyet ve Sadakat
Arasindaki Iliski Icin Onerilen Modelin Path Diyagran

0.

-

0.97
—-‘._—rc'.96 \
-

.13 '

08
08

=

0.9

0.38

vl EAD=0.25
0.87
0.87T—w! 43 |=0.24
0.89
ol F3E |=0.14
0.93
0.96
T F39 |=0.07

Chi-Square=126.23, df=66, P-value=0.00001, RMSEaA=0.063

Tablo 1 ve Sekil 2°deki sonuglar incelendiginde;
“Miisteriye saglanan giivence” bagimsiz gizil de-
giskeninin “Memnuniyet” araci bagimli gizil de-
giskenini pozitif olarak etkiledigi goriilmektedir.
Miisteriye saglanan giivence ve memnuniyet de-
giskenleri arasindaki iliski katsayis1 0,38’dir.Yani
bankalarin miisterilerine sagladiklar1 giivencedeki
bir birimlik artig, banka miisterilerinin bankalarin-
dan duyduklar1 memnuniyeti 0,38 birim arttirmak-
tadir. “Bankaya olan giivenilirlik” bagimsiz gi-
zil degigkeninin “Memnuniyet” arac1 bagimli gizil
degiskenini pozitif olarak etkiledigi goriilmekte-
dir. Bankaya olan giivenilirlik ve memnuniyet de-
giskenleri arasindaki iligki katsayis1 0,15°dir. Yani
miisterilerin bankaya olan giivenilirliklerindeki bir
birimlik artis, miisterilerin bankaya olan memnu-
niyetlerini 0,15 birim arttirmaktadir. “Bankanin

ATM Hizmeti” bagimsiz gizil degiskeni “Memnu-
niyet” bagimli gizil degiskenini pozitif olarak et-
kilemektedir. Bankanin ATM hizmeti ve memnu-
niyet degiskeni arasindaki iligki katsayis1 0,19’dur.
Yani bankalarin sunduklart ATM hizmetindeki bir
birimlik artig, miisterilerin bankalara olan memnu-
niyetlerini 0,19 birim arttirmaktadir. “Bankaya eri-
silebilirlik” bagimsiz gizil degiskeninin “Memnu-
niyet” araci bagimli gizil degigkenini pozitif ola-
rak etkiledigi goriilmektedir. Bankaya erisilebi-
lirlik ve memnuniyet degiskenleri arasindaki ilis-
ki katsayist 0,24°tiir. Yani bankaya olan erisilebi-
lirlikteki artis, miisterilerin bankalara duydukla-
r1 memnuniyeti 0,24 birim arttirmaktadir. Benzer
sekilde, “Memnuniyet” arac1 bagimli gizil degis-
keninin “Sadakat” bagimli gizil degiskenini po-
zitif olarak etkiledigi goriilmektedir. Memnuni-
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yet degiskeni ile sadakat degiskeni arasindaki ilis-
ki katsayisi 0,89’°dur. Yani miisterilerin bankalari-
na duyduklart memnuniyet diizeylerindeki bir bi-
rimlik artis, miisterilerin bankalarina olan sada-
katlerini 0,89 birim arttirmaktadir. Bu katsayilar-
dan yola ¢ikarak Servqual boyutlarina iligkin miis-
teriye saglanan giivence, bankaya olan giivenilir-
lik, bankaya erisilebilirlik, bankanin ATM hizmeti
ve bankaya duyulan memnuniyet arttikca, banka-
lara duyulan sadakatin artacagi sdylenebilir. Aksi-
ne Servqual boyutlarindaki azalmayla, bankalara
duyulan sadakatin azalacagi soylenebilir.

Bu sonuglardan, Servqual alt boyutlar1 olan “Miis-
teriye saglanan giivence”, “Bankaya olan giliveni-
lirlik”, “Bankaya erisilebilirlik”, “Bankanin ATM
hizmeti” bagimsiz gizil degiskenleri ile “Memnu-
niyet” aract bagiml gizil degiskeni arasinda bir
neden sonug iligkisi oldugu goriilmektedir. Benzer
sekilde, “Memnuniyet” aract bagimli gizil degis-
keni ile “Sadakat” bagimli gizil degiskeni ile ara-
sinda da bir neden sonug iliskisi oldugu goriilmek-
tedir.

“Miisteriye saglanan giivence” bagimsiz gizil de-
giskeninin 2 adet maddesi vardir. Bu maddelerin
pozitif katsayilara sahip oldugu goriilmektedir. Bu
katsayilarin en biiyligii b19’a aittir (0,97). Bunun
anlami, miisteriye saglanan giivence bankalar ta-
rafindan arttirildik¢a, miisterilerin “Bankam miis-
teriden kaynakli hatalar1 miisteriye uygun sekil-
de diizeltir” diislincesine sahip olmasi da artacak-
tir demektir.

“Bankaya olan giivenilirlik” bagimsiz gizil degis-

keninin 3 adet maddesi olup bunlardan en bilyiik
katsayiya sahip madde, b25(0,93)’dir. Miisterile-
rin bankaya olan giivenilirlikleri arttik¢a “Bankam
borg veya hesaptan fazla para ¢gekme gibi konular-
da hata yapmaz” diigsiincesine sahip olmasi da ar-
tacaktir.

“Bankanin ATM hizmeti” bagimsiz gizil degiske-
nin 3 adet maddesi olup bunlardan en biiyiik kat-
saylya b32(0,96) sahiptir. Bankalarin ATM hiz-
metinden alinan memnuniyet arttikga miisterilerin
“Bankam ATM’lerinde tiim islemler kolaylikla ya-
pilabilmektedir” diislincesine sahip olmasi da ar-
tacaktir.

