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ALGILANAN HiZMET KALITESININ MUSTERi MEMNUNIYETI,
MUSTERI TATMINi VE MUSTERI SADAKATINE ETKILERi:
KATILIM BANKASI ORNEGI"

Yusuf KARAKAHRAMAN @1
Fatma Giil BILGINER OZSAATCI ©?
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Giiniimiiz diinyasinda hizli gelisen teknoloji ve zorlayict rekabet sartlarinin etkisi ile miisteri istek, beklenti ve
algilarinda énemli degisiklikler ve gelismeler meydana gelmistir. Isletmeler bu degisim ve rekabet sartlarinda
tiiketicilerin deneyimlerine ve algilarina daha fazla ilgi gostererek siirdiiriilebilir basart imkani saglamaktadir.
Sosyal medya etkisi ile birlikte ¢cok hizli gelisen teknoloji, iletisim olanaklarini arttirmaktadir. Tiiketiciler ne
istedigini bilen ve ¢ok daha segici ve bilingli tiiketim egilimi gostermektedir. Kaliteli hizmet sunumunun etkisi
sonrasinda miisterilerde memnuniyet, tatmin ve sadakat duygularimnin olusabilecegi diistiniilmiistiir. Bu ¢alismanin
amact algilanan hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyeti, miisteri tatmini ve miisteri sadakatine etkilerinin
olciilmesidir. Bu amacgla Gaziantep ilinde 7 subesi ile faaliyetlerini siirdiiren bir katilim bankasimin 400
miisterisinden basit tesadiifi érnekleme yoluyla 2019 Mayisi’nda veriler toplanmistir. Verilerin analizinde SPSS
21 ve Amos 24 programlarindan yararlamilmistir. Bu baglamda analizde ilk olarak ¢alismanin degiskenlerine
iliskin toplanan verilerin ortalamalarina, standart sapmalarina ve aralarindaki korelasyonlara bakilmistir.
Ardindan yapisal esitlik modeli ile olusturulan modelin yol analizi yapilmigtir. Bu analiz ile hem kurulan hipotezler
test edilmis hem de var olan iligkileri ortaya koyan en uygun modelin tespit edilmesi amag¢lanmistir. Analiz
sonucunda algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti, miisteri tatmini ve sadakatini anlamli olarak
etkiledigi ve memnuniyetin, tatmin ve sadakat ile anlami etkilegiminin oldugu tespit edilmigtir.
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THE EFFECTS OF THE PERCEIVED SERVICE QUALITY ON
CUSTOMER SATISFACTION, CUSTOMER PLEASURE AND
CUSTOMER LOYALITY: EXAMPLE OF PARTICIPATION BANK

Abstract

The impact of rapidly evolving technology and stringent competition in today's world there are significant changes
and developments in customer demand, expectation and perceptions. Businesses provide oppurtunities for
sustainable success by paying more attention to consumer experiences and perceptions in these changing and
competitive conditions. With the effect of social media, technology that has developed very rapidly has increased
communication possibilities. Consumers tend to be more selective and conscious consumers who know what they
want. It has been thought that customer satisfaction, pleasure and loyalty may occur in the aftermath of quality
service delivery. The aim of this study is to measure the effects of perceived service quality on customer
satisfaction, customer satisfaction and customer loyalty. For this purpose, data was collected from 400 customers
of a participation bank that operates with 7 branches in Gaziantep.Data were collected by simple random
sampling in May 2019. SPSS 21 and Amos 24 programs were used to analyze the data. In this context, firstly, in
the analysis, the averages, standard deviations and correlations between the data collected regarding the variables
of the study were examined. Then, the path analysis of the model created with the structural equation model was
made. With this analysis, both the established hypotheses were tested and it was aimed to determine the most
appropriate model that reveals the existing relationships.As a result of the analysis, the perceived service quality
significantly affected customer satisfaction, customer pleasure and loyalty and customer satisfaction, has been
identified as a means of interacting with pleasure and loyalty.

Keywords : Perceived Service Quality, Customer Saticfaction, Customer Pleasure, Customer,
Loyality.

Jel Classification : M31.

GIRIS

Gliniimiiz diinyasinda ekonomik piyasalarda hizmet sektoriiniin agirligt her gecen artis
gostermektedir. Teknolojik gelismelerin her gecen giin rekabet sartlarini degistirmesi nedeniyle
isletmeler stratejik planlamalarimin odak noktasini, tiiketicilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi {izerine
yogunlastirmalar1 gerektirmektedir. Isletmeler bu degisim ve rekabet sartlarinda tiiketicilerin
deneyimlerine daha fazla ilgili gostererek basar1 gosterebilmektedir. Sosyal medya etkisi ile birlikte cok
hizli gelisen teknoloji, iletisim olanaklarini arttirmaktadir. Tiiketiciler, ne istedigini bilen ve ¢ok daha
secici ve bilingli tiiketim egilimi gdstermektedir.

Kotler (2000)’ e gore isletmelerin yaptiklar pazarlama faaliyetlerinde basariya ulagabilmeleri i¢in
iki onemli faktore yogunlagmalar1 gerekmektedir. Bu faktdrlerden birincisi miisterilere kaliteli hizmet
sunmak i¢in yeterli ¢aligmalar yapmak ve ikincisi ise alinan mal ve hizmet sonucunda tiiketicilerin
memnuniyet diizeylerini en iist seviyeye ¢ikarmak i¢in planlamalar yapmaktir.

Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti, isletmelerin faaliyet gosterdikleri piyasalarda rekabet
edebilmeleri ve biiyiimek istemeleri durumunda anlamalari gereken ¢ok 6nemli kavramlardir (Angelova
& Zekiri, 2011: 232). Diinya iizerinde son donemlerde yapilan toplam ftiretim igerisinde hizmet
sektorilinlin paymin her gegen giin biiyiimeye devam etmesinin yan1 sira miisterilerin memnuniyetinin
sadakatlerine etkisinin ne derece 6nemli oldugunun farkina varilmasiyla birlikte isletmeler i¢in hizmet
kalitesinin gelistirilmesine yonelik ¢alismalar zorunlu hale gelmistir.

Hizmet kalitesi ve tiiketicilerin algilarin iyilestirilmesi ile birlikte sorunlu hizmet iiretimi
minimize edilerek, isletmelerin zaman, para ve itibar anlaminda kayiplarina engel olunabilir. Boylece
isletmelerin en 6nemli amaglari olan kar ve verimliligin artis1 ve stirekliligi saglanabilmektedir. Ancak
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bu sekilde rekabet avantaji saglanarak daha sadik ve tatmin olmus tiiketicilere keyifli deneyimler
kazandirmanin olasilig1 aratabilecektir. Tiiketiciler satin alma ile ilgili karar verme siirecinin son
asamasinda ilgili tirliniin saglayacagi tatmin diizeyi ile ilgili olas1 etki ve sonuglar1 degerlendirme egilimi
gostermektedirler (Kara, 2015: 37). Tatmin diizeyi artan tiiketici tekrar ayn1 mal veya hizmeti satin alma
egilimi gostermekte ve ilgili firma i¢in sadik davranislar sergilemektedir. Sadik miisteri sayis1 daha fazla
olan igletmeler cok dnemli rekabet avantaji saglayarak karini arttirabilmektedir.

Hizmet kalitesi tiim orgiitler agisindan hem rekabet avantaji hem de finansal performans agisindan
avantajlar imkani sagladigindan hizmet sektoriindeki isletmeler agisindan kilit Gneme sahip stratejik bir
konu olarak goriilmektedir. Finansal hizmetlerin sunuldugu sektorlerde 6zellikle bankacilik sektoriinde
uzun vadeli miisteri iligkileri ve banka hizmet kalitesinin memnuniyet, tatmin ve sadakat gibi kavramlara
doniismesi halinde saglayacagi avantajlar nedeniyle bir¢ok arastirma da calisma konusu olmustur.

