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0z

Calismanin amaci, algilanan hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati diizeylerinin ve
bu degiskenlerin kendi aralarindaki iliskisinin katilim ve mevduat banka miisterileri arasinda farklilik
arz edip etmedigini tespit etmektir. Bu dogrultuda, veri toplama yontemi olarak anket uygulamasi
yapilmistir. Yapilan analizler sonucunda, katiim banka misterilerinin, miisteri memnuniyet
diizeylerinin daha yiiksek oldugu goriiliirken, miisteri sadakati anlaminda banka tiirtine goére bir
farklilik bulunamamistir. Musteri sadakati ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif yonlii yliksek bir
korelasyona rastlanmigtir.

Hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati lizerinde pozitif bir etkisinin oldugu, bu
etkinin her iki banka tiiriinde de gecerli oldugu ve mevduat bankasi misterilerinin hem memnuniyet
hem de sadakat diizeylerine etki eden birincil faktériin maddi degerler faktori oldugu goriilmustiir. Bu
durum katilim bankalar1 acisindan farklilik arz etmektedir. Katilim banka miisterilerinin memnuniyet
diizeyine etki eden birincil faktor giivenilirlik iken sadakat diizeyleri icin empati faktérii olmustur.
Arastirmada elde edilen bir diger énemli bulgu da katilim banka miisterilerinin, katilim bankalari
disinda diger bankalarda da hesabinin bulunmasinin, miisteri sadakati diizeyleri lizerinde anlamli bir
etkisinin bulunmamasi olmustur.

Anahtar Kelimeler: Katilm Bankalar, Algilanan Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti, Misteri
Sadakati.
JEL Kodlar: G21, G24

The Effect of Perceived Service Quality on Participation
and Conventional Banks’ Customer Satisfaction and
Customer Loyalty

Abstract

The purpose of this paper is to determine the levels of service quality perceptions, customer
satisfaction and customer loyalty and interrelationships between these variables differ between
participation banks and conventional banks. For this purpose, the data was collected through a survey.
As a result of the analysis, customer satisfaction level of the participation banks are higher but there is
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no differences in customer loyalty with conventional banks. There is a high positive correlation
between customer loyalty and customer satisfaction.

According to our findings, the service quality perception’s has a positive effect on customer
satisfaction and customer loyalty and this effect is same in both type of banks and the conventional
banks customers’ both satisfaction and loyalty level primarily affecting by the factor of tangibility. This
situation differs in participation banks. While the primary factor affecting the satisfaction level of
participation banks customer is reliability, for the customer loyalty is empathy. Another important
finding is that there is no significant effect of the participation banks customers’ have another accounts
except for participation banks on customer loyalty levels.

Key Words: Participation Banks, Perceived Service Quality, Customer Satisfaction, Customer
Loyalty
JEL Classification: G21, G24

1. GIRIS

Glinlimiizde kurulu tim orgiitler temel amaclarin1 “halka ve tiiketiciye hizmet vermek”
seklinde tamimlamaktadirlar (Oztiirk, 2013;2). Insan ihtiyaclarin1 karsilamak icin iiretim
faktorleri bir araya gelince, ortaya bir sonug ¢ikar. Bu sonug, bir hizmetin tiretimidir. Hizmet
kavrami, soyut ve 0znel oldugu icin bu hizmeti ortaya c¢ikaran orgiitleri zor bir silireg
beklemektedir. Boyle bir unsurun basarili bir sekilde yonetilmesi zordur (Sentiirk, 2010;79).
1980’li yillardan itibaren hizmet kavrami kritik bir deger kazanmistir.

Diinya bankasinin 132 iilkeyi kapsayan calismasinda, refah diizeyleri ve hizmet sektoriiniin
agirhgr arasinda iliski tespit edilmistir (Zengin ve Erdal, 2000;44). Hizmet kavramlar1 tim
hizmet organizasyonlarina uymalidir. Ornegin bir bankanin yéneticileri sikint1 yagadiklar: bir
durumla ilgili diger hizmet orgutlerinden bilgi alabilmelidirler. Hizmetlerin temel 6zellikleri
sunlardir; soyut olma, homojen olmama, ayrilmazlik, dayaniksizlik, sahiplik, sinirli 6lcek
ekonomisi, yer secimi, emek yogunlugu.