“Memnuniyet” araci bagiml gizil degiskeninin 2
adet maddesi olup bunlardan en biiyiik katsayiya

F40(0,87) ve F42(0,87) sahiptir. Miisterilerin ban-
kalarina duyduklari memnuniyet arttikga “Ban-
kamla caligmaktan memnunum” ve “Calistigim
bankaya iligskin iyi ve olumlu bir izlenimim var”
diistincesi de artacaktir.

“Sadakat” bagiml gizil degiskeninin 2 adet mad-
desi olup bunlardan en biiyiik katsayiya F39(0,96)
sahiptir. Miigterilerin bankalarina duyduklar1 sa-
dakat arttik¢a “Bankamin bazi hatalar1 olsa da bu
bankay1 tercih etmeye devam edecegim” diigiince-
si de artacaktir.

4. SONUC

Bu calismanin temel amaci, banka miisterilerinin
bankalarina kars1 duyduklart memnuniyet ve sada-
katlerini etkileyen faktorleri, Servqual boyutlarini
temel alarak ortaya koymak, bu boyutlar arasinda-
ki iliskiyi ise onerilen bir YEM yardimiyla ortaya
koymakti. Yurt iginde yapilan banka memnuniyet-
lerine iliskin ¢aligmalara bakildiginda miisterilerin
bankalarina duyduklart memnuniyet ve baglilikla-
rin1 Servqual temelli 6nerilen bir modelle ele alan
cok fazla caligmaya rastlanilmamistir. Dolayisiyla
bu ¢alismanin banka memnuniyeti ve sadakatine
iligkin yapilan c¢alismalardan farkli olarak, Serv-
qual hizmet kalitesi boyutlar1 temelli dnerilen bir
arastirma modeli ve bu modelin YEM ile analizi-
nin ortaya konulmasi1 bakimindan yurt ici literati-
re farkl bir boyut kazandiracagi diistiniilmektedir.

Servqual boyutlar1 yardimiyla ortaya konan mo-
delde YEM analiz sonuglarina gore, miisterile-
rin bankalara duyduklart memnuniyeti, miisteriye
saglanan giivence, bankaya olan giivenilirlik, ban-
kaya erisilebilirlik ve bankanin ATM hizmeti ba-
gimsiz gizil degiskenlerinin pozitif olarak etkiledi-
&i belirlenmistir. Ayrica memnuniyet araci bagimli
gizil degiskeninin de, sadakat bagimli gizil degis-
kenini pozitif yonde etkiledigi sonucuna varilmig-
tir. Dolayisiyla bankalara iliskin giivence, giiveni-
lirlik, erisilebilirlik ve ATM hizmeti arttik¢ca miis-
terilerin bankalara iliskin memnuniyetlerinin arta-
cagl, genel memnuniyetleri arttik¢ca da, bankalari-
na olan sadakatlerinin artacagi sonucuna varilmig-
tir.

Calismanin YEM sonucuyla ortiisen calismala-
ra rastlamak miimkiindiir. Karamustafa ve Yildi-
rim (2007) tarafindan, tiiketicilerin bireysel ban-
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ka tercihine iliskin Kayseri ilinde yapilan calisma-
da banka tercihinde, bankanin giivenilir olmasinin
ve vermis olduklart ATM’lerin yaygin ve hizmet
¢esidinin fazla olmasinin tiiketicilerin banka ter-
cihinde etkili oldugu goriilmiistiir. Benzer sekilde,
Gengtlirk vd. (2011) tarafindan bireysel bankaci-
likta misteri memnuniyetini etkileyen faktorlerin
arastirildigi ¢alismada, hizmet kalitesi olan giive-
nilirlik, performans gibi faktorlerin memnuniyet
iizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugu sonucuna
ulasiimistir. Ozdemir (2012) tarafindan, bankaci-
likta halkla iliskiler ve miisteri iligkileri isimli or-
taya konan caligmada ise bankaciligin en énemli
sermayesinin insanlarin bankacilik kurumuna gii-
veni oldugu, bu gilivenin de yar1 kamusal bir alan
olan bankaciligin giiclinii ve sayginligint olustur-
dugu ifade edilmistir. Akhtar (2011), servis kalite-
sinin davranigsal sonuglari ile ilgili Bangladesh’te
Ozel ticari bankalar1 ele aldig1 calismasinda, servis
kalitesi boyutlar1 ile miisteri memnuniyeti arasin-
da pozitif yonde oénemli iligkilerin oldugunu sap-
tamistir.

Bu ¢alisma, banka miisterilerinin bankalarina ilis-
kin memnuniyet ve sadakatlerini Servqual boyut-
lar1 yardimiyla ortaya koyarak, bankacilik hizmet
kalitesinde etkili olan faktorler arasindaki iliskiyi
inceleme imkani sunmaktadir. Orneklem igin sa-
dece Ankara il merkezindeki banka miisterileri-
nin ele alinmasi ¢aligmanin genellestirilebilir ol-
masini simirlamaktadir. Bundan sonraki ¢alisma-
larda farkli sehirlerin banka miisterileri de ele ali-
narak Servqual hizmet kalitesi yaninda farkli hiz-
met kalitesi 6l¢ekleri kullanilarak bankalara duyu-
lan memnuniyet ve sadakate iligkin faktorler ara-
sindaki iligki ortaya konabilir. Ayrica analiz sonug-
lar1 ve degiskenler arasindaki iligkiler bu ¢alisma-
nin sonuglari ile karsilastirilabilir.
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