Hizmet sektorleri igerisinde 6nemli bir yeri olan finansal hizmet isletmelerinin 6nemli bir kesimi
olan banka isletmeleri arasinda teknoloji, aktif biiyiikliik, miisteri memnuniyeti ve kalite gibi konularda
rekabet Onemli boyutlara ulagmistir.  Yasanan bu rekabet sartlarinda bankalar miisterilerinin
beklentilerini en iyi sekilde karsilayacak ve memnuniyetlerini iist diizey seviyelere ¢ikartacak kaliteli
hizmet sunmay1 hedeflemektedir (Oncii, Kutukiz & Kogoglu, 2010: 237). Bunun sonucunda aldig1
hizmet karsiliginda memnun ve tatmin hissi olan miigteriler de sadakat duygusu gelisebilecek ve uzun
stireli iligki sayesinde olumlu finansal performanslar elde edilebilecektir.

Finansal hizmetler sektdriiniin ana yapilarindan olan bankacilik sektoriindeki arastirmalarda
tiikketicilerle kurulan uzun donemli iligkilerin en 6nemli unsurlarindan biri bankalarin sunduklari
hizmetin kalitesi goriilmektedir (Cronin & Taylor, 1992; Lymperopoulos, Chaniotakis & Soureli, 2006;
Jabnoun & Al-Tamimi, 2003). Ayn1 sekilde bankacilikta tiiketicilere yaratilan deger onlarin sadakatini
saglamaktadir bu baglamda literatiir, gelistirilen hizmet kalitesinin bankalara rekabet¢i bir iistiinliik
sagladigini soylemektedir (Yue & Tom, 1995; Quyang, 2010).

Bu ¢aligmada, hizmet isletmelerinin en onemli bdliimlerinden olan bankacilik sektoriinde
miisterilerin algilar1 ile memnuniyet, tatmin ve sadakat diizeylerinin birbirleri {izerindeki etkilerinin
Ol¢iilmesi amaglanmistir. Bu amagla konuya iliskin degigkenlerle ilgili literatiir taramasi yapilmis,
hipotezler olusturulmus ve daha dnce yapilmis benzer ¢calismalarin sonuglari aktarilmigtir. Calismanin
hipotezlerini test etmek icin anket araciligryla 400 katilimcidan veriler toplanmis ve elde edilen veriler
analiz edilerek bulgular yorumlanmstir.

. KAVRAMSAL CERCEVE

LI Algilanan Hizmet Kalitesi

Guniimiizde faaliyet gdsteren Orgiitlerin tiimiiniin esas amaci ve varolus nedeni bireylere hizmet
sunmaktir (Oguz, 2010: 3). Bu amagcla orgiitlerin tiim {iretim faktorlerini kullanarak insan ihtiyaglarin
karsilamasi ile birlikte ortaya ¢ikan kavram hizmet olarak ifade edilmektedir. Hizmet kavrami subjektif
ve soyut olarak goriilebildigi i¢in hizmet iireten orgiitler agisindan hizmetin kalitesinin anlagilmasi ve
yonetilmesi zor olarak goriilmektedir. (Tan, Igde, Celik & Bugan, 2016: 46). Bu nedenle iiretilen
hizmetin tiiketiciler tarafindan memnuniyet ve tatmin ile sonuglanmasi her Orgiit ana stratejik
hedeflerinden biri olarak kabul edilmektedir.

Amerikan Pazarlama Birligi (AMA), hizmet kelimesini bir terim olarak, “bir iiriiniin satiy oncesi
veya satig sonrasi satisina eslik eden saticilar ve baskalar: tarafindan gerceklestirilen faaliyetleri veya
aligverisinde veya kullaniminda yardimci olanlari tammlamak igin de kullaniimaktadir. Hizmet kalitesi
ise, hizmetin alictyt tatmin edecek sekilde sunumu” olarak agiklanmais olup, yiiksek kaliteli hizmetin ise,
miisterilerin beklentilerini karsilayan veya asan hizmet sunumu olarak tanimlanmistir (AMA, 2017).

Giinlimiiz pazarlarinda kalite olmazsa olmazlar arasindadir. Tiiketiciler bu konuda artik daha
bilingli ve duyarlidir. Ozellikle standart saglamanin oldukga zor oldugu ve rekabetin son derece kizistigi
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hizmet sektoriinde kalite anlayisi isletmelerin en 6nem verdigi konularin baginda gelmektedir. Hizmette
kalite anlayist ile faaliyetlerine devam eden isletmeler miisteri memnuniyeti saglayarak miisteri sadakati
ve uzun donemli karlilik elde etmenin yani sira rekabet avantaji da saglamaktadirlar. Parasuraman ve
ark. (1996: 31) kaliteli hizmet sunmay1, giiniimiiziin rekabet¢i ortaminda isletmeler igin bagar1 ve hayatta
kalabilmek agisindan vazgecilmez bir strateji olarak kabul etmektedirler

Parasuraman ve ark. (1985), hizmet kalitesi ile ilgili yaptiklar1 ¢alismada yoneticilerle
derinlemesine goriismeler yapmuis, tiiketicilerle de grup tartigsmalart yapmistir. Bu ¢alismadaki temel
konular bankacilik, kredi kart1 hizmetleri, komisyonculuk ve tamir bakim hizmetleri ele alinmistir. Bu
calisma sonucunda tiiketiciler agisindan hizmet kalitesi tiiketicilerin beklenti ve istekleri ile algilari
arasindaki farklilik olarak tanimlanmistir. Yapilan ¢calisma sonucunda giivenirlilik, heveslilik, yetenek,
ulagilabilirlik, iletisim, nezaket, inanirlilik, giivenlik, empati ve fiziki sartlar seklinde on boyut oldugu
aciklanmistir. Parasuraman ve ark. (1988), yaptiklar1 ¢alismada on boyut igin faktor analizleri yaparak
bes boyuta indirgemis algilanan hizmet kalitesini servequal ismini verdikleri 6lgek ile dlgiilebilecegini
aciklamistir. Bu boyutlar ise Fiziki sartlar, giivenirlilik, heveslilik, giiven ve empati olarak agiklanmaistir.

Hizmet Kalitesinin en genel tanimi tiiketicilerin beklentileri ile alinan hizmet ile ilgili algilart
arasinda olusan farklilik olarak agiklanmaktadir. Bu nedenle hizmet kalitesi, teslim edilen hizmet
diizeyinin miisterilerin beklentileriyle hangi seviyede karsilik buldugu ile ilgili oldugu belirtilmektedir
(Han & Baek, 2004: 208)

Yapilan bir¢ok tanimlama neticesinde algilanan hizmet kalitesindeki ilk kisim miisteri ile isletme
arasindaki olusan duygusal baglantidir. ikinci kisim ise tamamen miisterinin algilarindan olusmaktadir.
Ugiincii ve son kisim ise temas aninda yasanilan deneyimlere bagli olarak goriilmektedir (Rahman, Garg
& Qureshi., 2013: 88).

Bunun yani sira algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin aldiklar1 iiriin ya da hizmetle ilgili
sagladiklar1 fayda ile beklentilerini kargilastirdiklar: psikolojik degerlendirmeleri olarak agiklanmugtir.
Tiiketicilerin algilar1 konusu, son dénemlerde pazar arastirmacilart ve bilim diinyasi tarafindan miisteri
memnuniyeti ve sadakati gibi kavramlarin agiklanmasi iizerine yapilan ¢calismalarin odak noktas1 olarak
goriilmektedir (Uddin & Akhter, 2012: 244).

Algilanan hizmet kalitesi, bankacilik sektorii agisindan performans, hayatta kalma, karlilik,
stirdiiriilebilir basari, miisteri memnuniyeti ve sadakati agisindan ¢ok dnemli bir kavram olarak kabul
edilmektedir (Ali & Zhou, 2013). Bankacilik sektoriinde yasanan teknolojik gelismelerle birlikte artan
rekabet kosullari, yasanan finansal krizler ve tiiketicilerin beklenti ve isteklerinde olusan degisiklikler
nedeniyle bankacilik hizmet isletmelerinin algilanan hizmet kalitesinin 6nemi arastirmacilar i¢in siirekli
artis gostermektedir. Iliskisel pazarlama tekniklerinin ¢ok yogun olarak kabul gordiigii bankacilik
hizmetlerinde, tiiketiciler tatmin hissi duyduklari, memnuniyetle sonuglanan iliskiler beklemektedir.

