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OZET

Bu calismada, Gronroos’un hizmet kalitesi boyutlari olan giivenilirlik, insan
kaynaklari, iletisim ve teknoloji faktorlerinin banka misterilerinin memnuniyeti, sa-
dakati ve davranigsal niyetleri izerine olan etkisi arastirtlmistir. Yirmi dokuz soruluk
bir anket hazirlanmis ve Tiirkiye’de faaliyet gosteren bir kamu bankasindan veriler
elde edilmistir. Anketimize 188 miisteri katilmistir. Yapilan analiz ¢aligmasinda miis-
terinin davranigsal niyetini; hizmet kalitesi boyutlarindan giivenilirlik, insan kaynak-
lar1 yonetimi, iletisim ve teknoloji boyutlarinin, Miisteri memnuniyetini; glivenilirlik,
iletisim ve teknoloji boyutlarinin, Miisteri sadakatini; giivenilirlik, iletisim ve tekno-
loji boyutlarinin olumlu yonde etkiledigi saptanmuigtir.

Anahtar Kelimeler: Bankacilik, Hizmet Kalitesi, Miisteri memnuniyeti, Miisteri
Sadakati, Satin Alma Egilimi

The Effects of Banking Service Quality on Customer
Satisfaction, Loyalty and Behavioral Intentions with According
to Gronross Model

ABSTRACT

In this study, the effects of service quality on customer satisfaction, loyalty and
intention to repurchase was investigated. Gronroos’ quality dimensions of service
such as reliability, human resources, communications and technology factors are
used. Twenty-nine-item questionnaire was prepared and the data have been obtained
from a public bank operating in Turkey, 188 customers participated in our survey. Ac-
cording to findings, the customer’s behavioral intentions were positively affected by
reliability, human resources management, communication and technology. Another
finding was that customer satisfaction was positively affected by reliability, com-
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munication and technology dimensions and finally, customer loyalty were positively
affected by reliability, communication and technology dimensions.

Key Words: Banking, Service Quality, Customer Loyalty, Customer Satisfaction,
Intention to repurchase

GIRIS

Hizmetin kendine 6zgii 6zellikleri oldugu i¢in hizmet kalitesinin tanimlamasini
yapmak oldukea giictlir. Hizmetler somut bir kavram olmayip, soyut bir kavramdir.
Kaliteyse tanimlamasi ve anlagilmasi zor, kisiden kisiye, hizmetin tiiriine goére ve
bir¢ok degisik duruma gore farklilik gosteren, siirekli degisim halinde olan karma-
sik bir kavramdir. Hizmetle ilgili tanimlar incelendiginde, hizmetin soyut 6zellige
sahip olmasi ve tiiketiciye ¢esitli yonlerden fayda saglanmasi gibi ortak noktalarinin
olmasi goze ¢carpmaktadir. Cok genel olarak, kullanma amacina uygunluk derecesi
bi¢ciminde tanimlanabilen kalite, hem mal hem de hizmet {ireten firmalar i¢in dikkate
alimmasi gereken bir kavramdir (Altan, Ediz ve Atan, 2003).

Son yillarda kiiresellesme sonucu rekabette goriilen artisa paralel olarak hizli
degisim ve gelismeler 6zellikle hizmet sektoriinde etkisini gdstermistir. Bu degisim-
lerle beraber bankacilik sektdriinde yer alan, yogun rekabet ortaminda varliklarini
siirdiiriip, basarili olmak isteyen isletmelerin hizmet kalitelerini miisteri odakli stra-
tejilere gore belirlemeleri ve nispeten miisteri sadakatinin az oldugu bu sektérde miis-
teri sadakati kavramina 6nem vermeleri gerektigi anlasiimistir.

Bankalar degisime ayak uydurabilmek, yeni stratejiler gerceklestirebilmek ve
bunlar1 uygulayabilmek i¢in alt yapilarini, teknoloji ve bankacilik modellerini biitiin-
lestirebilen miisteri odakl1 sistemlerle donatmak durumunda kalmaktadir. Ozellikle
hizmet isletmelerinin basarisinda, miisteriyle temas noktalarinin miisteride memnu-
niyet ve sadakat olusturabilmesi gereklidir. Miisteri tercih ve beklentilerinin artma-
simin ve miisterinin kendisine daha fazla deger verilmesini istemesinin bir sonucu
olarak, miisteriyle temas noktalarina her gegen giin daha fazla gerek duyulmaktadir.
Miisterinin ihtiyac ve beklentilerine yanit vermeyi her seyin 6niline almayan igletme-
ler, uzun vadede basarili olamamaktadir (Vavra, 1999).

Giliniimiizde akademisyenler ve uygulamacilar tarafindan siklikla kullanilan “hizmet
kalitesi” teriminin 1980°lerde yonetim kararlarina rehberlik edebilecek yonde higbir tani-
mi1 yoktur (Gronroos, 1984) .1980’lerde pazarlamacilar tarafindan somut iiriinlerde kalite
tanim1 ve dlglimleri yapilmis olsa da hizmetlerdeki kalite biiyiik oranda tanimlanmamis
ve arastirilmamustir (Parasuraman ve ark. 1985). Gronroos (1984) “Giintimiizde hi¢ hiz-
met kalitesi modeli yoktur” ciimlesini ¢ok da uzak olmayan bir zaman diliminde sdyle-
digi makalesiyle hizmet kalitesi literatiiriine ilk modeli sunmustur. Sonraki dénemlerde
Hizmet kalitesi pek ¢ok arastirmaci tarafindan farkli yontemlerle [Swan ve Comb (1976);
Gronroos, (1984); Parasuraman , Zeithaml ve Berry (1985); Finn ve Lamb (1991); Cronin
ve Taylor, (1992); Boulding, Staelin, Karla, ve Zeithaml, (1993); Lewis, (1993); Edvar-
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son, Thomas ve Qvretveit, (1994); Irik, (2005); Dabholkar, Thorpe ve Rentz, (1996);
Uygug, (1998); Ardig ve Giiller, (2000); Brady ve Cronin, (2001)] farkli sektorlerde aras-
tirllmistir. Bu yontemlerden en yaygin kullanilan1 Parasurama’nin servqual dl¢egidir. Bu
calismada literatiirde hizmet kalitesi modelini ele almis olan Gronroos’un hizmet kalitesi

boyutlar1 bankacilik sektoriinde arastirtlmigtir.