Hizmetlerin sunuldugu kisiler tarafindan begenilmesi ve gerekliliginin 6l¢iilmesi gerekir. Bu
hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi ile ortaya ¢ikan bir sonuctur. Hizmet i¢in kalite degerlendirmesi
genellikle miisteriyle hizmet saglayici arasinda olusan iletisim sayesinde hizmet siireci
sirasinda olusur. Hizmet isletmelerinde kalite kavranmasi, uygulanmasi ve denetlenmesi
acisindan daha belirsiz ve karmagik bir alandir (Oztiirk, 2013;22). Miisteri memnuniyeti ve
hizmet kalitesi kavramlarinin altinda yatan temel neden ve sonuglarin farkli oldugu
yoniindeki fikir birligi giderek fazlalasmaktadir (Zeithaml vd. 1988). Miisterinin tatmin
diizeyini belirlemede iriin ya da hizmetin o6zellikleri ile miisterinin algiladigi hizmet
kalitesinin yani sira tiiketicinin duygulart da 6nemlidir. S6zgelisi mutlu bir animizda bir
bankadaki kuyruk bizi ¢ok mutsuz etmeyebilirken, duygusal olarak daha kéti bir animizda
maruz kalacagimiz bir kuyruk bankanin hizmetlerinden tatmin diizeyini disiirir (Oztirk,
2013;22). Alinan hizmet eger misteri tarafindan yeterli goriilmiiyorsa veya miisteri aldigi
hizmetten tatmin olmazsa ortaya tiiketicide olusan bir tatminsizlik, huzursuzluk meydana
gelecektir (Yaprakhi ve Saghk, 2010;34). Bu nedenle hizmet kalitesinin ve misteri
memnuniyetinin siirekli élciilmesi gerekir. Ozellikle bankacilik sektériinde artan rekabet ve
modern pazarlama diislincesinin hizmet pazarlamasina atfettigi 6nem artis1 nedeniyle
miisteri memnuniyetinin ve miisteri sadakatinin saglanmasi gerekliligi vurgulanmaktadir.
Bunun saglanmasi bankanin uzun dénemli getirilerini arttiracaktir. Miisteri memnuniyeti;
miisterinin aldig1 bir hizmetten sonra o hizmet ile ilgili diisiincesi, zanni olarak tanimlanabilir.
Miisterilerin s6z konusu bankalardan hizmet almaya devam etmeleri ancak uzun vadede
kazancl olduklarim1 diisiindiiklerinde gerceklesebilir. Miisteri memnuniyeti olusturmanin
bankalar icin en 6nemli avantaji misteri sadakatinin kazanilmasidir. Miisteri memnuniyeti
gerceklesmedigi takdirde bankalar misterilerini ellerinde tutamaz ve diger bankalara
kaptirirlar. (ilter ve Gokmen, 2009).
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Calismada, algilanan hizmet Kkalitesi, mlisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati, katihm ve
mevduat olmak tizere iki banka tiirii acisindan ele alinacaktir. Katilim bankalarinin isleyis
bicimleri, mevduat bankalarindan farklilik géstermektedir. Tiirkiye’de katiim bankaciliginin
temel yapisi itibariyle parasal islemlerle mal ve hizmet hareketlerinin birbirine siki sikiya
baglandig, her para hareketinin mutlaka bir mal veya hizmete karsilik geldigi; gelirin kar ve
zarar ortakligl esasina gore bolusildigu bir sistem olarak tanimlanmaktadir. Geleneksel
bankacilikta para bir mal gibi degerlendirilir yani paranin alim satimi yapilabilir. Katilim
bankaciliginda ise durum farkhidir para, para karsisinda esit degere sahiptir. Yani para 6diing
verilir ise bu islemden faiz geliri elde edilemez. Eger para ile bir kazang¢ elde edilmek
isteniyorsa, bu kazancin mutlaka topluma sunulan bir hizmet veya bir malin degerindeki bir
artisa karsilik gelmesi gerekir. Katilim bankalarinin mali sistemlere en 6nemli katkisi, faiz
nedeniyle mali sistemlerden uzak duran Kkisilerin varliklarinin ekonomik sisteme dahil
olmasiyla ekonomik canlihgin artmasinin amaglanmasidir (Ozsoy vd., 2013).

Isleyisleri ve tercih edilme nedenleri bakimindan birbirleriyle farklilasan katihm ve mevduat
bankalarinin, sahip olduklar1 miisteri profillerinin de farklihik gostermesi beklenmektedir.
Dolayisiyla banka miisterilerinin algilanan hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati diizeylerinin ve bu degiskenlerin birbirleri ile olan iliskilerinin de banka tiirti bazinda
farklilik arz etmesi beklenilebilir. Bu kapsamda ¢alismanin amaci, katilim ve mevduat banka
misterilerinin, algillanan hizmet kalitesi, miisteri sadakati ve miisteri memnuniyet diizeyleri
arasindaki iliskiyi incelemek ve miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatini etkileyen
belirleyicilerin neler oldugunu her iki miusteri profili i¢in tespit etmek olarak belirlenmistir.
Bu amag¢ dogrultusunda, algilanan hizmet kalitesini 6l¢mek icin Parasuraman vd. (1988)’'nin
gelistirdikleri, literatiirde yaygin kullanima sahip olan (Rod vd., 2009; Mukherjee ve Nath,
2005; Al-Tamimi ve Al-Amiri, 2003; Prabharakan ve Satya, 2003), 5 faktorlit SERVQUAL ol¢egi
kullanilacaktir.

2. SERVQUAL YONTEMI

Hizmet, dokunulamayan ve goézle goriilemeyen soyut bir kavramdir. Kalite ise insandan
insana, aliman hizmetin tirine ve bircok durumda farklihk gosteren, kisa zamanda
degiskenlik gosteren bir kavramdir. Bu nedenle hizmet kalitesi kavrami hem miisteriler hem
de firmalar agisindan 6nem kazanmaktadir.

Parasuraman vd. (1988) yaptiklar1 ¢alismada, hizmet kalitesi kavrami ile ilgili asagidaki
sonuglari elde etmislerdir:

v Miisteri hizmet algisi, hizmetin elde edilmesinden onceki beklentiler ile hizmetin
gerceklesmesinden sonraki tecriibelerin karsilastirilmast sonucunda ortaya
cikmaktadir. Hizmetten tatmin olabilmek icin hizmetin beklentileri karsilamasi
gerekmektedir. Hizmet kalitesi agisindan 6nem kazanmaktadir.

v/ Hizmetin miusteriye ulastirilma sekli misteri agisindan o6nemlidir. Misteri
memnuniyetinde etkili olabilmektedir.

v’ Miisteri ile firma arasindaki iliski ve ortaya ¢ikan herhangi bir problemin etkin bir
sekilde ¢6zlilmesi, kalite ve firma sadakati acisindan 6nem kazanabilmektedir.