L. I1. Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti pazarlamanin temel kavramlardan biri olarak One ¢ikmakta ve tiim
isletmelerin en 6nemli amaci olarak pazarlama faaliyetlerinin yonetimine etki etmektedir. Hansemark
ve Albinson (2004)’ a gore miisteri memnuniyeti, bir hizmet saglayiciya yonelik genel bir miisteri
tutumu veya miisterilerin beklentileri, ihtiyaglar1 ile arzularmin yerine getirilmesi ile ilgili algilan
arasindaki farkin duygusal bir tepkisidir. Memnun miisteriler her basarili sirketin temelini olusturur.
Miisteri memnuniyeti; tekrar satin alma, marka sadakati ve olumlu agizdan agiza yol acar. Yapilan
bir¢ok arastirma sonucuna gére memnun miisterilerin yasadiklari bu deneyimlerini ortalama bes ya da
alt1 kisi ile paylastiklari sonucuna ulasmigtir (Angelova & Zekiri, 2011: 232).

Anton’a (1996) gore miisteri memnuniyeti, miisterilerin ihtiyag, istek ve beklentilerinin, {iriin /
hizmet satin alinmasi esnasinda kargilanmasi veya iistesinden gelinmesi ile birlikte tekrar satin alma ve
miisteri sadakatine yol agabilme olarak agiklanmaktadir. Yani miisteri memnuniyeti tiiketicilerin satin
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alma sonrasi hissettikleri duygu ve davranislarinin satin alma 6ncesinde olusan beklentilere gére daha
yiiksek veya beklenen diizeyde olusumudur.

Cronin ve Taylor (1992), hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini anlamak i¢in hayati neme
sahip oldugunu vurgulamigtir. Miisteri memnuniyeti kavrami bir isletmenin sundugu iriin ve
hizmetlerin tiiketicilerin beklentileri agisindan farklilik gosterebilecegi ve ilgili {iriin ve hizmetler ile
ilgili tiiketicilerin algilarin1 karsilamasi hatta bu beklentileri asmasi olarak agiklanmaktadir (Uddin &
Akhter, 2012: 244).

Miisterilerin beklenti ve isteklerini anlamak ve ihtiyaglarin1 belirlemek ve kargilamak,
memnuniyetinin saglanmasinin en 6nemli yollarindan biridir (Tassembedo, 2016: 29). Isletmeler
miisterileriyle uzun stireli iligkiler kurarak, miisterileri hakkinda detayl ve yararl bilgiler edinebilir ve
bu bilgiler sayesinde memnuniyeti yiiksek ve miisteri odakli bir ¢ekirdek grup gelistirebilmektedir
(Kock & Helmund, 1996: 288). Yogun rekabet sartlarinin yasandigi piyasalarda miisterilerle iletisimin
diizenli olmast ve miisteri davranislarindaki degisimleri yakindan takip edebilmek miisteri
memnuniyetine ulastirabilecek 6nemli bir yol gosterici olabilecektir (Kirmaci, 2012: 282).

L. III. Miisteri Tatmini

Newman ve Cowling’e gére (1996), miisteri tatmininin finansal hizmet markalar1 ve 6zellikle
bankalarin karliligi agisindan ¢ok onemli etkileri bulunmaktadir. Tiiketicilerin tatmin diizeyinin
anlasilmasi hususunda {irlin ya da hizmetlerin 6zellikleri ile birlikte tiiketicilerin algiladigi hizmet
kalitesi incelenirken tiiketicilerin duygularinin da arastirilmasi gerekmektedir (Tan ve ark., 2016: 46).

Miisteri tatminini, satin alma oncesi performansa dair olugan beklenti ve algilarin, satin alma
sonrast ortaya ¢ikan sonuclar karsisindaki oransal bir degerlendirmenin agiklanmasi ve bu iki algmin
mukayesesi neticesinde onay veya onaylamama seklinde ortaya c¢ikan duygusal bir tepki olarak
tanimlamaktadir (Eggert & Ulaga, 2002; Woodruff ve ark., 1983). Zeithaml ve Bitner’e gore (2003) ise
miisteri tatmini mal veya hizmetin, miisterilerin beklentileri ve ihtiyaglarina uygun olarak goriilmesi ve
titketim sonrast tiiketicilerin olumlu degerlendirmeleri olarak tanimlanmisgtir

Miisterilerin tatmin olma ya da olmama durumu {iriinii satin alma eyleminin gergeklesmesinden
sonraki sonuglarin davraniglarina olan etkisinin dl¢iilmesi olayidir. Bagka bir bakis agisiyla tiiketicinin
iiriindi satin alma sonras1 karar mekanizmasinin merkezidir (Hill, 1996).

Isletme basarisinin ve siirdiiriilebilir rekabet giiciiniin anahtarlarindan biri olarak goriinen miisteri
tatmini ayn1 zamanda miisteri stirekliliginin de temel belirleyicisi gérevindedir (Hennig-Thurau & Klee,
1997: 737).

I. IV. Miisteri Sadakati

Oliver (1997)’ a gbre miisteri sadakati, tiiketici agisindan genel olarak durumsal etkilere sahiptir.
Tiiketicinin biitiin farkli pazarlama gayretlerine karsin segilen tiriin veya hizmeti gelecekte tekrar tercih
etme durumundaki yogun baglilig: ifade eder

Sadakat kavrami pazarlama literatiiriinde genellikle tek basina tanimlanmamis olup, asagidaki
kavramlarin 6l¢limii ve tanimi igin bir arada kullanilarak agiklanmigtir (Rundle-Thiele & Mackay,
2001:531).

e Tekrar satin alma

e Oncelikli tercih etmek
e Baglilik hissetmek

e Miisteri tutmak,

e Mensubiyet hissi,
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Miisteri sadakati, bir mal ve hizmete kars tiikketicinin igletme karsi olusan tutumlar1 ve duygulari
olarak tanimlamistir (Kim ve ark., 2007). Yapilan bir¢ok arastirmada miisteri sadakati tutumsal ve
davranigsal olmak iizere iki yonlii olarak incelenmistir. Davranissal boyut bireylerin satin alma eylemini
tekrarlamasi olarak tanimlanmakta, tutumsal boyut ise satin almanin tekrarlanmadigi ancak bireylerin
isletme hakkindaki diisiincesinin olumlu oldugu, baskalarina isletmeyi 6nerdigi ve aligveris yapmalari
konusunda yonlendirdigi boyut olarak tanimlanmaktadir (Cat1 & Kogoglu, 2008: 169).

I1. HIPOTEZLERIN OLUSTURULMASI

II. I. Algilanan Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti

Rekabetgi kalmak ve biiyiik isteyen her isletme Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinin
anlamalar1 gereken ¢ok onemli kavramlardir. Glinlimiiziin rekabet¢i ortaminda yiiksek kaliteli hizmet
stirdiiriilebilir bir rekabet avantaji i¢in anahtar iken miisteri memnuniyeti de bir kurulusun karliliginda
son derece olumlu bir etkiye sahiptir. (Angelova & Zekiri, 2011: 232).

Bankalarin hizmet kalitesi genel olarak degerli miisterileri memnun etmek ve elde tutmak i¢in
kritik bir 6n kosul olarak belirtilmistir (Howcroft, 1991; Cronin & Taylor, 1992; Taylor & Baker, 1994).

Hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve bagliligin saglanmasina yardimci olur, ayn1 zamanda
maliyetlerin azaltilmasi, karliligin artirilmasi, orgiitsel amaglara ulagilmasi ve pozitif agizdan agiza
pazarlama yapilmasini saglar (Zaibaf, Taherikia & Fakharian, 2013).

Hizmetin anlik olarak tiretilip tiiketilmesi ve miisteri beklentilerinin siirekli degisebilmesinden
dolay1 hizmet kalitesinin 6l¢limii isletmeler agisindan en énemli konu olarak degerlendirilmistir. Bu
durumun sonucunda ortaya ¢ikabilecek yliksek hizmet kalitesi miisteri memnuniyetinin artigina olumlu
etki etmektedir. Yiiksek memnuniyet saglayan isletmeler daha yiiksek satis ve performans ¢iktilar: elde
etmekte ve sonug olarak tiim isletmelerin nihai amaci olan karlilik da artig trendi yasanmaktadir.
Dolayisiyla daha fazla satis ve kar etmek isteyen hizmet sirketleri, verdikleri hizmetin kalitesini 6l¢mek
ve gelinen rekabet ortaminda siirekli artirmak istemektedir (Yaman, 2016: 8).