HIiZMET KALITESI KAVRAMI

Hizmet kalitesinin tanimlanmasi konusunda heniiz uzlasma saglanmis olma-
makla birlikte {i¢ tanim bulundugu saptanmistir (Gozlii, 1994; 33). Bunlardan ilkine
gore hizmet kalitesi, miisterinin beklentileri ile ger¢eklesen hizmet performansinin
karsilagtirilmasidir. Miisterilerin beklentilerini; reklamlar, daha 6nceki deneyimler,
hizmeti kullanan diger tiiketicilerin aktardigi bilgiler ve kiiltiir gibi 6geler belirler.
Beklentiler miisterilerin ge¢mis deneyimlerine dayanir. Hizmet performansi ise te-
sisler, hizmet siireci, techizat, is tasarimi, ¢alisanlar i¢in uygulanan 6diil ve tesvik
programlari, yoneticilerin planlari ve kararlarinin etkisi altinda gergeklesir. Kontrol
edilebilen bu etmenlerin yaninda tiiketicilerin davranislari, iklim, rakiplerin etkisi
ve performansi gibi kontrol edilemeyen unsurlar da hizmet kalitesini etkiler. Tkinci
tanim ise miisteri, hizmet, kalite ve diizeyler gibi terimlerin tanimlanmasini saglar.
“Miisteri”, hizmeti kullanmak i¢in 6deme yapan kisidir. “Hizmet” fiziksel ¢ikt1 iiret-
meyen temel veya tanimlayici bir faaliyet olarak tanimlanmaktadir. “Kalite”, reka-
bet edilenden daha iistiin olan bir mamul veya hizmetin tiiketici tarafindan algilanan
soyut ve somut Ozellikleridir. “Diizeyler” ise misteri tarafindan kalite diizeylerini
Ol¢en, yonlendiren ve degerlendiren bir dlgme sistemidir. Hizmet kalitesi ile ilgili
tiglincili tanim “mitkemmel hizmet kalitesinin belirlenmesinde ve yonetilmesinde yan-
lisliklara yol agan bosluklart agiklamaktir. Bu bosluklardan ilki, miisteri beklentileri
ile yoneticilerin miisteri beklentileri hakkindaki algilamalar arasindaki farkliliktir.
Ikinci bolluk, yoneticilerin hizmet kalitesinin hedef diizeyi hakkinda algilamalar ile
gerceklesen hizmet kalitesi diizeyi arasindaki farkliliktir. Ugiincii bosluk, is ve egitim
talimatlarinda belgelenen hizmet kalitesi 6zellikleri arasindaki farkliliktir. Dordiincii
bosluk, hizmet kalitesinin gercek teslim sistemi ile tiiketicilerin digsal iletisimi ara-
sindaki farklilik olarak agiklanmaktadir. Besinci bosluk ise beklenen hizmet kalitesi
ile algilanan hizmet kalitesi arasindaki farkliliktir. Besinci bosluk diger dort boslugun
bir fonksiyonu olmaktadir (Gozlii, 1994; 33-34).

Zeithaml da hizmet kalitesini, “miisterinin bir {iriin ya da hizmetin Gstiinligii veya
miitkemmelligi ile ilgili genel bir yargisidir.”seklinde tanimlamaktadir (Robledo, 2001;
22-31). Asubonteng, McCleary, ve Swan (1996; 62-81) hizmet kalitesini miisterilerin
beklenti ve ihtiyaglarini karsilama derecesi olarak tanimlar. Hizmet kalitesi alicinin ge-
reksinimi ve beklentileri, bunlarin dogrultusun da hizmette olmast gereken 6zellikler,
hizmetin bu 6zellikler ve niteliklere sahip olma derecesi olarak ifade etmek miimkiindiir
(Esin, 2002). Bir trliniin veya hizmetin kalitesi, tiikketici gereksinimlerini miimkiin olan
en ekonomik diizeyde karsilamay1 amaclayan pazarlama, mithendislik, imalat ve kalite-
nin devami 6zelliklerinin bileskesidir (Akin, 1996) .
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Parasuraman ve arkadaslar1 (1985) gerceklestirdikleri ¢alismada hizmet kalite-
sine yonelik olarak su noktalar1 6zellikle belirtmistir.

e Tiiketicilerin hizmet kalitesini degerlendirmeleri fiziksel {irtinlerin kalitesini
degerlendirmesinden daha da zordur.

* Hizmet kalitesine yonelik tiiketici algist tiiketicinin hizmete yonelik beklentisi
ile hizmet performansi arasindaki karsilagtirma sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

e Tiiketicinin hizmete yonelik kalite degerlendirmesi, salt hizmetin sonuglan-
masi sirasinda yapilmaz, bunun yaninda hizmetin sunum siirecine gore de
yapilabilir.

Son yillarda hizmet sektoriiniin ¢ok hizli bir bigimde gelismesi ve buna bagh
olarak igletmelerin daha genis pazarlarda rekabet etmeleri insanlarin kalite konula-
rinda daha duyarl ve bilingli olmalar1 hizmet isletmelerinde kalitenin 6nemini arttir-
mistir. Bunun sonucu olarak da artik igletmeler kaliteye onem vermeye baslamis ve
kaliteyi gelistirmek i¢in yeni ¢oziim yollar1 ve stratejiler gelistirmeye baslamiglardir.

BANKA iISLETMELERINDE HiZMET KALITESININ
ONEMI

Hizmet kalitesindeki ilerlemelerin bir firmaya daha fazla miisteri kazandiracagi,
mevcut miisterileriyle is hacmini artiracagi, isletmeyi maliyet yonlii rekabetlerden
styirabilecegi ve hatalari giderebilmek i¢in harcanan emek ve masrafi azaltabilecegi
bir gergektir. Dolayistyla hizmet sektoriinde faaliyet gosteren firmalarin temel amag-
larindan biri de hizmet kalitesini gelistirmek olmalidir (Oztiirk, 1998).