Parasuraman vd. (1985), farkli sorulara yanit bulmak i¢in firma yoneticileriyle “derinlemesine
goriismeler” ve tiiketicilerle de “grup tartismalar1’” yapmislardir. Calismada kredi kartlar,
bankacilik, komisyonculuk ve tamir hizmetleri gibi dort hizmet kalitesi ele alinmistir.
Derinlemesine goriismeler icin, ele alinan hizmet kategorilerinden her birini temsil eden birer
firma tespit edilmis ve her firmadan ii¢ yonetici ile goriisiilmiistiir. Grup tartismalarina
katilacak miisterilerin ilgili hizmet tiirtiniin miisterisi olmasina dikkat edilmistir. Calismada
tiiketiciler agisindan hizmet kalitesi “miisterilerin istek ve beklentileri ile algilar1 arasindaki
farklilik” olarak tanimlanmistir. Parasuraman vd. (1985) yaptiklar1 bu ¢alisma sonucunda,
hizmet kalitesinin on boyutu belirlenmistir. Bu boyutlar giivenilirlik, heveslilik, yetenek,
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ulasilabilirlik, nezaket, iletisim, inanilirhk, giivenlik, empati ve maddi degerlerdir.
Parasuraman vd. 1988 yilinda yaptiklar1 calismada hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in daha 6nce
belirledikleri 10 hizmet kalitesi boyutunu faktor analizi ile 5 boyuta (Maddi Degerler,
Guvenilirlik, Heveslilik, Gliven ve Empati) indirerek SERVQUAL adini verdikleri bir olgek
gelistirmislerdir.

SERVQUAL 6lgegi, hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinin yani sira asagida belirtilen amaglar i¢in de
yaygin olarak kullanilabilmektedir (Takan, 2000);

v’ Miisteri beklenti ve algilarinin farkli zamanlarda karsilastiriimas;,

v/ Firmanin SERVQUAL skorlarinin, rakip firmalarin SERVQUAL skorlar1 ile
karsilastirmasi,

v" Tiketicilerin farkl kalite algilarinin incelenmesi,

v' Firmalarin kendi tiiketicilerinin kalite algilarinin degerlendirilmesi.

Parasuraman vd. (1988)’nin gelistirdigi SERVQUAL 0l¢egi, sadece bankacilik sektoriinde degil
egitim (Cook, 1997), sigortacilik (Stafford ve Brenda, 1998), turizm (Juwaheer, 2004) ve
saglik (Jabnoun, 2005) gibi diger hizmet sektorlerinde de uygulanabilmektedir.

3. SECILMI$ LITERATUR

Hizmet Kkalitesi, bankacilik sektériinde kurumun performansi, basarisi, hayatta kalmasi,
miisteri memnuniyeti ve sadakati agisindan oldukg¢a énemli bir faktordir. Hizmet kalitesinin
strekli artmasi, bankacilik sektériinde biliyiime ve basarinin yani sira karlilik ve hisse
senetlerinin belirlenmesinde de 6nem arz etmektedir (Ali ve Zhou, 2013).

Hizmet Kkalitesi ile ilgili ¢alismalar incelendiginde; Newman (2001), SERVQUAL yontemini
kullanarak hizmet kalitesi boyutlarini incelemis ve iist yonetim destegi eksikliginin bir¢ok
boliimde hizmet kalitesi yonetiminde sikintilara yol a¢tigini vurgulamistir. Al-Tamimi ve Al-
Amiri (2003), banka miisterilerine yonelik yaptiklar1 ¢alismalarinda, hizmet Kkalitesinin,
cinsiyet, milliyet, yas, egitim ve c¢alisma siiresine gore farklihik arz edip etmedigini
arastirmislardir. Analiz sonucunda, hizmet kalitesinin, katihimcilarin cinsiyet ve milliyetlerine
gore farklilhik arz etmedigi fakat yas, egitim ve calisma siiresine gore anlamli bir farklilik
oldugu sonucuna varmislardir. Prabhakaran ve Satya (2003) yaptiklart c¢alismada
Parasuraman vd. (1988) ortaya ¢ikardig1 5 hizmet kalitesine ilaveten hizmet 6zellikleri ve
boyutlarini ele almis ve sonucgta hizmet kalitesinin 6nemli rekabet giiciiniin oldugu tespit
edilmistir.

Hizmet kalitesi ile milisteri memnuniyeti arasinda pozitif yonde iliskinin oldugunu tespit eden
calismalar su sekilde 6zetlenebilmektedir; Cronin ve Taylor (1992), bankacilik sektdriinii ele
aldiklar1 ¢alismalarinda, hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda énemli iligkilerin
oldugunu tespit etmistir. Bou vd. (2001) yapmis olduklar1 ¢alismada, kuruma baghlikta
hizmet kalitesinin dogrudan etkisinin olmadigini, fakat memnuniyetin etkisiyle dolayh
etkisinin oldugunu ortaya koymustur. Han ve Baek (2004) calismalarinda, hizmet kalitesini ti¢
boyutu (fiziksel 6zellikler, glivenilirlik, giiven ve empati) ile ele almis ve online bankacilikta
hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif bir iliski oldugunu tespit etmislerdir.
Arasli vd. (2005) banka miisterilerinin algilanan ve beklenen hizmet kalitesini, fiziksel
ozellikler, giivenilirlik, gliven ve empati boyutlar ile ele almislardir. Calisma sonucunda,
misteri beklentilerinin biiyiik 6lciide karsilanmadigini, empati boyutunda alg1 ve beklentiler
arasinda ciddi bir farkin oldugunu ve giiven boyutunun miisteri memnuniyetinde 6nemli bir
etkiye sahip oldugunu vurgulamislardir.