Giliniimiizde tiim isletmeler, miisteri memnuniyetine yol agan ve tiiketicilerin algilarina hitap
edebilen hizmet kalitesini sunmanin ve yonetmenin dnemini fark etmektedir. Olumlu olarak olusan
miisteri algilar1 ve deneyimleri ilk olarak isletmelere uzun vadeli rekabet avantaji sunmakta ve ikinci
olarak da miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati gibi olumlu sonuglarin olusumunu saglamaktadir
(Rahman ve ark., 2013: 87).

Kocoglu (2019) Katilim bankalar1 miisterilerine yonelik yaptigi calisma sonucunda en giiclii iliski
bulunan iki degiskenin miisteri memnuniyeti ile banka hizmet kalitesi oldugunu tespit etmistir. Bu
baglamda katilim bankasi miisterilerinin memnuniyetindeki en 6nemli unsurun algilanan hizmet kalitesi
oldugu ortaya ¢ikmistir.

Kassim ve Abdullah (2010), Malezya ve Katar’daki banka sektoriinde algilanan hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyeti, giiven ve miisteri sadakati tizerindeki etkilerinin tespiti i¢in yaptiklar1 ¢calismada
algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine 6nemli bir etkisi oldugunu ortaya koymuslardir.
Benzer sekilde, Aslan ve ark.’nin (2008) 6zel saglik kuruluslarinda yaptiklari ¢alismada da miisteri
memnuniyetinde etkili olan unsurlardan en etkilisinin algilanan hizmet kalitesi oldugu ortaya
konmustur.

Bu alanda yapilan c¢alismalardan da yola ¢ikarak calismanin ilk hipotezi asagidaki sekilde
belirlenmistir.

Hipotez 1: Algilanan hizmet kalitesi miisteri memnuniyetini pozitif ve anlamh etkilemektedir.
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I1. I1. Algilanan Hizmet Kalitesi ve Miisteri Tatmini

Yapilan literatiir taramasinda algilanan hizmet kalitesinin miisteri tatminiyle olan iligkisine
yonelik birgok calismaya rastlanmaistir.

Brady ve Cronin (2001), hizmet pazarlamasi teorisindeki ilerlemeleri ve hizmet kalitesi, miisteri
tatmini, algilanan deger ve davranissal niyet arasindaki iliskileri incelemistir. Calisma bulgular1 hizmet
kalitesinin misteri tatminine direkt etkisi oldugunu géstermektedir

Yu ve ark. (2014) calismalarinda, algilanan hizmet kalitesinin algilanan deger ve miisteri tatmini
tizerinde etkisi oldugunu belirtmislerdir. Howat ve Assaker (2013), algilanan hizmet kalitesinin
algilanan deger, miisteri tatmini ve marka sadakati {izerindeki etkisini arastirmislardir. Altinsoy, Giir
(2019) yaptig1 caligmada algilanan hizmet kalitesi ve alt boyutlarinin miisteri tatmininin dortte tiglinii
acikladigini ortaya koymustur. Benzer sekilde hizmet kalitesinin miisteri tatmini ile iliski oldugunu
gosteren ¢alismalarda mevcuttur (Oliver, 1993: 418-430; Taylor & Baker, 1994: 163-178)

Usta ve Memis’ de (2009) algilanan hizmet kalitesi ve marka baglilig1 arasindaki iliski iizerinde
miisteri tatmininin aracilik (dolayl) etkisinin tespiti i¢in yaptiklari ¢aligmalarinin sonucunda Algilanan
hizmet kalitesinin, miisteri tatminini pozitif olarak etkiledigini ortaya koymuslar ve isletmelerin hizmet
kalitesini, miisteri tatminini artiracak sekilde gelistirmelerinin gerekliligini belirtilmistir

Grace ve O’Cass (2004), banka miisterilerinin tiiketim sonrast deneyimleri ile ilgili yaptigi
calismada, miisterilerin duygu, memnuniyet ve tatmin tizerindeki etkilerinin oldugunu belirlemistir.
Konuya iliskin Banka sektoriinde yapilan bir bagka calisma da Biilbiil ve ark. (2012), tarafindan
gergeklestirilmis olup ¢alisma sonucunda Miisteriler tarafindan algilanan kaliteli hizmet sunumunun
miisteri tatminini artirarak miisterinin tekrar satin alma niyetinde giiclii ve dolayl etkiye sahip oldugu
ortaya konmustur.

Teori ve yapilan ¢alismalar dogrultusunda ¢alismanin ikinci hipotezi asagidaki gibi belirlenmistir.

Hipotez 2: Algilanan hizmet kalitesi miisteri tatminini pozitif ve anlamh etkilemektedir.

IL. II1. Algilanan Hizmet Kalitesi ve Miisteri Sadakati

Tiiketicilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile ilgili yapilan birgok c¢alismada, miisterinin
tutundurulmasi ve sadakat gostermesi lizerine yogunlasilmigtir. Bu nedenle miisterinin davranigsal
tepkilerinin hizmet kalitesi tizerindeki etkilerinin tespiti i¢in caligsmalar yapilmasi gerektigi agiklanmistir
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1996: 31)

Kandampully (1998)’e gére miisteri sadakati, algilanan hizmet kalitesinden kaynakli duygusal bir
bagin tiiketicilerle gelistirilmesidir yani tiiketicide olusan duygusal baglilik sadakati destekler
niteliktedir.

Bir miisterinin sadakat seviyesi, liriin ve hizmetlerin kalitesinden hangi oranda tatmin olduklarina
baglhidir (Anderson, Fornell & Lehman, 1994; Back, 2005). Algilanan hizmet kalitesinin miisteri
sadakati tizerindeki etkisine yonelik ¢aligmalarin sayisinin ¢ogaltilmasi miimkindiir (Rauyruen &
Miller, 2007; Aurier & N‘Goala 2010; He & Li, 2011; Jayawardena & Farrell, 2011; Casidy, 2014;
Izogo & Ogba, 2015; Mason & Moretti, 2015; Hapsari, Clemes & Dean., 2016;). Bununla birlikte
algilanan hizmet kalitesinin miisteri sadakati iizerinde dogrudan etkisi oldugu (Alexandris, Kouthouris
& Meligdis, 2006; Bolton & Drew, 1991) ve ayni zamanda da ikisi arasinda pozitif bir iliski oldugu da
(Bloemer, Ruyter & Wetzels, 1997; Arpaci, 2015) belirtilmektedir.

Kogoglu ve Kirmaci (2012), bankacilik sektériinde miisteri iliskileri yOnetiminin, miisteri
sadakatine olan etkisini 6lgmek amaciyla yaptiklari caligmalart sonucunda miisteri iligkileri yonetiminin
miisteri sadakatini etkiledigini tespit etmislerdir. Bu baglamda miisterilerin algiladiklar1 hizmet
kalitesinin yonetilmesi sonucunda miisterilerde sadakatin arttigi goriilmektedir. Teori ve yapilan
arastirmalar 1518inda ¢alismanin ii¢lincii hipotezi asagidaki sekilde belirlenmistir.
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Hipotez 3: Algilanan hizmet kalitesi miisteri sadakatini pozitif ve anlamli etkilemektedir.