Teknolojik gelisme, bankacilik i¢in bir tercih bi¢imi degil, uluslar arasi finans
sistemiyle biitiinlesmenin ve ayni zamanda da yerel piyasada rekabet giictinii koru-
yabilmenin ve artirabilmenin 6n kosuludur. Onemli olan, miisterinin ihtiyaci olan
teknolojiyi kurabilmektir. Bankalarin verdigi hizmet, emek-yogun olmasina ragmen,
bilim ve teknoloji hizli gelismeleriyle verimlilik ve kalite artis1 saglanabilmektedir
(Ayan, 1996;71).

Hizmet fonksiyonunun yerine gelmesi agisindan, bankalarin gérevlerinden bi-
risi de mal varliklarinin yonetimi icin, halka sundugu imkanlar ve karar almalari-
na yaptiklar1 yardimlardir. Halkin parasal, finansal ve reel aktiflerinden olusan mal
varliklarinin kullanim bigimi {izerine bankacilik kesiminin olusturdugu, parasal ve
finansal aktifler konusundaki faiz alma segenekleri, gelir imkanlari, vade farklar1 ve
likidite kolayliklarinin 6nemli rolii vardir (Simsek, 2006). Halk gerek reel, gerekse
finansal ve gerekse parasal varliklarinin yonetimi ve nemalandirilmasi konusunda
kararlar verir ve bunlar arasinda se¢im yaparken, bankacilik kesiminin hizmetinden
faydalanir. Bankacilik kesiminin bu hizmet {iretimi bir yandan halkin ilgili konularda
aydinlatilmas1 amacina, diger yandan da ekonomideki likidite akimimin daha saglikli
dolagimi istegine yoneliktir (Simsek, 2006).
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GRONROOS MODELI

Gronroos, (1984) hizmet kalitesi modelleri ve hizmet yonetim modellerinin
olusturulabilmesi i¢in Oncelikle pazar yerindeki miisterilerin gergekten neyi aradik-
larinin ve hizmet firmalarinin miisteri iliskilerini nasil degerlendirdiklerinin agik bir
resminin elde edilmesi gerektigini 6ne siirmiistiir. Ayrica o giine kadar hizmet pa-
zarlamast ile ilgili yayinlarda aragtirma raporlari, bilimsel makaleler ve kitaplarda
hizmet kalitesinin tiiketiciler tarafindan nasil algilandigini gosteren bir modelin bu-
lunmadigini belirtmistir. Bu noktadan hareketle 1984 yilinda yayinladigi makalesi
ile hizmet pazarlamasi literatiirii tiiketicilerin hizmet kalitesini nasil algiladiklarini
inceleyen ilk hizmet kalitesi modeli ile tanigmistir.

Gronroos, (1984) kendi hizmet kalitesi modelini olustururken baslangi¢ noktasi
olarak, tliketicilerin hizmet kalitesini nasil algiladiklar1 sorusunu almistir. Boylelikle
bu sorunun cevabinin hizmet kalitesi bilesenlerini ortaya ¢ikaracagini ve olusturula-
cak hizmet yonelimli kavramlarin ve modellerin daha basarili sonuclar verecegine
inandigini belirtmistir. Ger¢ekten de hizmet kalitesi literatiiri derinlemesine incelen-
diginde, Gronroos adiyla ve olusturdugu modelle siklikla karsilasilmasi kendisinin
diisiincelerinin bu konuda aragtirma yapanlara yol gosterici ve bir baslangi¢ noktasi
halini almis oldugunu gozlemlemekteyiz.

Gronroos ilk hizmet kalitesi modelini gelistirirken, Swan ve Comb’m (1976)
iiriin performansi ve miisteri tatmini {izerine yayinladiklart makaleden de etkilenmis-
tir. Onlara gore algilanan iirlin performanst iki alt siirece ayrilmaktaydi. Bunlardan
ilki tiriiniin kalitesi (instrumental quality) bir digeri de etkileyici kalitedir (expressive
quality). Gronroos, (1984) bu bakis acisinin hizmetler agisindan gecerli olabilecegi-
ni diisiinmiistiir. Uriin kalitesi {iriiniin teknik boyutudur. Bu boyut hizmetler agisin-
dan disiiniildiigiinde hizmet, iiretim siirecindeki teknik ¢iktidir (Gronroos, 1984).
Ornegin bir yolcunun bir yerden baska bir yere transferi, bir firmanim finansal bir
isleminin gergeklestirilmesi gibi. Etkileyici performans, performansin psikolojik dii-
zeyi ile ilgilidir. Bu ikinci boyut da hizmetler agisindan diisiintildiiglinde etkileyici
performansin alici-satici iligkileri ile baglantili oldugu sdylenebilir (Gronroos, 1984).
Uriin performansi, yaratim siirecinde tiiketicinin firma aktiviteleri ve gesitli kaynak-
lar1 ile temas sirasinda olugmaktadir. Ornegin bir havayolu miisterisinin firmanin
personeliyle, fiziksel ve teknik kaynaklartyla kayit (check in) masasi, ugagin kendisi,
koltuklar, yemekler ve diger yolcularla temas1 gibi. Yolcunun bu insani ve insani
olmayan kaynaklarla ugus 6ncesi, ugus sirasinda ve ugus sonrasi tiretim siirecinde et-
kilesiminin hizmeti degerlendirmesinde ve algiladig1 ve aldig1 hizmet iizerinde etkisi
olacaktir (Gronroos, 1984).

Gronroos (1984), Swan ve Comb’un (1976) bir iiriiniin tatmin edici tiriin per-
formansinin tiiketici tatmini i¢in gerekli ama yeterli olmadigimi sdylediklerini belirt-
mistir. Eger bir {iriiniin etkileyici performansi tatmin edici bulunmuyorsa, tiiketici
kendisini {iriin kalitesinin ne diizeyde tatmin edici olduguyla iligkisiz bir sekilde hala
tatmin olmamis hissedecektir (Gronroos, 1984). Uriin performansiyla ilgili yapi-
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lan bu ayrimin hizmet kalitesiyle de baglantili oldugunu diisiinen Gronroos (1984)
hizmet kalitesinin iki ana boyutunun teknik ve fonksiyonel kalite olmak {izere ikiye
ayrildigini kavramsallagtirmistir (Sekil 2.1).