Amin ve Isa (2008) Malezya’da islami bankalarda yaptig1 ¢calismada, miisteri memnuniyeti ile
algilanan hizmet kalitesi arasinda pozitif iliski oldugunu tespit etmistir. Rod vd. (2009)
internet bankaciliginda miisteri memnuniyeti ile hizmet kalitesini belirlemek i¢in yaptiklari
calismada ise SERVQUAL ol¢eginin bes boyutundan yararlanarak yaptiklari analiz sonucunda
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online bilgi sisteminin, iiriin kalitesi ile milisteri memnuniyeti arasinda 6énemli bir iliskinin
oldugunu ortaya koymuslardir. Akhtar (2011), Banglades’te 6zel ticari bankalar1 ele aldig
calismada hizmet kalitesi boyutlar1 ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif yonde iliskinin
oldugunu tespit etmistir.

Reji-Kumar vd. (2012), Hindistan’da mobil bankacilik hizmet kalitesini dl¢mek icin anket
yontemini kullanarak yaptiklar1 ¢calismada, algilanan hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti
arasinda yiiksek iliskinin oldugunu ve miisteri memnuniyetinin tekrar satin alma niyetinde en
giiclii belirleyici oldugunu tespit etmislerdir.

Uddin ve Akhter (2012) bankacilik sektoriinde miisteri memnuniyetinin bilesenlerini
arastirdiklar calismada, hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerinde dogrudan etkisinin
oldugunu tespit etmislerdir. Sureshchandar vd. (2002); Gonzalez vd. (2004) yaptiklar
calismalarda paralel sonuc tespit etmislerdir.

Miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasindaki literatiir incelendiginde; Ar1 ve Yilmaz
(2015) banka miisterisi olan 6grencilere uyguladigi calisma sonucunda miisteri memnuniyeti
ile miusteri sadakati arasinda yiiksek oranda iliskinin oldugunu tespit etmistir. Bu ¢alisma
sonucunda tespit edilen iligki, farkli calismalarda da (Rust ve Zahorik, 1993; Caruana, 2002;
Yilmaz vd., 2007; Islam ve Ali, 2011; Lau vd., 2013) rastlanmistir. Ali ve Zhou (2013)
calismalarinda hizmet Kkalitesinin, mevduat bankasi miisterilerine kiyasla Islami banka
miisterileri tarafindan pozitif olarak algilandigini ortaya ¢ikarmislardir.

Turkiye’'de yapilan ¢alismalar incelendiginde; Yilmaz vd. (2006) 6zel ve devlet bankalarinda
kuruma baghlig: etkileyen faktorleri inceledikleri ¢alisma sonucunda, devlet bankalar: igin
heveslilik ve yeterliligin, 6zel bankalar icin ise duyarlilik ve yeterliligin kuruma baghligi pozitif
yonde etkiledigini ortaya ¢ikarmislardir.

Bu calisma, miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasinda pozitif iliskinin oldugunu
tespit eden calismalarin (Ilter ve Gokmen (2009); Bilir ve Ozgen (2010); Sendogdu (2014);
Sagip ve Zapan, (2014)) sonuglan ile paralellik gostermektedir. Biilbiil vd. (2012) Tiirk
bankacilik sektoriinde yaptiklari ¢alismada, kaliteli hizmet sunmanin, miisterinin hizmeti
tekrar satin alma niyetini (misteri sadakati) dogrudan etkilemedigi, ancak miisteri
memnuniyetini arttirarak tekrar satin alma niyetini dolayl ve gii¢lii bir sekilde etkiledigini
ortaya cikarmislardir. Kaytanci (2013) katihm bankasi miisterilerinde turiin ve hizmetlere
yonelik calismasinda yiiksek oranda farkindalik ve memnuniyetin oldugunu tespit etmistir.

4. ARASTIRMANIN YONTEMI

Katilim bankalarinin tercih edilme nedenleri arasinda ticari kaygi kadar 6nemli olan bir diger
nedenin de dini kaygilar oldugu yapilan ¢alismalar neticesinde ortaya konulmustur (Toraman
vd., 2015;774). Buna sebep olan faktér, katilim bankalarinin mevduat bankalarindan farkh
olarak faaliyetlerini Islami prensipler cercevesinde yerine getirmesidir. Her iki banka
tirinin, teori ve pratik agidan farklilastiklar1 goriilmektedir. Bu baglamda, katihim ve
mevduat banka miisterilerinin, hizmet kalitesi, miisteri sadakati ve misteri memnuniyet
diizeyleri bakimindan farklilasip farklilasmadigi konusu 6nem kazanmaktadir.

Bu kapsamda, katilim ve mevduat banka miisterilerinin, algilanan hizmet kalitesi, miisteri
sadakati ve misteri memnuniyet dilizeyleri arasindaki iliskiyi incelemek ve miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakatini etkileyen belirleyicilerin neler oldugunu her iki miisteri
profili i¢in tespit amaciyla bir anket ¢alismasi yapilmistir. Bu dogrultuda veri toplama araci
olarak, Parasuraman vd. (1988) tarafinan gelistirilen, Siddiqi (2011) tarafindan modifiye
edilen anket formu, Gaziantep ilinde 2015 yilinda uygulanmistir. Tesadiifi olmayan 6rneklem
alma yontemlerinden kota o6rnekleme yontemiyle 200 katihm ve 200 mevduat bankasi
miisterisi olmak tizere toplamda 400 anket formu uygulanmistir.
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Anket formu, 4 kisimdan olusmaktadir. Birinci kisimda, algilanan hizmet kalitesini 6l¢gmeye
yonelik, 7’li likert olgceginde (1;kesinlikle katilmiyorum, 7;kesinlikle katiliyorum) 19 madde
yer almaktadir. ikinci kisimda, miisteri memnuniyetini 6lgmeye yonelik, 7’li likert 6lceginde
(1;hi¢ memnun degilim, 7;cok memnunum) 1 madde yer almaktadir. Ugiincii kisimda, yine 7’li
likert 6lceginde (1;asla, 7;her zaman) miisteri sadakatini 6lgmeye yonelik 5 madde yer
almaktadir. anket formunun dérdiinci kisminda ise katilimcilara ait misteri profilini
yansitacak sorular yer almaktadir.