I1. I'V. Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Tatmini

Miisteri memnuniyeti miisteri tatminine benzer sekilde tiiketimin ardindan yapilan duygusal
degerlendirmedir ancak tatmin olusmasinda miisteri beklentilerinin tam karsilanmas1 gerekirken
memnuniyette ise beklentilerin asilmasi1 gerekmektedir. Memnun miisteriler zamanla sadik tiiketicilere
doniismektedir burada koprii unsuru ise tatmindir. Tatminin belirleyicilerinin baginda ise memnuniyet
gelmektedir. Tatminde tiiketici tiriin/hizmet kullanimindan gergekten zevk almalidir. Memnuniyette ise,
tiikketicilerin zevklerinin siirdiiriilebilir ve ulagilabilir olacagina iliskin gilivence saglanmasi
gerekmektedir (Westbrook & Oliver, 1991: 86). Bununla birlikte Miisteri memnuniyetinin artigi ise
miisteri tatminin artigina imkan saglamaktadir (Tikici & Tiirk, 2003: 27)

Yapilan arastirmalarin ¢cogu, miisteri beklentisini asan bir degerin sunulmasinin, tatminin daha
otesinde ve ondan daha kuvvetli olan miisteri memnuniyetini sagladigin1 ortaya koymaktadir. Benzer
sekilde misteri sadakatinde de memnuniyet tatmine kiyasla daha fazla tutarlidir (McDougal &
Levesque, 2000: 402; Kumar, Olshawsky & King 2001: 25)

Ataberk (2007)’nin turizm organizasyonlarindaki hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve
miisteri tatminine etkisinin Sl¢iilmesi amaciyla yaptigi calisma sonucunda hizmet kalitesinin miigteri
memnuniyeti ve hatta bunun bir sonraki asamasi olan miisteri tatmininin ger¢eklesmesini sagladigin
ortaya koymustur. Ortaya ¢ikan miisteri memnuniyeti ve miisteri tatmininin ise isletmelere rekabet
avantaj1 saglayacagi sonucuna vartlmaistir.

Miisterilerini tatmin etmeyi amaclayan isletmelerin bilmesi gereken sey miisterilerini neyin
memnun edip neyin memnun etmedigidir. Bunun tam anlamiyla Ol¢iilebilmesi ve anlagilmasi igin
miisterilerle kuvvetli iligkiler kurulmasi ve bunun saglikli ve siirekli bir bi¢imde siirdiiriilmesi
zorunludur (Akyiiz, 2014: 97).

Yapilan galigmalar ve literatiir incelemesi neticesinde ¢aligsmanin doérdiincii hipotezi asagidaki
sekilde belirtilmistir.

Hipotez 4: Miisteri memnuniyeti miisteri tatminini pozitif ve anlamli etkilemektedir.

I1. V. Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati

Miisteri sadakatinin olusumunun saglanmasi i¢in hizmet kalitesi, tiiketicilerin algilar1 ve tatmin
diizeyleri ile birlikte memnuniyetlerinin de iyilestirilmesi gerekmektedir (Uddin & Akhter, 2012: 244).
Ayrica miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasindaki iligki 6nemlidir ve literatiir bu iliskinin
memnuniyetin tiirline bagli oldugunu ve buna gore degiskenlik gosterdigini ortaya koymustur. Bununla
birlikte kalite memnuniyetin onciisii iken memnuniyetin sonucu ise miisteri sadakatidir (Dabholkar,
Shepherd & Thorpe, 2000).

Odabast’na (2017) gore; miisterilerin bircok se¢im hakki olmasina ragmen yeniden memnun
oldugu markaya, hizmete veya iriine dogru yonelmesi miisteri sadakati veya baglilik olarak ifade
edilmektedir. Dolayisiyla, memnuniyet miisteride duygusal bir baga sebep olmaktadir. Bu bagla birlikte
sadakat kurulmaktadir.

Cetin (2014)’in mobil banka miisterilerine yonelik yaptigi caligmanin sonucunda miisteri
memnuniyetinin aktif misteri sadakatine ve aktif misteri sadakatinin kullanim devamliligina olan etkisi
kanitlanmistir. Bu ¢aligma mobil bankacilikta miisteri sadakatine etki eden en 6nemli faktoriin miisteri
memnuniyeti oldugunu ortaya koymus ve miisteri memnuniyetine etki eden faktorleri tespit etmistir.

Mahmoud (2019), Libya’da 6zel banka miisterilerine yonelik yaptigi ¢alismada hizmet kalitesi ve
miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati ile giiclii bir iliski gdsterdigini ortaya koymustur.
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Art ve Yilmaz (2015), miisterilerin bankalar tarafindan sunulan hizmetlerden algilan ile
bankalardan memnuniyetleri ve sadakatleri arasindaki iliskinin belirlenmesi amaciyla yaptiklari
calismanin sonucunda miisteri memnuniyeti miisteri sadakati iliskinin yiiksek oranda bulundugunu
tespit etmislerdir.

Bakir (2018), yaptigi ¢alisma sonucunda miisteri memnuniyetinin misteri sadakati ile iligkili
oldugunu ortaya koymustur. Bunun yaninda memnuniyet diizeyinin yiiksek olmasinin, sadakat diizeyini
etkiledigi sonucuna da varmistir.

Literatiirde yer alan caligmalar, bir isletmede miisteri sadakatinin yaratilabilmesi i¢in temel
belirleyicinin miisteri memnuniyeti oldugunu gostermektedir (Oliver, 1999) ve yapilan bircok ampirik
calisma sonucuna gore miisteri memnuniyeti ile misteri sadakati ve baglilik arasinda pozitif iligki
bulundugu kanitlanmigtir (Angelova & Zekiri, 2011: 232).

Yapilan ¢aligmalar ve literatiir incelemesi neticesinde calismanin besinci hipotezi asagidaki
sekilde belirtilmistir

Hipotez 5: Miisteri memnuniyeti miisteri sadakatini pozitif ve anlaml etkilemektedir.

I1. V1. Miisteri Tatmini ve Miisteri Sadakati

Tiiketicilerin bir mal veya hizmet ile ilgili heyecan verici 6zelliklerinin olduguna inanmasi
halinde, bu markay1 destekleyici bir tavir sergiledikleri diisiiniilmektedir. Bu nedenle ortaya ¢ikan algi
ve davranislar kisilerin ilgili iirlinlere kars1 bagli hissetmesini, tatmin duygusu ile bagkalarina tavsiye
etmesini ve sadakat davranisinin gelisimini ortaya ¢ikarmaktadir (Kassim & Abdullah, 2010: 356).

Tiiketici tatminini saglayabilen hatta bunun daha Gtesine gecerek sadakatlerini ortaya ¢ikarabilen
isletmeler rekabet avantaji elde edebilmekte ve karliliklarini siirekli hale getirebilmektedir. Giiniimiiz
Isletmeleri her daim onlarla beraber olabilecek miisteriler kazanmanin yollarm aramaktadir. Miisteri
tatmini ve sadakati farkli kavramlar olarak degerlendirilmekte olup, tatmin bir aligveris sonrasi olusan
deneyimle ilgili olmasina ragmen sadakat ise isletmenin miisterileri ile gelistirdigi iligki ve iligkinin
stirekliligi ile ilgili oldugu degerlendirilmektedir (Bayuk & Kiigiik, 2007: 285).

Bunun yaninda sadakatin Onciilii olarak miisteri tatmini goriilmekte ve miisteri sadakatinin
miisteri tatmininin bir islevi oldugu ileri siirilmektedir (Oliver, 1980; Lovelock, Patterson & Walker,
2001; Back, 2005; Han, ., Kwortnik & Wang 2008; Tayyar & Bektas, 2009; Chadha & Kapoor, 2009;
Deng, Lu, Wei & Zhang, 2010; Khalafinezhad & Long, 2013;).

Cat1 ve Kogoglu'nun (2008) miisteri sadakati ile miisteri tatmini arasindaki iligkinin tespiti i¢in
otel isletmelerinde yaptiklar1 ¢aligma sonucunda miisteri tatminini etkileyen faktorler ile tutumsal ve
davranigsal sadakat arasinda iliski oldugu ortaya konulmustur.

Cetintiirk (2016), miisteri tatmininin marka sadakatine etkisini degerlendirmek amaciyla yapilan
calisma sonucunda miisteri tatmini ile marka sadakati arasinda gii¢lii bir iliski oldugu tespit edilmistir.

Tiiketicilerin digerlerine kiyasla bir {iriinii veya markay1 daha fazla tercihi neticesinde sadakat
olugmakta ve sadakat, tatmin seviyesi en yiiksek olan tiiketicilerce belirlenmektedir. Miisteriler tatmin
oldukga sadakatin olugmasini saglayan {irlin veya hizmeti yeniden satin almaya devam ederler. Yani
sadik tiiketicileri tatmin tiiketiciler olusturacaktir (Khajouie & NaebZadeh, 2013). Farkli endiistrilerde
gerceklestirilen ¢aligmalar, miisteri tatmini ve sadakat arasindaki iliskileri ortaya koymaktadir (Hennig-
Thurau, Gwinner & Gremler, 2002; Rauyruen & Miller, 2007; Lai, Griffin & Babin, 2009). Bu
caligmalarin sayisin1 da ¢ogaltmak miimkiindiir (Yang & Peterson, 2004 Suh & Yi, 2006; Chiou &
Droge, 2006; Bodet, 2008).