Teknik kalite miisterinin “ne” hizmeti aldig1 sorusunu cevaplarken, fonksiyonel
kalite ise bunu “nasil” aldigini cevaplar. Bu durumda tiiketici tarafindan fonksiyonel
kalite boyutu, teknik kalite boyutu kadar objektif bir sekilde degerlendirilemez. Ay-
rica tiiketici teknik kalitenin kendisine ulastirilma siirecinin fonksiyonelliginden de
etkilenecektir (Gronroos, 1984).

Fonksiyonel kaliteyi daha agik bir sekilde agiklamak gerekirse bir tiiketici lo-
kantada verdigi siparigi ona ulagtiran garsonun goriiniimiinden ve davranisindan etki-
lenecektir. Firma ¢aliganlarinin nasil performans gosterdigi, ne sdyledikleri ve bunu
nasil sdyledikleri miisterinin o hizmete olan bakis acisin etkileyecektir (Gronroos,
1984).

Ozet olarak Grénroos (1984) miisterinin iiretim siireci sonucu ne elde ettiginin
yaninda bu siirecin tamamiyla da ilgilendigini, algilanan hizmetle beklenen hizmet
farkinin bize algilanan hizmet kalitesini verecegini belirtmistir.

Algilanan Hizmet

Kalitesi
Beklenen < > Algilanan
Hizmet \ Hizmet
Teknik Kalite Fonksiyonel Kalite
Ne? Nasil?

Sekil 1: Hizmet Kalitesi Modeli (Gronroos, 1984)

Sekil lincelendiginde Gronroos un (1984) hizmet kalitesi modelinin boyutla-
rindan bir fi¢iinciisiiniin “imaj” oldugu gorilmektedir. Bu boyutun etkisini kendisi
sOyle aciklamaktadir: “Firma imaj1 tiiketicilerin o firmay1 nasil algiladiklarinin bir
sonucudur. Tiiketicilerin bir firmada gordigii ve algiladigi en 6nemli kisim onun hiz-
metleridir” (Gronroos, 1984). Geleneksel pazarlama yontemleriyle yiikseltilen firma
imajinin tiiketiciler lizerinde hizmet beklentisini arttirict yonde etkisi bulunmakta-
dir. Dolayisiyla teknik ve fonksiyonel hizmetlerin, firma imajindaki artisa paralel
artmamasi tiiketicilerde beklenti ve algi arasindaki boslugu arttirici yonde olacaktir.
Bu da sonugcta gereginden fazla yiiksek gosterilen firma imajia darbe vurucu yonde
olacaktir (Gronroos, 1984).
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MUSTERI MEMNUNIYETI

Genel anlami ile memnuniyet, bir iiriin ya da hizmet ile ilgili satin alma eyle-
minden 6nceki beklenti (beklenen performans) ile satin alma eyleminden sonra yasa-
nan deneyimin (ger¢eklesen performans) memnun edici olmast durumudur (Vavra,
1999). Bir bagka ifadeyle memnuniyet, tirlinii satin alma ya da kullanma 6ncesi bek-
lentileri ile satin alma sonrasi trliniin performans ¢iktilarmin karsilastirilmast so-
nucunun olumlu ya da olumsuz olmasi durumunda, miisteride olusan duygu olarak
tanimlanabilir. Erkut’a (1996) gére memnuniyet istediklerimiz ile elde ettiklerimiz
arasindaki farktan yola ¢ikarak acgiklanabilir. Beklentilerimiz, ¢evreden duyduklari-
miz, bilgilerimiz ve deneyimlerimiz sonucu olusmuslardir. Elde ettiklerimiz ise bize
sunulan mal ya da hizmetten algiladiklarimizdir (Erkut, 1996). Hizmet sektoriinde
miisteri memnuniyeti, miisterilerin bir hizmete yonelik beklentileriyle, hizmet per-
formansimin kiyaslanmasi sonucunda olusan, hizmete ait bilissel ve duygusal tepki
olarak tanimlanmistir (Gengtiirk ve Karatag, 2002). Varinli ve Cakir’a gore miisteri
memnuniyeti “hizmeti tecriibe ettikten sonra tiiketicinin hizmetten ne kadar hoslan-
digin1 veya hoslanmadigini yansitan satin alma sonrasi bir olaydir” (Varinli ve Cakir,
2004).

Kaizen’e gore yonetimin iyilestirmeye yonelik tiim c¢abasi iki kelime ile 6zetle-
nebilir: Miisteri Memnuniyeti Kaizen stratejisinin 6nemi, yonetimin miisteriyi mem-
nun etmek i¢in gayret sarf etmek zorunda oldugunu ve is diinyasinda kalict olmak,
kar etmek istiyorsa, miisterinin isteklerine hizmet etmesi gerektigini fark etmesinde-
dir. Kaizen, iyilestirme i¢in miisteriye yonelen bir stratejidir (Akin Acuner, 2001).