Arastirmanin amaci ve arastirma problemi dogrultusunda hipotezler su sekilde kurulabilir;

H1; Katilm ve mevduat banka miisterilerinin demografik 6zellikleri (cinsiyet, yas, ¢calisma
alany, aylik gelir, egitim diizeyi ve medeni durum) arasinda anlaml bir farklilik vardir.

H2a; Katilim ve mevduat banka miisterilerinin miisteri memnuniyetleri arasinda anlaml bir
farklilik vardir.

H2b; Katilm ve mevduat banka miisterilerinin miusteri sadakati diizeyleri arasinda anlamh
bir farkhlik vardir.

H2c; Katilim ve mevduat banka miisterilerinin algilanan hizmet kalitesi bilesenlerinin (maddi
degerler, giivenilirlik, heveslilik, giivenlik, empati) tiimii arasinda anlaml bir farklhilik vardir.

H3a; Katilim ve mevduat banka miisterilerinin miisteri memnuniyetine etki eden hizmet
kalitesi faktorleri banka tiirtine gore farklilik gostermektedir.

H3b; Katiim ve mevduat banka miisterilerinin miisteri sadakatine etki eden hizmet kalitesi
faktorleri banka tiirtine gore farklilik géstermektedir.

H4; Katilm bankalar1 miisterilerinin diger bankalar ile ¢calismalarinin miisteri sadakatlerine
negatif yonli etkisi vardir.

H1 hipotezini test etmek amaciyla ki-kare testi; H2a, H2b ve H2c hipotezlerinin test etmek
amaciyla t-testi uygulanacaktir. H3a ve H3b hipotezlerini test etmek i¢in kurulacak modeller
su sekilde olacaktir;

MM; = By + B1MD; + [,GVNK; + B3HVS; + [,GVK; + BsEMP; + ¢;

(1)

MS; = o + p1MD; + B,GVNK; + B3HVS; + B,GVK; + [sEMP; + ¢;

(2)
Denklem 1 ve 2’ de yer alan MM; miisteri memnuniyetini, MS; misteri sadakatini, GVNK;
guvenilirligi, HVS; hevesliligi, GVK; giivenligi ve EMP; empati bilesenlerini temsil etmektedir.
Bu her 2 model de, 6rneklemin tamamina ve katilim ve mevduat banka miisterilerine ayr1 ayri
uygulanacak ve sonuglar karsilastirilacaktir. H4 hipotezini test etmek amaciyla katilim banka
miisterileri i¢in kurulacak olan Model 2’ ye kukla degisken eklenecektir. Arastirmanin modeli
Sekil 1'de gosterilmektedir.
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Maddi

Dedgerler

Masteri
Memnuniyeti

Heveslilik Hizmet
Kalitesi

Musteri

Sadakati

Sekil 1. Arastirma Modeli
5. ARASTIRMANIN BULGULARI

Arastirma Orneklemine dahil edilen banka miisterilerinin demografik yapisina ait frekans
bilgileri ve ki-kare testi sonuglar1 Tablo 1’ de yer almaktadir. Tablo 1’ de katiim ve mevduat
banka miisterilerinin cinsiyet, yas, calisma alani, aylik gelir, egitim diizeyi ve medeni
durumlarina ait dagilimlari ve bu dagilimlar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin
bulunup bulunmadigina dair yapilan ki-kare testi sonuclar1 goriilmektedir. Buna gore katilim
ve mevduat banka miisterilerinin demografik o6zellikleri arasinda anlamli bir farklilik
bulunmamaktadir. Dolayisiyla H1 hipotezi reddedilmistir.

Katilimcilar arasinda erkek katilimci sayisinin(67%), kadin katilimcilara (33%) kiyasla daha
fazla oldugu gortlmektedir. Bu durum, banka tiirii bazinda da degismemistir. Yas araliginda
en yiksek katilmc1 oraninin 25-34 (32%), devaminda ise 18-24 (22%) arasinda oldugu
gorilmektedir. Calisma alani bakimindan en ytiksek frekans 6zel sektor ¢calisanmi (44%) iken,
kendi isinin sahibi (24%) ve kamu sektorii ¢alisani (24%) seklinde devam etmektedir. Aylik
gelire gore ise katilimcilarin en ¢ok 1.501%£-3.000% araliginda (44%) biriktigi goriilmektedir.

Tirkiye’ de memur, emekli maaslar1 ve 06zel sektor calisanlarinin ortalama gelirleri
distinildigiinde, yillik gelir diizeyi konusunda ankete verilen cevaplarin katilimcilarin yas ve
calisma alanlari ile uyumlu oldugu anlasilmaktadir. Egitim diizeyine gore katiimcilarin biiytik
cogunlugu Universite (44%) ve lise mezunudur (29%). Medeni durumu itibariyle evlilerin
oranl (55%), bekarlarin oranindan (45%) az bir farkla daha fazladir. Genel anlamda bu
konuda yapilmis literatiir arastirmasi ve Tiirkiye 'nin sosyo-ekonomik durumu g6z oniinde
bulunduruldugunda, katilimcilarin demografik 6zelliklerinin normal bir dagilim gostermesi
ana kiitleyi temsil giicli agisindan 6nemlidir.
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Hizmet Kkalitesini 6l¢gmeye yonelik, katilimcilara 19 maddeden olusan 5 faktoérlii SERVQUAL
Olcegi uygulanmistir. Elde edilen cevaplar ile yapilan faktér analizi sonuglar1 Tablo 2’ de
gosterilmektedir. Tablo 2’ ye gore beklenildigi gibi cevaplar 5 faktore yiiklenmistir. Bu
faktorler, maddi (somut) degerler, giivenilirlik, heveslilik, giivenlik ve empati seklindedir.
Olcekte yer alan maddelere verilen cevaplar, temel bilesenler analizi yéntemiyle faktor

analizine tabi tutulmus ve rotasyon yontemi olarak varimax kullanilmistir.