Yapilan ¢aligmalar ve literatiir incelemesi neticesinde ¢alismanin son hipotezi asagidaki sekilde
belirtilmistir

Hipotez 6: Miisteri tatmini miisteri sadakatini pozitif ve anlamli etkilemektedir.
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I11. ARASTIRMA YONTEMI

Bu calisma tiiketicilerin algiladiklar1 hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti, miisteri tatmini ve
miisteri sadakatine etkilerini belirlemek amaciyla yapilmustir. Arastirmanin yapilmasinda, Hasan
Kalyoncu iiniversitesi Olgme Degerlendirme Etik Alt Calisma Grubu tarafindan etik agidan bir sakinca
bulunmadigina 804.01-BABBFCF310 sayili, 2020-05-04 tarihli arastirma kod no ile karar verilmistir.
Calisma nicel bir arastirma olup genel tarama modellerinde olan iliskisel tarama modelinden
faydalamilmustir. Iliskisel tarama modeli iki veya daha fazla degisken arasindaki etkilesimlerin
belirlenmesinde kullanilmaktadir (Fraenkel & Wallen, 2009; Karasar, 2005). Bu yontemde Korelasyon,
t-testi, varyans analizi ve ¢oklu regresyon gibi istatistiksel teknikler yardimiyla degiskenler arasindaki
iligkiler belirlenebilir ya da grup ortalamalar1 karsilastirilabilir.

Tiiketicilerin algiladiklar1 hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti, miisteri tatmini ve miisteri
sadakati iizerindeki etkilerini belirlemeye yonelik olan bu aragtirmanin kuramdan ve nicel
arastirmalardan yola ¢ikilarak olusturulan hipotezleri kapsaminda yapilandirilan modeli Sekil 1° de

sunulmustur.
) Miigteri
. Memnuniyeti
Algilanan Hizmet 1

Kalitesi
> glzlksel Goriintim
oyutu T .
% Empati Boyutu
» Giiven Boyutu
» Giivenilirlik Boyutu H3 5
>

atmini
H
Hevsslilik Boyutu .
i Miister1
Sadakati g

Sekil 1. Arastirma Modeli ve Hipotezler

Arastirma modeli baglaminda ilk olarak her bir degisken i¢in dogrulayici faktor analizi, daha
sonra ise degiskenler arasi korelasyonlar analizi yapilmistir. Korelasyonun ardindan arastirma modeline
iliskin uyum iyiligi testleri yapilmistir. Yapilan analizler ve hipotez testleri ilgili basliklar altinda yer
almaktadir.

IIL. I. Arastirmanin Orneklemi

Arastirmanin evrenini Gaziantep’ te yer alan bir katilim bankasinin miisterileri olusturmaktadir.
Gaziantep ilinde faaliyet gdsteren katilim bankasinin 7 adet subesi bulunmaktadir. Tesadiifi 6rnekleme
yoluyla tiim subelere 500 adet anket uygulamasi planlanmis ve dagitilan anketlerden analize uygun
bulunan anket sayist 400 diir. Arastirmaya katilanlarla ilgili tamimlayici istatistikler ve demografik
ozellikler agagidaki tabloda belirtilmistir.
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Tablo 1: Katihmeilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Tanimlayici Istatistikler

Demografik Degizkenler Say Yiizde (%)

Cinsivet Kadin 106 263
Firkale 204 713

1625 Vas Arae 77 195

Yas 26-33 Yas Aras 203 50.8

3643 Vas Aras 87 218

46 ve iizeri 1 81

Medeni Duram Fuli 234 3
Rakar 166 415

Tlics gratim 28 7

Lise 116 290
Fgitim Duramm On lizans 60 15.0
Lisans 173 433

Yitkuak hisans va fisti 23 57

Karm Saktiirii 55 138

Ozel Sekttr Calisan 1% 453

Sarbest Maslek 43 113
Kendi [sveri 40 10.0

Meclek Emekdi 7 L8
Ex hamm 19 48

Oérenci 26 63

Fasiz ] 21

1 Vildan az 18 43
Banksailik fslem 1-371 100 250
Tecriihesi 4671l 143 338
210Vl 110 273

10 il e dirari 29 72

1500 TT. ve 2l 57 1443

1500-3000 aras 137 343

Avhik Gelir 3000-4500 zraz 123 30.8
4500 6000 arasy 43 10.8

6000 v iizeri 40 10.1

III. II. Arastirmanin Olcekleri

Tiiketicilerin algiladiklar1 hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti, miisteri tatmini ve miisteri
tatmini lizerindeki etkilerini belirlemek amaciyla yapilan bu arastirmanin dlgekleri ve dlgeklere iligkin
gegerlilik ve gilivenirlilik analizi sonuglar1 asagida ilgili bagliklarda sirasiyla yer almaktadir. Calismada
kullanilan 6lgeklerin tiimiinde 5°1i likert 6l¢egi (1=Kesinlikle katilmiyorum, 5=Kesinlikle katiliyorum)
araciligryla cevaplar toplanmstir.

Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi: Tiiketicilerin hizmet kalitesi ile ilgili algilarin1 8lgmek igin
farkli zamanlarda iki farkli 6l¢ek gelistirilmistir. Bu 6l¢eklerden ilki SERVQUAL (Parasuraman ve
ark,1988) o6lgegi olarak ifade edilmekte olup ikincisi ise (Cronin & Taylor, 1992) tarafindan gelistirilmis
SERVPEREF 6lgegi olarak ifade edilmektedir (Yagc1 & Duman, 2006: 219).

Bu ¢alismada algilanan hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla Parasuraman ve dig (1988) tarafindan
gelistirilen ve bes boyuta indirgenmis SERVEQUAL ismini verdikleri 6lgek kullanilmigtir. Bu boyutlar
ise fiziki sartlar, giivenirlilik, heveslilik, giiven ve empati olarak agiklanmistir. Olgek Toplam 22
ifadeden olusmaktadir.

Olgegin yap1 gecerliliginin testi icin ilk olarak kesfedici faktdr analiz yapilmistir. Analiz
neticesinde verilerin 6l¢egin bes faktorlii yapisina zorlanarak uyum saglamasi gerceklestirilmistir. Fakat
4 maddenin (madde 9, madde 12, madde 17, madde 18 ) fakt6r yiikiiniin diger boyutlarla 0,10 luk faktor
yiikii farkii karsilamamasi nedeniyle ¢ikarilmistir. Analizin devaminda 18 maddeli 6lgegin faktor
yiiklerinin .52 - .81 araliginda oldugu tespit edilmistir. Olgegin Keiser-Meyer- Olkin analiz sonucu .97
olarak tespit edilmistir bunun yaninda Barlett testinin de anlamli (p=.000) oldugu goriilmistiir. Yapilan
bu analizlerden sonra dogrulayici faktdr analizi Amos 24.0 paket programi kullanilarak yapilmistir.
Dogrulayici faktor analizi neticesinde elde edilen verilerin 6lgegin bes faktorlii boyutuna uyumlu oldugu
ortaya ¢ikmustir. Ayrica faktor yiiklerinin de .46 - .57 aralifinda oldugu belirlenmistir. Olgege iliskin
giivenilirlik analizi sonucu ise Cronbach alfa giivenirlik katsayis1 .971 olarak bulunmustur.
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Miisteri Memnuniyeti Olgegi: Tiiketicilerin memnuniyet diizeylerini &lgek maksadiyla
Oliver(1980) tarafindan gelistirilmis ve Tassembedo (2007) tarafindan Telekomiinikasyon isletmesinde
uygulanan ve giivenilirligi .86 olarak tespit edilen dlgek kullamlmistir (Tassembedo, 2016: 67). Olgek
Bes maddeden ve tek boyuttan olugmaktadir.