MUSTERI SADAKATI

Sadakat, tiiketicinin belirli bir lirlin veya hizmeti gelecekte satin alma olasiligini
veya belirli bir markanin nasil bir degerlendirmeye konu olabilecegini ifade eden bir
kavramdir (Giirbiiz, 2008). Miisteri sadakati misterinin iiriine, hizmete, markaya ya
da isletmeye duydugu giiclii bagliliktir (Lam, Shenker, Erramilli ve Murthy, 2004).
Kim ve Yoon (2004)’a gore miisteri sadakati, bir miigterinin siirekli aligveris yaptigi
isletmesini, tutumsal olarak, diger kisilere tavsiye etme ya da iliskisini devam ettir-
me arzusudur. Genel bir bakis a¢isiyla sadakat; tiiketicilerin markalara, hizmetlere,
magazalara, iiriin kategorilerine veya faaliyetlere kars1 gosterebilecegi bir davranig
seklidir (Uncles, Dowling ve Hammond, 2003). Odabasi, (2004;17) ise miisteri
sadakatini, “miisterinin bir se¢im hakki oldugunda ayni markay1 satin alma ya da
benzer ihtiyaclarina ¢éziim bulmak i¢in her zamanki siklikla aynt magazayi tercih
etme egilimi, arzusu ve eylemi” seklinde tanimlamaktadir. Diger taraftan Dick ve
Basu, (1994)’ya gore sadakat, bir hizmet ya da tiriine miisteri olma siklig1 ve bu hiz-
met veya iiriine karsi pozitif duygular tagima stirekliligi ile ilgili bir durumdur. Yoo
ve Chang, (2005) ise sadakati tiiketicilerin isletmeye karsi siirekli olumlu tutumu ve
tekrar satin alma davranisi olarak tanimlamiglardir. Diger bir tanimla miisteri sada-
kati, misterilerin tiim rekabet¢i sunumlara ne dl¢iide direndigi ve isletmenin iriin
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ve hizmetlerini kullanmakta ne kadar kararlilik gosterdigidir (Baytekin, 2005;49).
Knox, (1998), misteri sadakatini olusturmak, gelistirmek ve siirdiirmek i¢in igletme-
nin kaynak ve becerilerinin etkin bir sekilde kullanilmasi gerektigini belirtmektedir.
Yazar, miisteriye uyarlanmis iiriin veya hizmetler gelistirmenin yiiksek degere sahip
miisterilere bazi 6zel faydalar saglayacagini ileri siirmektedir. Uncles, Dowling ve
Hammond (2003), miisteri sadakatinin kisilerin bireysel 6zelliklerinden, ekonomik
durumlarindan ve g¢evresel faktorlerden etkilenecegini belirtmektedirler. Yazarlar
ayn1 zamanda, miisterilerin markalara, {iriin veya hizmetlere, magazalara veya sa-
tig personeline karsi sadakat gosterebileceklerini ifade etmislerdir. Oliver, sadakati,
tercih edilen bir {irlin veya hizmeti gelecekte yeniden satin alma ve yeniden miiste-
risi olma baglilig1 olarak tanimlamaktadir. Tatmin, sadakat i¢cin 6nceden gerekli olan
bir gerekliliktir fakat marka sadakati olusmasi veya yeniden satin almaya otoma-
tik olarak yol gdstermesi i¢in yeterli degildir. Firma imaj1, algilanan hizmet kalitesi,
giiven, tiikketici arastirma maliyetleri tiiketici sadakatini etkiler ve sadik tiiketiciler
daha fazla satin alabilirler, daha yiiksek fiyatlari kabul edebilirler ve pozitif agizdan
agza iletisim etkisinde bulunurlar. Ayrica yeni tiiketicilere satma maliyetinin var olan
titketicilere satma maliyetinden ¢ok daha yiiksek oldugu bilinmektedir. Bu ger¢ek
herkes tarafindan agikga bilinmekle birlikte, birgok isletme tirkiitiicii bir oranda hala
miisterilerini kaybetmektedir (Aydin ve Ozer, 2005).

DAVRANISSAL NiYET

Tiiketiciler satin alma karar siireci sonunda {iriin veya hizmeti kullandiktan son-
ra bir degerlendirme yaparak, {iriinii dogru yerden, dogru zamanda, katlanilabilir bir
maliyetle mi aldigini, tekrar o isletmeden ayni aligverisi yapip yapmayacaginin bir
muhakemesini yapar. Bu degerlendirme stireci tiiketici i¢in daha sonra yapacag alis-
verislerde bir nevi yol gosterici ve yonlendirici rol oynar (Altunisik, Ozdemir ve
Torlak, 2002).

Davranigsal niyetler (behavioral intentions) tatmin siirecinin bir ¢iktis1 olarak
karsimiza ¢ikmaktadir (Anderson, Fornell ve Lehmann, 1994). Ozellikle birgok pa-
zarlama faaliyetiyle yeni misteriler kazanma yoluna gidilirken, varolan miisterilerin
de azalmamasini saglamak gerekmektedir. Bir miisteri kazanmanin maliyetinin, va-
rolan miisteriyi elde tutma maliyetinden fazla olmasi da yoneticilerin miisteri mem-
nuniyetsizligini minimize etme konusunda ¢abalarin1 arttirmasina neden olmustur
(Spreng, Harrell ve Mackoy, 1995).

Davranigsal niyetlerin boyutlar1 Zeithaml ve Bitner (1996) tarafindan 5 boyutta
incelenmistir. Bu boyutlar;

e Sadakat (Pozitif sdzIi iletisim ve yeniden satin alma niyeti)

¢ Firmadan ayrilma

¢ Firmaya daha fazla para 6deme

e Sikayetler i¢in digsal cevap

e Sikayetler i¢in i¢sel cevap seklinde siralanmaistir.
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CALISMANIN AMACI

Arastirmada, banka hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti, bankaya sadakat
gostermeleri ve tekrar ayni bankayi tercih etmeleri egilimleri arasindaki iliskinin be-
lirlenmesi amaglanmustir.

Ayrica migterilerin banka hizmetlerinden bireysel veya ticari miisteri olarak ya-
rarlanmalarinin ve demografik 6zelliklerinin bankalarin uyguladigi hizmet kalitesi
uygulamalarini degerlendirmeleri bakimindan aralarinda iliski olusturup olusturma-
dig1 incelenmistir.

ARASTIRMANIN MODELI VE HIPOTEZLERI

Arastirmanin modeli ve hipotezleri su sekildedir.

Fonksiyonel
Kalite
e Giivenilirlik
e insan Kaynaklari

Miisteri Memnuniyeti

> Miisteri Sadakati
Teknik Kalite
e Teknoloji
e iletisim Davranigsal Niyet

Sekil 2: Arastirmanin Modeli

Arastirmanin amacina yonelik 12 hipotez olusturulmustur.
H,:Giivenilirlik miisteri memnuniyetini olumlu olarak etkilemektedir.
H,:Giivenilirlik miisteri sadakatini olumlu olarak etkilemektedir.
H,:Gtivenilirlik davranigsal niyeti olumlu olarak etkilemektedir.

H 4:Insan Kaynaklar1 miisteri memnuniyetini olumlu olarak etkilemektedir.
HS:insan Kaynaklar1 miisteri sadakatini olumlu olarak etkilemektedir.

H 6:insan Kaynaklar1 davranigsal niyeti olumlu olarak etkilemektedir.
H7:Heti§im miisteri memnuniyetini olumlu olarak etkilemektedir.