Tablo 1. Banka Tiiriine Gore Demografik Ozellikler

Banka Tiiri Toplam X2 Prob.
Katilim Mevduat
Cinsiyet Erkek 124 (62%) 142 (71%) 266 (67%) 3.636 0.056
Kadin 76 (38%) 58 (29%) 134 (33%)
Yas 18-24 46 (23%)  41(21%) 87 (22%) 1.468 0.916
25-34 66 (33%) 62 (31%) 128 (32%)
35-44 42 (21%) 42 (21%) 84 (21%)
45-54 32 (16%) 37 (19%) 69 (17%)
55-64 11 (6%) 14 (7%) 25 (6%)
65+ 1 (1%) 2 (1%) 3 (1%)
Kendi isinin sahibi 50 (25%) 45(23%) 95(24%) 4.897 0.298
Calismaalan1  Ozel sektér calisam 82 (41%) 94 (47%) 176 (44%)
Kamu sektorii ¢calisani 52 (26%) 45(22%) 97 (24%)
Emekli 13 (6%) 16 (8%) 29 (7%)
Aylik gelir 1.500 TL'den az 52 (26%) 52 (26%) 104 (26%) 1.839 0.870
1.501-3.000 TL 91 (46%) 84 (42%) 175 (44%)
3.001-4.500 TL 33 (17%) 39 (20%) 72 (18%)
4.501-6.000 TL 11 (6%) 13 (7%) 24 (6%)
6.001-7.500 TL 7 (4%) 4 (2%) 11 (3%)
7.501 TL veya iizeri 6 (3%) 7 (4%) 13 (3%)
Okuryazar degil 0 (0%) 4 (2%) 4 (1%) 5.276 0.383
OKkuryazar 4 (2%) 4 (2%) 8 (2%)
Egitim diizeyi lIkégretim 36 (18%) 40(20%) 76 (19%)
Lise 63 (32%) 53 (27%) 116 (29%)
Universite 88 (44%) 87 (44%) 175 (44%)
Yiiksek lisans / Doktora 9 (5%) 11 (6%) 20 (5%)
Medeni Bekar 94 (47%) 85 (43%) 179 (45%) 0.819 0.365
durum Evli 106 (53%) 115 (58%) 221 (55%)
Toplam 200 200 400
(100%) (100%) (100%)

Yapilan faktor analizinin Tablo 2’ de yer alan KMO degeri 70%’ in lizerinde gerceklesmis ve
Bartlett test istatistigi 1% seviyesinde anlamli olmustur. Ayrica Cronbach's Alpha degeri de
75% olarak bulunmustur.

Bu degerler, verilerin faktor analizine uygun oldugunu géstermektedir. Faktorlere yiiklenmesi
beklenilen S1, S9, S10, S13 ve S16, diger faktorlere de yakin seviyede ytklendiginden
analizlere dahil edilmemistir. Elde edilen 5 faktorin agiklama giici 66% olarak
gerceklesmistir.
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Tablo 2. Algilanan Hizmet Kalitesi Faktor Analizi Sonuglari

Faktorler Faktor Yikleri
Maddi Degerler S2 0.720
S3 0.760
S4 0.754
S5 0.694
Giuivenilirlik S6 0.695
S7 0.780
S8 0.648
Heveslilik S11 0.764
S12 0.677
Guvenlik S14 0.811
S15 0.850
Empati S17 0.781
S18 0.701
S19 0.646
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Degeri 0.871
Bartlett Test ist. (prob.) 1547.262 (0.000)
Varyans A¢iklama Giicii 66%
Cronbach's Alpha Degeri 0.755

Miisteri sadakati ile ilgili yoneltilen 5 maddelik 6l¢ek icin de faktor analizi yapilmistir. Faktor
analizi sonuglar1 Tablo 3’ te gosterilmektedir. Faktor analizinin gecerliligi ve giivenirliligi ile
ilgili bulgular ve varyans aciklama giicii tabloda verilmistir. Katilimcilara yoneltilen 5
maddenin tamami da beklenildigi iizere tek faktore ylklenmistir.

Tablo 3. Miisteri Sadakati Faktor Analizi Sonuclari

Maddeler Faktor Yiikleri
S1; Bu banka hakkinda insanlara olumlu seyler séylerim 0.879
S2; Arkadaslarimi ve akrabalarimi bu bankayla is yapma konusunda 0.869

cesaretlendiririm :

S3; Bu banka ile calismaya devam etme niyetindeyim 0.872
S4; Diger bankalara kiyasla bu bankayi tercih ederim 0.889
S5; Bu banka benim i¢in birincil bankadir. 0.829
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Degeri 0.877
Bartlett Test ist. (prob.) 1389.314 (0.000)
Varyans Aciklama Giicii 75%
Cronbach's Alpha Degeri 0.703

Katilim ve mevduat banka miisterilerinin algillanan hizmet kalitesi, miisteri sadakati ve
miisteri memnuniyeti diizeyleri arasinda anlaml bir farkhilik olup olmadigini test etmek
amaciyla yapilan t-testi sonuclari Tablo 4’ te verilmistir.