Olgege dogrulayict faktdr analizi yapilmis ve dlgegin tek faktorlii olan yapisi teyit edilmistir.
Analiz neticesinde faktor yiiklerinin .40 - .88 araliginda degistigi ortaya konulmustur. U¢ numarali
madde ters soru olmasi nedeniyle diizeltme yapilmistir ancak yapilan giivenirlik analizi neticesinde
Cronbach alfa giivenirlik katsayisimin .56 oldugu belirlenmistir. U¢ numarali maddenin ¢ikarilmasinin
ardindan giivenirlik katsayisinin .76 oldugu goriilmiistiir. Bu nedenle iic numarali madde ¢ikarilmistir.
Olgegin Keiser-Meyer- Olkin analiz sonucu .77°dir. Barlett testi ise anlaml1 (p=.000) olarak tespit
edilmistir.

Miisteri Tatmini Olgegi: Tiiketicilerin tatmin diizeylerini 6lgmek maksadiyla Wang, vd. (2004)
tarafindan kullanilan 6l¢ek kullanilmistir. Bes maddeli ve tek boyutlu olarak kullanilan ve giivenirliligi
Onaran ve digerleri (2013) tarafindan .892 olarak belirlenen 6lgek Afyon ilindeki termal turizm
isletmelerinin miisterilerine yonelik yaptiklari calismada kullanilmigtir.

Dogrulayicr kesfedici ve faktor analizleri sonucunda dlgegin yapist tek faktorlii olarak tespit
edilmistir. Olgegin faktor yiiklerinin .83-.90 araliginda degistigi tespit edilmistir. Ayrica Olgegin
Cronbach alfa giivenirlik katsayis1 .93 olarak ortaya konmus ve. KeiserMeyer- Olkin analiz sonucu ise
.89 olarak belirlenmistir. Barlett testi ise anlamli (p=.000) olarak tespit edilmistir.

Miisteri Sadakati Olgegi: Miisterilerde olusan sadakat diizeyinin dl¢iilmesi amaciyla Rundle-
Thiele ve Mackay (2001)’in gelistirdigi ve Arpaci ve ark.(2015)’nin helal konseptli otel isletmelerinde
konaklayan miisterilere uyguladigi 6lgek secilmistir. Olgek tek boyutludur ve alti maddeden
olusmaktadir. Olgek Oztiirk (2016) tarafindan Bankacilik sektdriindeki miisterilere uygulanmis ve
Olcegin giivenirliligi .746 olarak tespit edilmistir.

Olgege uygulanan kesfedici ve dogrulayici faktor analizi neticesinde dlgegin tek faktorlii yapist
teyit edilmis ve faktér yiiklerinin .48-.87 araliginda degistigi ortaya konulmustur. Olgegin Cronbach alfa
giivenirlik katsayis1 .87 olarak tespit edilmistir. Olgegin KeiserMeyer- Olkin analiz sonucu .87’dir.
Barlett testi ise anlamlidir (p=.000).

I11. 111. Bulgular

Caligma kapsaminda toplanan verilerin analizi i¢in SPSS 21 ve Amos 24 programlarindan
yararlanilmistir. Bu baglamda analizde ilk olarak ¢alismanin degiskenlerine iligskin toplanan verilerin
ortalamalarina, standart sapmalarina ve aralarindaki korelasyonlara bakilmistir. Ardindan yapisal esitlik
modeli ile olugturulan modelin yol analizi yapilmistir. Bu analiz ile hem kurulan hipotezler test edilmis
hem de var olan iligkileri ortaya koyan en uygun modelin tespit edilmesi amaglanmuistir.

Analiz neticesinde ortaya ¢ikan ortalama, standart sapma ve korelasyon degerleri asagidaki tablo
2’de yer almaktadir.

Tablo 2: Verilere iliskin Ortalama, Standart Sapma ve Korelasyon Degerleri

Degiskenler Ort. S.S. 1 2 3 4
Algilanan Hizmet Kalitesi 4.1 .76 97
Miisteri Memnuniyeti 4.0 92 T2 (.87)
Miisteri Tatmini 4.0 .88 82%* TTH* (.93)
Miisteri Sadakati 39 92 65%* G5%* TTE* (.76)
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*p< .05, ** p< .01

Tablo 2 incelendiginde tiim bagimli ve bagimsiz degiskenler arasinda anlaml iligkiler bulundugu
gorlilmektedir. Elde edilen bu bulgular neticesinde analizin devaminda degiskenler arasindaki etkilere
ve arastirma modelinin uyum iyiligi degerlerine bakmak amaci ile yapisal esitlik modeli ¢ercevesinde
yol analizi yapilmistir. Caligmanin amaci baglaminda tiiketicilerin algiladiklar1 hizmet kalitesinin,
miisteri memnuniyeti, miisteri tatmini ve miisteri sadakati tizerindeki etkisini belirlemeye iliskin kurulan
yapisal esitlik modelinin analiz sonuglar Sekil 2°de verilmistir.
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Sekil 2: Yapisal Esitlik Modeli

Yapilan analiz neticesinde; GFI degerinin .858, AGFI degerinin .829, CFI degerinin .944, NFI
908, CMIN/DF degerinin 2,407 ve RMSEA degerinin de 0.059 oldugu tespit edilmistir.

Tablo 3: Uyum lyiligi Degerleri

CMIN/DF GFI AGFI CFI RMSEA

< 3 (ii) .90 (iyi) > .85(iyi) .90 (iyi) <.05 (iyi)

<5 2.85 2.80 <.08

kabul edilebilir) | (kabul edilebilir) (kabul edilebilir) (kabul edilebilir)
Yapisal 2.407 .858 .829 913 .059
Model

Tablo 3‘de yer alan uyum iyiligi degerleri ile karsilastirildiginda CMIN/DF ve CFI degerleri iyi
uyum gostermektedir bu baglamda elde edilen tiim verilerin uyum iyiligi degerlerinden yola ¢ikarak
kabul edilebilir oldugu goriilmektedir.

Sekil 2’de yer alan analiz sonuglari incelendiginde algilanan hizmet kalitesinin, miisteri
memnuniyeti, miisteri tatmini ve miisteri sadakatini anlamli olarak etkiledigi gortilmektedir. Ayrica
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miisteri memnuniyeti, miisteri tatmini ve miisteri sadakatinin de birbirini anlamli olarak etkiledigi tespit
edilmistir.

Tablo 4: Yapisal esitlik modeli yol katsayilari

Korelasyon Koyaryans
AHK <--> | Miisteri Sadakati ,833 13
AHK <--> | Miigteri Tatmini ,863 ,505
AHK <--> | Miisteri Memnuniyeti 827 419
Miisteri Sadakati <--> | Miigteri Tatmini 836 604
Miisteri Sadakati <--> | Miisteri Memnuniyeti 811 497
Miisteri Tatmini <--> | Miigteri Memnuniyeti 917 346

Yapilan arastirma ile ilgili degiskenlerin karsilikli etki ve iligkisi yapisal esitlik modeli ile
incelendiginde, tiim degiskenlerin kendi aralarinda anlamli ve pozitif iligkili oldugu ve karsilikl
etkilesim tespit edilmistir.

Hipotezlerin test edilmesi i¢in basit regresyon analizi yapilmistir. Ortaya ¢ikan sonuglar istatiksel
olarak anlamli goriilmiistiir(p<<0.001).Yapilan basit regresyon analizi sonuglarina gore algilanan hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti, miisteri tatmini ve miisteri sadakatini anlamli sekilde etkilendigi tespit
edilmistir. Analiz sonuglarindaki diizeltilmis R? degerleri asagidaki Tablo 5 de gosterilmistir. Bu
sonuglar tiim degiskenlerin karsilikli olarak birbirini etkiledigini gostermektedir. Ayrica Beta katsayilar
incelendiginde her bir bagimsiz degiskende bir standart sapmalik degisimin bagimli degiskeni hangi
orandaki standart sapma kadar etkiledigi goriilmektedir.