Hg:iletisim miisteri sadakatini olumlu olarak etkilemektedir.
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ngiletisim davranigsal niyeti olumlu olarak etkilemektedir.
H,:Teknoloji miisteri memnuniyetini olumlu olarak etkilemektedir.
H, :Teknoloji miisteri sadakatini olumlu olarak etkilemektedir.

H ,:Teknoloji davranigsal niyeti olumlu olarak etkilemektedir.

ANKET FORMUNUN HAZIRLANMASI

Anketler literatiir analizinden elde edilen bilgiler 1s181inda gelistirilmistir. Anket
formu ii¢ boliimden olugmaktadir. Birinci boliimde fonksiyonel kaliteyi, teknik kali-
te, miisteri sadakati ve davranigsal niyetleri, ikinci bolimde miisteri memnuniyetini
6lgmek icin lizere toplam 24 soru 5°li likert 6l¢egi kullanilarak hazirlanmigtir. Anket
formunun son bolimiini miisterilerin demografik 6zelliklerine iligkin sorular olus-
turmaktadir.

ARASTIRMADA KULLANILAN OLCEKLER

Hizmet kalite boyutlar1 ile ilgili literatiir calismas1 yapan Guo, Duff ve Hair’in
(2008), satin alma egilimi ve miisteri memnuniyeti sorular1 Choi, Cho, Lee, Lee ve
Kim’in (2004), miisteri sadakati sorular1 Lewis ve Soureli’in (2006), yaptig1 ¢aligma-
dan uyarlanmistir.

ARASTIRMANIN BULGULARI

Veri Toplama Yonetimi Ve Analizi

Veri toplama metodu olarak sosyal bilimlerde sik¢a kullanilan Anket Y 6ntemi
secilmistir. Anket formlar: Kasim — Aralik 2009 déneminde banka miisterilerine yiiz
yiize uygulanmistir. Banka subesinde anketler miisteriye dagitilarak cevaplar isa-
retlemeleri istenmis ve 188 anket doldurtulmustur. Arastirma verilerinin analizinde,
SPSS 16.0 programi kullanilmistir. Analizler sirasiyla, anketi cevaplayanlarin de-
mografik 6zelliklerine ait frekans dagilimlari, faktor analizi, giivenilirlik analizi, de-
giskenlere ait ortalama, standart sapma ve korelasyon katsayilari analizi ve regresyon
analizlerinden olugmaktadir. Arastirmanin amacina uygun olarak yapilan analizler ve
bu analizlerden ¢ikan sonuglar asagida verilmistir.

Arastirmaya Katilanlarin Demografik 6zellikleri

Arastirmaya katilanlarin cinsiyet, yas, firmadaki pozisyonu, 6grenim durumu ve
isletmede ¢aligma siireleri dair bilgiler agagida belirtilmektedir.
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Tablo 1. Arastirmaya Katilanlari Demografik Ozellikleri

Cinsiyet Frekans %

Erkek 100 53,2

Bayan 88 46,8
Toplam 188 100,0

Egitim Durumu

Ilkokul/ortaokul 9 48
Lise 22 11,7
Universite 125 66,5
Lisansiistii/doktora 32 17,0
Toplam 188 100,0
Gelir Durumu
1000 TL ve alt1 41 21,8
1000 -2499 120 63,8
2500 ve iistil 27 14,4
Toplam 188 100,0

Arastirmaya katilanlarin %53,2’si erkek, %66,5°1 lisans, % 63,81 1000-2499 ge-
lir grubunda yer almaktadir. Arastirmaya katilanlarin yas ortalamasi 33°diir (s.s:8,4).
Arastirmaya katilanlarin bankayla calisma siiresi ortalama 5,14 yildir (s.s:3,8).

Faktor Analizi

Yapilan faktor analizi de bagiml ve bagimsiz degiskenler ayr ayr1 faktor ana-
lizine tabi tutulmustur. Bagimsiz degiskenlerle ilgili faktdr analizinde sorular bek-
lendigi gibi dort faktdre yliklenmistir (Tablo 2). Giivenilirlikle ile ilgili 3 soru, insan
kaynaklari ile ilgili 5 soru, iletisimle ile ilgili 3 soru, teknoloji ile ilgili 4 soru ilgili
faktore dagilmistir. Aciklanan toplam varyans %68’dir.Tabloda en diigiik ylikleme
orani 0,504 en yiiksek 0,830 olarak saptanmistir. Bagimli degiskenlerle ilgili faktor
analizi tablo 3 ’de goriilmektedir. Her bir degiskenin ilgili faktore pozitif ve yiik-
sek bir korelasyonla yiiklendigi goriilmiis ve en uygun faktor yapisina ulagilmistir.
Davranigsal niyet ile ilgili 4 soru, miisteri memnuniyeti ile ilgili 2 soru, miisteri sa-
dakati ile ilgili 3 soru ilgili faktore yiiklenmistir. Tabloda en diisiik yiikleme orani
0,627 en yiiksek yiikleme orani 0,835 olarak saptanmistir. A¢iklanan toplam varyans
%88 dir.
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Tablo 2. Faktor Analizi

Insan
Kaynak-
lar1

Giiveni-
lirlik

Tekno- | Ileti-
loji sim

Banka miisteri sorunlarmin ¢6ztimiinde samimi davranir.

,748

Banka dogru hizmeti dogru zamanda verir.

, 798

Banka galiganlarinin davranisi miisterilere giiven vermektedir.

744

Banka galiganlarinin goriintisleri diizgiin ve temizdir.

,594

Banka calisanlar1 miisterilere karsi oldukga nazik ve
hosgoriilidiirler.

789

Banka galiganlart misterileri ile iyi bir iligki kurmaya
calisirlar.

,830

Banka calisanlart miisterilerine karsit misafirperverdirler.

137

Banka caligsanlar iglerini yapmakta son derece uzmandirlar.

,504

Banka miisterilerini ortak bir kiiltiir olusturmaya tesvik
etmektedir.

, 707

Banka miisterilerine hizmet vermek i¢in girisimlerde bulunur.

J172

Banka miisterisine 6zel hizmet verir.

,674

Banka hizmetlerini sunarken son teknolojiyi kullanir.

,810

Bankanin, ATM ve bilgi islem hizmetleri giivenli ve
giivenilirdir.

,613

Banka ihtiya¢ duydugumda ATM ve internet bankaciliginin
nasil kullanilacagina iligkin her tiirlii yardim hizmetini verir.