Buna gore katilm bankasi miisterilerinin, mevduat bankas1 miisterilerine kiyasla miisteri
memnuniyeti diizeylerinin daha ytliksek oldugu ve s6z konusu farkin istatistiksel olarak
anlamli oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla H2a hipotezi kabul edilmektedir.
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Tablo 4. t-Testi Sonuclar

Katihm X  Mevduat X tist. prob.
Miisteri Memnuniyeti 4.730 4.330 3.494 .001**
Miisteri Sadakati 4.277 4.240 272 .785
Maddi Degerler 4.622 4.499 1.259 209
Guvenilirlik 4.371 4.340 .259 796
Heveslilik 4.580 4.320 2.074 .039%*
Guvenlik 5.035 4815 1.755 .080
Empati 4.578 4.355 2.028 .043*

* ve ** sirasiyla 5% ve 1% diizeyinde anlamliligl temsil etmektedir.

Miisteri sadakati diizeyi agisindan yine katilim banka miisterilerinin sadakat diizeylerinin
daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Ancak bu farklilik istatistiksel olarak anlaml degildir.
Dolayisiyla H2b hipotezi reddedilmistir. Algilanan hizmet kalitesi bilesenleri incelendiginde,
tiim bilesenler i¢in katilim banka miisterilerinin mevduat banka miisterilerine kiyasla daha
kaliteli bir hizmet aldiklarina dair alg1 tasidiklar1 goériilmektedir. Ancak istatistiksel olarak
yalnizca heveslilik ve empati bilesenleri 5% diizeyinde anlamli, diger bilesenler arasindaki
farklilik istatistiksel olarak anlamli degildir. Dolayisiyla H2c hipotezi reddedilmistir.

Algilanan hizmet kalitesi, miisteri sadakati ve miisteri memnuniyeti degiskenleri arasindaki
korelasyon iliskisi Tablo 5’ te verilmistir. Buna gore tiim degiskenler arasindaki korelasyon
iliskisi istatistiksel olarak 1% seviyesinde anlamli ve pozitif yonlidiir. En ytiksek iliski (0.616),
miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasinda gergeklesmistir. Bir diger yiiksek iliski,
(0.536) miisteri memnuniyeti ile maddi (somut) degerler arasinda gerceklesmistir. Algilanan
hizmet kalitesi bilesenleri, bir sonraki asamada kurulacak regresyon modelinde kullanilacak
olup, bu degiskenler arasinda ytiksek iliskiye rastlanmamis olmasi, degiskenler arasinda ¢oklu
dogrusal baglanti probleminin olmadig1 anlamina gelmektedir.

Tablo 5. Degiskenlere Ait Korelasyon Tablosu

Degiskenler MM MS MD GVNK HVS GVK EMP
MM 1
MS ,616" 1
MD ,536" 475" 1
GVNK ,540" 442" ,509" 1
HVS 4427 ,351° 424" ,492° 1
GVK 407" ,332" ,419° ,349" ,346" 1
EMP ,569" 481" ,570" 497" ,542" ,527" 1

* 1% diizeyinde anlamlilig1 temsil etmektedir.

Algilanan hizmet kalitesi bilesenlerinin hangilerinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
lizerinde etkili oldugunu test etmek amaciyla ¢oklu dogrusal regresyon modeli kurulmustur.
S6z konusu etkilerin katiim ve mevduat banka miisterileri acisindan farkliik arz edip
etmedigini incelemek amaciyla her iki miisteri grubu icin ayrica regresyon modelleri
kurulmustur. Dolayisiyla, 6rneklemin tamami, katilim ve mevduat banka miisterileri olmak
lzere 3 ayr1 veri seti ile; banka miisteri memnuniyetinin bagimh degisken oldugu 3 model ve
miisteri sadakatinin bagiml degisken oldugu 3 model olmak iizere toplamda 6 model tahmin
edilmistir. Sadece katilim bankasi miisterine yoneltilen “ Katilim bankalar1 disindaki herhangi
bir bankada hesabiniz bulunmakta midir?” sorusuna verilen cevaplar, katilim banka
miisterilerinin sadakati lzerinde etkisinin olup olmadigini test etmek amaciyla, kukla
degisken olarak 6. modele dahil edilmistir. Kurulan tim modellere ait bulgular Tablo 6’ da
0zetlenmistir.
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Tablo 6. Miisteri Memnuniyeti ve Sadakatine Etki Eden Faktorler

Miisteri Memnuniyeti

1. Model; Tim 2. Model; Katilim 3. Model; Mevduat
Orneklem Bankalari Bankalari
Maddi Degerler 0.202** 0.172* 0.233**
Giivenilirlik 0.251** 0.306** 0.229**
Heveslilik 0.070 0.012 0.107
Giivenlik 0.078 0.101 0.042
Empati 0.249** 0.297** 0.191*
R2 0.671 0.697 0.646
F ist. (prob.) 64.367** 36.581** 27.831**
Miisteri Sadakati
Maddi Degerler 0.221** 0.218** 0.225%**
Giivenilirlik 0.189** 0.218** 0.160*
Heveslilik 0.028 0.039 0.101
Giivenlik 0.046 0.076 0.033
Empati 0.220** 0.222* 0.208*
Diger Bankalar Ile i 0.101 i
Calisma
R2 0.566 0.563 0.588
F ist. (prob.) 37.189** 14.926** 20.505**

* ve ** sirasiyla 5% ve 1% diizeyinde anlamlilig1 temsil etmektedir.