Tablo 5: Regresyon Modeli Ozeti

Model R R? Diiz!]t‘ilmig Standart B
R sapma hatast

AHK - Miisteri Memnuniyeti 725 525 524 52402
AHK - Miigteri Tatmini 821 674 674 43379 821
AHK - Miigteri Sadakati 173 598 597 A8214 773

Milyteri Memnuniyei - Miisteri Tatmini JI75 601 600 38362
Miisteri Memnuniyeti - Miisteri Sadakati 650 A23 A2 70216 6350
Miigteri Tatmini - Miisteri Sadakati 777 603 602 55458 77

Algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisi ile ilgili basit dogrusal analizi
yapilmistir. Basit regresyon analizi sonuglari istatiksel olarak anlamli goriilmiistiir[F(1,398)= 439,856,
p<0.001].Analiz sonuglarma goére diizeltilmis R? degeri .524 olarak hesaplanmistir. Bu sonuca gore
algilanan hizmet kalitesinin %52’lik varyansi miisteri memnuniyeti etki etmektedir. Bu nedenle hipotez
1 kabul edilmigtir.

Algilanan hizmet kalitesinin miisteri tatmini iizerindeki etkisi ile regresyon analizi sonuglar
istatiksel olarak anlaml goriilmektedir [F(1,398)= 824,695, p<0.001]. Diizeltilmis R? degeri .674 olarak
tespit edilmis ve AHK’ni %67 oraninda miisteri tatmini etkilemektedir. Bu nedenle hipotez 2 kabul
edilmistir.

Algilanan hizmet kalitesinin miisteri sadakati {izerindeki etkisi i¢in yapilan regresyon analizi
sonugclari istatiksel olarak anlamli bulunmustur[F(1,398)= 591,726, p<0.001]. Bu analiz sonug¢larindan
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diizeltilmis R? degeri .597 olarak tespit edilmistir. Dolayistyla AHK ’sinin miisteri sadakati {izerindeki
etkisi %60 olarak goriilmiis ve bu sonuglara gore hipotez 3 kabul edilmistir.

Miisteri memnuniyetinin, misteri tatmini tizerindeki etkisi i¢in yapilan regresyon analizinde
sonuglar istatiksel olarak anlamli goriilmiistiir[F(1,398)= 600,106, p<0.001]. Hesaplanan diizeltilmis R?
degeri .60 oldugu anlasilmig ve bunun sonucunda Miisteri memnuniyetinin miisteri tatmini %60
oraninda etkisinin bulundugu tespit edilmistir. Bu nedenle hipotez 4 de kabul edilmistir.

Miisteri memnuniyetinin, miisteri sadakati lizerindeki etkileri i¢in yapilan regresyon analizi
sonuglar istatiksel olarak anlamli goriilmiis[F(1,398)= 291,541, p<0.001] ve hesaplanan R? degeri .421
oldugu tespit edilmistir. Bu nedenle hipotez 5 kabul edilmis ve miisteri memnuniyetinin %42 iizerinde
miisteri sadakatine etkisinin oldugu belirlenmistir.

Miisteri tatminin, miisteri sadakati tizerindeki etkisi i¢in yapilan regresyon analizi sonuglar
istatiksel olarak anlamli goriilmiistiir [F(1,398)= 186,309, p<0.001]. Analiz sonuglarina gore R?
degeri.602 olarak hesaplanmistir. Bu sonuca gore miisteri tatminin miisteri sadakati tizerindeki etkisi
%60 oldugu anlasilmis ve bu nedenle hipotez 6 kabul edilmistir.

SONUC VE DEGERLENDIiRME

Rekabetin yogun olarak yasandigi giiniimiiz piyasalarinda tiiketici deneyim ve algilari, rekabet
avantajim yakalamada ve stirdiirmede ¢ok Onemli avantaj olarak diistiniilmektedir. Bu deneyim ve
algilarin sonucunda miisterilerde memnuniyet, tatmin olusumu saglanmasi ve bunun 6tesinde sadik
misteriler sayesinde rekabet avantajlart olusabilecegi ongoriilmektedir. Sonug olarak; tiiketicilerin
kendilerini mutlu hissettikleri ve deneyimlerinden keyif alinan markalar, igletmelerin gergek marka
sadakatini yakalamada basarili olabilecegini agiklamaktadir (Kocak v& Ozdemir, 2012:149).

Tiiketicilerin yasadiklar1 miikemmel deneyimler sonucunda tatmin, taahhiit ve sadakat gibi giicli
duygusal tepkiler ortaya ¢ikmaktadir (Iglesias, Singh & Batista-Foguet, 2011: 572). Rekabetin yogun
oldugu bankacilik piyasalarinda rekabet avantaji elde edebilmenin en 6nemli kaynagi miisterilerin
stirekli ayn1 igletmeden hizmet almak isteginin saglanabilmesidir. Bu nedenle isletmeler tiiketicilerin
kendilerini tercih etmelerini saglayabilmek i¢in uzun vadeli iliski tesis edebilecek deneyimlere
odaklanmalar1 gerekmektedir. Ancak Isletmeler agisindan tiiketicilerin deneyimlerinin yonetilmesi
karmagik ve bireyin en temel duyu, duygulari, davraniglar1 ve iliskilerini icerdiginden ¢esitli zorluklari
beraberinde diisiinmeyi gerektirmektedir.

Bireyler duygularina hitap edebilecek, hislerini hareketlendirecek, diisiincelerini degistirebilecek,
yasam bicimlerine uygun ve en Onemlisi de, yasadiklar1 deneyimden keyif alabilecekleri, {iriin ve
hizmetleri satin almayi tercih etmektedir. Bu nedenle, Isletmelerin basarisi, ancak miisterilerine sundugu
eglenceli ve keyif verici ve akilda kalici deneyimlerle farklilik gostermektedir. Bu sekilde yiiksek
diizeyde deneyim ve algilarin dogru dl¢limlenmesinin, anlasilmasinin ve pazar stratejileri dogrultusunda
gelistirilmesinin, giiclii isletmelerle, yasadiklar1 deneyimlerden keyif alan miisterilerin memnuniyetine,
tatminine ve sadakatine imkan vermekte ve isletmeye rekabet avantaji1 saglamaktadir.

Bu ¢alismada algilanan hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti, miisteri tatmini ve miisteri sadakati
arasindaki iliski ve etkiler incelenmigtir. Bu amagla bir katilim bankasinin Gaziantep’teki subelerinin
miisterileri tizerinde uygulamali bir aragtirma yapilmistir. Arastirmanin hipotezleri ¢er¢evesinde ¢alisma
modeli olusturulmus ve bu model yardimiyla degiskenler arasindaki etkiler agiklanmaya caligiimustir.
Yapilan arastirma ile glinlimiizde finansal hizmet sektorlerinden birisi olan bankacilikta ¢alisma konusu
degiskenlerle iligkili sonuglar ortaya ¢ikarilmigtir.

Yapilan bir¢cok calismada benzer sonuglara ulasilmis olup, tiiketicilerin algiladiklar1 hizmet
kalitesinin, miisteri memnuniyeti, tatmini ve miisteri sadakatine etkisinin bulundugunu gdstermektedir.
Bu arastirmalarda, bir isletmede miisteri ile kurulan yakin ve sicak iliskinin, saglanan tatminin,
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tiikketicilerin elde tutulmasi i¢in yapilan ¢aligmalarin, tavsiye ve niyet tizerinde olumlu etkilerinin oldugu
gorlilmektedir (Arl, 2013: 65). Boylelikle miisterilerin memnuniyetlerini ana odak noktasi olarak
belirleyen isletmeler, miisterilerinin beklenti ve isteklerine hitap ederek essiz deneyimler yasamalarini
saglamaya calisacak ve tatmin olusumunun gergeklesmesi igin stratejiler gelistirebilecektir. Bunun
sonucunda tatmin ve memnuniyet hissi yasayan tiiketicilerde sadakat duygusu gelisecek ve tekrar satin
alma niyeti ortaya ¢ikabilecektir.

Bu calisma belirli sektor, bolge ve kisith sayida katilimciya uygulandigr ig¢in bazi kisithiliklar
icermektedir. Bundan sonraki benzer ¢aligmalar diger sektorler veya farkli bolgelerdeki benzer sektorler
icin de uygulanabilir ve bu vesile ile de daha kesin ve genel sonuglara ulasilabilecektir.
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