,544

Banka, ATM ve internet bankaciliginda en son teknolojiyi
kullanir.

,829

Aciklanan Toplam Varyans: %68

Tablo 3. Faktor Analizi

Davranigsal

Niyet

Miisteri
Sadakati

Miisteri
Memnuniyeti

Bir dahaki sefere yine bu Bankay: tercih ederim.

,826

Bu bankay arkadaglarima da tavsiye ederim.

,807

Bank’in hizmet kalitesini arkadaslarima 6verim.

754

Her hangi biri hangi banka ile ¢aligsmak gerektigini sorarsa
bu Bankay: tavsiye ederim.

,627

Bankanin sundugu hizmetlere bagli oldugumu hissediyo-
rum.

847

Bankanin sundugu hizmetleri tercih ederim.

,704

Bir banka tercih etme durumu olsa ilk olarak bu Bank ‘1
tercih ederim.

,699

Bankadan aldiginiz hizmetten memnun musunuz?

835

Bankaya tercih etmekten memnun musunuz?

,809

Aciklanan Toplam Varyans: %88
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Korelasyon Analizi

Tablo 4.6’da modeldeki degiskenlere ait degiskenlere ait ortalama, standart sap-
ma ve korelasyon analizi sonuglari verilmistir. Tablo 4’de verilen korelasyon kat-
sayilart degiskenlerin birbirleri ile olan iligkilerini gostermektedir. %1 anlamlilik
diizeyinde her iligki i¢in pozitif veya negatif yonde bir iligski oldugu iddia edilebilir.
Tablodaki korelasyon katsayilart dikkate alinacak olursa, ikili seviyede incelenen de-
giskenlerin hepsinin arasinda %1 anlamlilik diizeyinde pozitif bir iligki oldugu go-
riilmektedir.

Tabloya gore, %1 anlamlilik diizeyinde en yiiksek iliski (,710) ile Davranigsal
Niyetle ve Iletisim arasindaki iken, en diisiik iliski (,541) ile Miisteri Sadakati ve
Insan Kaynaklar1 arasindadir.

Tablo 4. Tiim Degiskenlere Ait Ortalama, Standart Sapma ve Korelasyon Katsayilari

Cronbach

m » 1 2 3 4 5 6
1 Givenilirlik
3,31 .92 ,86
2 Insan Kaynak-
lart 350 73 .86 713(*%)
3 dletisim
317 78 79 ST2(*%) L663(*%)

4 Teknoloji
3,064 .80 81 ,549(%%) ,565(%*) ,608(*%*)

5 Davranigsal
Niyet 3,12 98 94 L005(%*) ,683(**) ,710(**) ,657(**)

6 Miisteri Sa-
dakati 3,01 ,99 91 S85(F*%) ,541(%%) ,644(F*) ,573(F*) ,832(**)

7 Miisteri Mem-
nuniyeti 3,37 98 ,96 L669(*F%) ,632(**) ,6T1(**) ,593(**%) ,790(**) ,794(**)

** P<0.01

Regresyon Analizi

Hipotezlerin test edilmesi igin ti¢ regresyon modeli kurulmustur. 1. Modelde satin
alma niyeti, 2.Modelde miisteri sadakati ve 3. Modelde miisteri memnuniyeti bagimli
degisken olarak ele alinmistir. Tiim modellerde bagimsiz degiskenler giivenilirlik, insan

kaynaklart, iletisim ve teknolojidir.
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Tablo 5. Davranissal Niyetle Tlgili Regresyon Analizi Tablosu

1. Model
Davranigsal Niyet
Beta Sig. Coklu dogrusallik Istatistikleri
Tolerans VIF CI
Giivenilirlik 227 ,001%% 455 2,197 11,473
Insan Kaynaklari 175 ,013% ,388 2,578 13,675
Iletisim 318 ,000%* AT5 2,107 15,666
Teknoloji 240 ,000%* ,560 1,786 20,049
R’ ,654
f“ 86,578
Sig ,000
**P<0,01
*P<0,05
Tablo 6. Miisteri Sadakati Ilgili Regresyon Analizi Tablosu
1. Model
Miisteri Sadakati
Beta Sig. Coklu dogrusallik Istatistikleri
Tolerans VIF CI
Giivenilirlik 268 L001%% 455 2,197 11,473
Insan Kaynaklar1 017 843 388 2,578 13,675
Tletisim
,376 ,000%* 475 2,107 15,666
Teknoloji 207 ,003%% ,560 1,786 20,049
R’ ,508
.F 47,313
Sig ,000
**P<0,01

*P<0,05
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Tablo 7. Miisteri Memnuniyeti {lgili Regresyon Analizi Tablosu

1. Model
Miisteri Memnuniyeti
Beta Sig. Coklu dogrusallik Istatistikleri
Tolerans VIF CI
Giivenilirlik ,330 ,000%* ,455 2,197 11,473
Insan Kaynaklari ,090 ,239 ,388 2,578 13,675
Tletisim ,323 ,000%* 475 2,107 15,666
Teknoloji ,164 ,010% ,560 1,786 20,049
R 592
F 66,270
Sig ,000
**P<0,01
*P<0,05

1. Modelde bagimli degisken davranissal niyeti, 2. Model’de miisteri sadakati
ve 3. Model’de miisteri memnuniyetidir. Her ti¢ modelde anlamlidir. 1. Modelin an-
lamligin1 gosteren F degeri 86,578 ve R? degeri de 0,654 olarak bulunmustur. Modele
gore giivenilirlik, iletisim ve teknoloji boyutu (p<0,01) ve insan kaynaklar1 boyutu
(p<0,05) anlamlidir. Davranigsal niyetine en ¢ok etkisi olan bagimsiz degisken 0,318
beta katsayist ile iletisimdir (Tablo 5).

2.Model’in anlamliligini gosteren F degeri 47,313 olarak ve R? degeri de 0,508
olarak bulunmustur. Modelde yer alan degiskenlerden giivenilirlik, iletisim ve tekno-
loji miisteri sadakatini olumlu olarak etkilemektedir (p<0,01). Miisteri memnuniye-
tini en ¢ok etkileyen bagimsiz degisken 0,376 beta katsayisi ile iletisimdir (Tablo 6).