Miisteri memnuniyetinin bagiml degisken oldugu her 3 modelde de modelin anlamhiligim
gosteren F testi istatistikleri 1% diizeyinde anlamli olmustur. Modellerin agiklama giicli
ortalama 65%’ in Uzerinde gerceklesmistir. Birinci model sonuglarina goére miisteri
memnuniyetine etki eden algilanan hizmet kalitesi bilesenleri, maddi degerler, giivenilirlik ve
empati faktorleri olmustur. Bu sonug katilim ve mevduat banka miisterileri agisindan farkhlik
gostermemektedir. Dolayisiyla H3a hipotezi reddedilmistir. Ancak etki derecesi baglaminda
katsayilar modeller itibariyle farklilik gostermektedir.

Katsayilar yorumlandiginda, miisteri memnuniyetine etki eden faktorleri Tablo 7’ de
gosterildigi sekilde etki derecesine gore siralamak olacaktir. Miisteri sadakatinin bagimh
degisken oldugu her 3 modelde de modelin anlamhiligin1 gosteren F testi istatistikleri 1%
diizeyinde anlamli olmustur. Modellerin agiklama giicii ortalama 57%’ in Uzerinde
gerceklesmistir. Birinci model sonuglarina gore miisteri sadakatine etki eden algilanan hizmet
kalitesi bilesenleri, maddi degerler, gilivenilirlik ve empati faktorleri olmustur. Bu sonug
katilim ve mevduat banka miisterileri acisindan farklilik géstermemektedir. Dolayisiyla H3b
hipotezi reddedilmistir. Katilim banka miisterilerinin, diger bankalarla ¢alisma durumunun,
misteri sadakati diizeyine etkisinin olmadig1 goriilmektedir. Dolayisiyla H4 hipotezi de
reddedilmistir. Miisteri memnuniyeti icin kurulan modellerde oldugu gibi burada da
katsayilar icin yapilan siralama Tablo 7’ de 6zetlenmistir.

Tablo 7. Etki Derecesine Gore Faktorlerin Siralanmasi

1. Model; Tiim 2. Model; Katilim 3. Model; Mevduat
Orneklem Bankalar Bankalari
Miisteri 1. GVNK 1. GVNK 1. MD
Memnuniyeti 2. EMP 2. EMP 2. GVNK
3.MD 3.MD 3. EMP
Miisteri Sadakati 1.MD 1. EMP 1.MD
2. EMP 2. MD ve GVNK 2. EMP

3. GVNK 3. GVNK
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Tablo 7’ ye gore katilim banka miisterilerinin memnuniyetine etki eden en 6nemli faktor
giivenilirlik iken mevduat banka misterileri acisindan maddi degerler olmustur. Manevi
degerlerin katilim banka miisterileri acisindan daha 6nemli olmasi, bu bankalar tercih
etmede moral degerlerin 6n planda tutuldugu diistiniildigiinde beklenilen bir sonug olmustur.
Benzer durum miisteri sadakati icin kurulan modellerde de gorilmektedir.

6. SONUC

Turk Bankacilik Sistemi icerisinde mevduat bankalarina nispeten yeni olan katilim bankalarsi,
isleyisi ve prensipleri bakimindan diger bankalardan farklihk arz etmektedir. Islami
prensipler c¢ergevesinde bankacilik hizmeti veren Kkatilm bankalarinin, mevduat
bankalarindan miisteri profili acisindan ve algilanan hizmet kalitesi, miisteri sadakati ve
miisteri memnuniyeti agisindan da farklilik gosterip gostermedigi bu ¢alismanin konusunu
olusturmustur. Bu kapsamda, literatiirde bankacilik alaninda yaygin kullanima sahip olan
SERVQUAL 6lgegi kullanilmistir.

Arastirma sonucunda elde edilen bulgulara gore, katilim ve mevduat banka miisterilerinin
demografik o6zellikleri (cinsiyet, yas, calisma alani, aylik gelir, egitim diizeyi ve medeni durum)
arasinda anlamli bir farklihik bulunamamistir. Katilm banka miisterilerinin, miisteri
memnuniyet diizeylerinin daha yiiksek oldugu goriilirken, misteri sadakati anlaminda
herhangi bir farklilik bulunamamistir. Algilanan hizmet kalitesi faktorlerinden heveslilik ve
empati boyutlar1 bakimindan katilim bankalarinin miisterilerini anlamada ve problemlerini
cozmede daha hevesli oldugu sonucuna varilmistir.

Algilanan hizmet kalitesi faktorlerinden maddi degerler, giivenilirlik ve empati faktorlerinin,
hem miisteri memnuniyeti hem de miisteri sadakati lizerine pozitif yonli etkisinin oldugu
tespit edilmistir. Bu sonu¢ banka turi agisindan bakildiginda degismemistir. Ancak, anlaml
etkisinin goriildigl faktorlerin katsayilari yorumlandiginda, mevduat bankasi miisterilerinin
hem memnuniyet hem de sadakat diizeylerine etki eden birincil faktériin maddi degerler
faktori oldugu gorilmiistiir. Bu durum katilim bankalar1 agisindan farkhilik arz etmektedir.
Katilim banka miisterilerinin memnuniyet diizeyine etki eden birincil faktor giivenilirlik iken
sadakat duzeyleri i¢cin empati faktorii olmustur. Arastirmada elde edilen bir diger 6nemli
bulgu da katilm banka miisterilerinin, katihm bankalar1 disinda diger bankalarda da
hesabinin bulunmasinin miisteri sadakati diizeyleri iizerinde anlamli bir etkisinin
bulunmamasi olmustur.

Calismada en énemli kisit, uygulamanin yalmzca Gaziantep ilinde yapilmis olmasidir. ileriki
calismalarda, farkli 6érneklem alma yontemleri ile farkli 6érneklem boyutlarina ayni 6lgek
uygulanip sonuglar karsilastirilabilir. Ayrica farkl 6l¢cekler kullanilarak elde dilen bulgular, bu
calismadan elde edilen bulgularla karsilastirilabilir.
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