3.Model’in anlamliligin1 gosteren F degeri 66,270 olarak ve R? degeri 0,592
olarak hesaplanmistir. Modelde yer alan degiskenlerden giivenilirlik, iletisim ve tek-
noloji miisteri memnuniyetini olumlu olarak etkilemektedir (p<0,01). Miisteri mem-
nuniyetini en ¢ok etkileyen bagimsiz degisken 0,330 beta katsayist ile giivenilirliktir
(Tablo 7).

Modelde yer alan degiskenler arasindaki kuvvetli ve olumlu bir korelasyon var-
dir (Tablo 5). Bu degiskenler arasindaki pozitif iligkinin regresyon analizini etkileyip
etkilemedigi bakmak i¢in regresyon analizi i¢in ¢oklu dogrusalligin olup olmadigina
bakilmistir. Coklu dogrusallik istatistikleri ve VIF degeri beklenen diizeyde oldugu
goriilmektedir (Tablo 5, 6 ve 7). VIF degerlerinin 3’ten kii¢lik olmasi ve Condition
Index degerlerinin 30°dan kiiciik olmas1 degiskenler arasindaki yiiksek korelasyonun
regresyon analizi sonug¢larini etkilemedigini gostermektedir.
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SONUC VE DEGERLENDIRME

Gronroos’a gore temel olarak bir hizmetin kalitesinin miisteriler tarafindan algila-
nan sekliyle ilgili iki boyutu bulunmaktadir. Bunlar; teknik ya da sonugla ilgili boyutu
ve fonksiyonel ya da siiregle ilgili boyutu olarak siralanmustir (Uygug, 1998;33). Bu mo-
delde teknik kalite, miisterilerin hizmet isletmesi ile iligkileri sonucunda “ne” aldiklarini,
fonksiyonel kalite ise; “nasil” aldiklarini ifade etmektedir (Sekerkaya, 1997;30).

Yaptigimiz analizlerin sonucunda hizmet kalitesi boyutlar1 olan giivenilirlik,
insan kaynaklari, iletisim ve teknoloji davranissal niyeti olumlu olarak etkilemistir.
Yilmaz ve Celik (2006), Akyol (2006), Ravichandran, Bhargavi ve Kumar (2010)
tarafindan yapilan ¢alismalar bulgumuzu desteklemektedir.

Hizmet kalitesi boyutlar1 olan giivenilirlik, iletisim ve teknoloji miisteri sada-
katini olumlu olarak etkilemektedir. Hizmet kalitesi boyutlarindan insan kaynaklari
yonetimi miisteri sadakatini etkilememektedir. Bu bulgu Tiifekci ve Tiifekci (2006),
Cankaya ve Cilingir (2008), Caceres ve Paparoidamis, (2005), Hazra ve Srivastava
(2009) tarafindan yapilan caligmalarla da desteklenmektedir.

Yapilan analizde elde edilen bir diger bulgu da, hizmet kalitesi boyutlar1 olan
giivenilirlik, iletisim ve teknoloji miisteri memnuniyetini olumlu olarak etkilemesi-
dir. Hizmet kalitesi boyutlarindan insan kaynaklar1 yonetimi miisteri memnuniyetini
etkilemedigi bulunmustur. Bu bulgumuz da flter (2005), Bedi (2010), Korda ve Snoj
(2010) tarafindan desteklenmektedir.

Yoneticiler icin Oneriler

Arastirmanin bulgularindan hareketle hizmet kalitesi boyutlarindan giivenilirlik,
iletisim ve teknolojinin bankacilikta misteri sadakatini artirmak tizere etkili oldugu
goriilmektedir. Bu boyutlar icinden en ¢ok etkili olan iletisimdir. Ayrica miisterinin
davranissal niyetini de en ¢ok etkileyen hizmet kalitesi boyutunun iletisim oldugu
goriilmektedir. Banka calisanlarinin miisterilerini sik sik aramalari, bilgilendirme
mesajlar1 gondermeleri, miisteri iliskileri yonetimine agirlik vermeleri miisteri sada-
katini ve davranigsal niyetini artirmada faydali olacaktir. Bankacilik hizmetlerinde
teknoloji siirekli glincel tutulmali ve yeni bankacilik iiriinleri gelistirilmelidir.

Calisanlarin misterilerine kars1 samimi davrandigi, hizmeti dogru zamanda ver-
digi ve calisanlarin davranigt miisteride gliven olusturdugu i¢in miisteri memnuni-
yetini en ¢ok etkileyen hizmet kalitesi boyutunun giivenilirlik oldugu arastirmanin
analizi sonucu ortaya ¢ikmistir. Miisteri memnuniyetini artirmak isteyen yoneticiler
calisanlarin misterilerine kars1 daha samimi davranmasini saglamalidir.

Calismanin Kisitlar1 ve Arastirmacilara Oneriler

Bu calismamiz ortaya koydugu teorik ve pratik sonuglarinin yaninda bazi ki-
sitlamalara da sahiptir. Tlk olarak anket uygulamasi agirlikli olarak Gebze ilgesinde
yapilmistir. Daha homojen bir 6rneklem kitlesinin secilmesinin aragtirmamizi daha
genellenebilir sonuglara gotiirmesi muhtemeldir.
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Arastirma bulgularinin kamu sektoriinde yapildigi i¢in tam bir homojenlik s6z
konusu degildir. Kamu sektdrii yaninda 6zel sektérde de ayni oranda yer verilmesi
sonuclarin kiyaslanmasinda daha homojen verilerin elde edilmesini saglayacaktir.

Son olarak bu arastirmada anket, bir bankanin subesinin miisterileri dikkate
almarak uygulanmistir. Ankete katilanlar banka misterisinin ¢ok diisiik bir kismini
olusturmaktadir. Bu nedenle, bu anketin Tiirkiye’ de faaliyet gosteren diger bankalara
da ayni1 sekilde uygulanmasi daha genel bilgileri elde etmemizi saglayabilir. Bu ¢alig-
ma miisterilerin demografik 6zelliklerine gore tasarlanip ¢alisilabilir. Hizmet kalitesi
boyutlaria kurum imaji1 degiskeni eklenerek model farklilagtirilabilir.
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