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ARTICLEINFO

Bu aragtirmanin amaci; bireysel banka miisterilerinin hizmet kalitesi algilarinin miisteri sadakati
iizerine etkisinin olup olmadigin incelemektir. {1k olarak literatiir de algilanan hizmet kalitesiyle ilgili
caligmalar incelenmistir. Daha sonra literatiir de gelistirilen SERVPERF 6l¢eginden yararlanilarak
bireysel banka miisterilerinin hizmet kalitesiyle ilgili algilart ortaya cikarilmistir. Bu kapsamda
aragtirmanin evrenini Diizce il merkezinde ikamet eden 18 yag iistii bireysel banka miisterileri
olusturmaktadir. Bu dogrultuda 384 kisiden anket teknigi kullanilarak veriler toplanmistir. Elde
edilen veriler SPSS hazir paket program kullanilarak analiz edilmigtir. Elde edilen verilere agiklayict
faktor analizi, korelasyon analizi, coklu dogrusal regresyon analizi, T-testi ve ANOVA testleri
uygulanmistir. Yapilan analizler sonucunda, algilanan hizmet kalitesi ile ilgili dort boyut, miisteri
sadakati ile ilgili iki boyut ortaya ¢ikmistir. Algilanan hizmet kalitesi ile ilgili boyutlar; glivenilirlik,
fiziksel goriiniim, isteklilik ve empatidir. Miisteri sadakati ilgili yapilan faktor analizinde ortaya ¢ikan
boyutlar; davranigsal sadakat ve biligsel sadakattir. Yapilan ¢oklu dogrusal regresyon analizi
sonuglarina goére algilanan hizmet kalitesi boyutlarinin (giivenirlilik, heveslilik, empati, fiziksel
goriinlim) miisteri sadakatini (davranigsal sadakati ve biligsel sadakati) etkiledigi ortaya ¢ikmistir.
Katilimcilarin 6zellikleri ile ilgili yapilan farklilik analizlerinde de anlamli sonuglar ortaya ¢ikmistir.
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The aim of this study is to determine the effect of bank customers’ perceived service on customer
loyalty. For this purpose, at first the researches on perceived bank service were reviewed. Afterwards,
service quality perceptions of bank service were determined by using SERVPERF scale that were
developed in literature previously. In this context, The universe of the research is composed of
individual bank customers over 18 years of age living in Duzce. Accordingly, data was gathered from
384 participants by questionnaire. Obtained data was analyzed using SPSS ready program.
Descriptive factor analysis, multiple linear regression analysis, correlation analysis, T test and
ANOVA tests were applied to data. As a result, 4 dimensions for perceived service quality and 2
dimensions for customer loyalty were defined. The 4 dimensions of perceived service quality are:
Reliability, physical appearance, willingness, and empathy. The two dimensions of customer loyalty
are: behavioural loyalty and cognitive loyalty. According to multiple linear regression results,
dimensions perceived service quality (reliability, physical appearance, willingness, and empathy)
effects dimensions customer loyalty (behavioural loyalty and cognitive loyalty). Meaningful
outcomes has emerged the participants also analyzed the differences regarding the characteristics.

1. Giris

Son yillarda hizmet sektoriiniin ¢ok hizli bir bigimde
gelismesi  hizmet igletmeleri arasinda yogun rekabetin
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yasanmasina neden olmaktadir. Bu hizmet sektdrlerinden bir
tanesi de bankacilik sektoriidiir ve hizmet sektorii
icerisindeki 6nemli kurumlardan bir tanesidir. Bankacilik
sektorii Tiirkiye’de, aktif biiytikliigli ve yarattig1 istihdam
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acisindan Onemli bir yer tutmakta olup ekonomi iginde
biiyiik agirhga sahiptir (Arabaci, 2018). Ulke geneline
bakildiginda bankalar, her gegen giin sube sayilarim
arttirmakta ve yerli/yabanci banka sayisi hizla artmaktadir.
2018 Haziran ay1 itibariyle iilkemizde faaliyet gosteren
banka sayis1 52’dir. Mevduat bankalari sayisi 34, kalkinma
ve yatirim bankalar1 sayis1 13 ve katilim bankalari sayist
5’dir. Mevduat bankalar1 ile kalkinma ve yatirim
bankalarinda toplam calisan sayist 193.815 kisidir (Tiirkiye
Bankalar Birligi).

Bankalarin sayis1 gz Online alindiginda pazarlama
faaliyetlerinin de giin gectikge arttigi ve tiiketicileri ikna
ederek miisteri baglilig1 olusturabilmenin hayati 6nem
kazandigi goriilmektedir (Karamustafa ve Yildirnim,
2007:88). Banka sayilarinin artmasiyla birlikte; internet
bankaciligi, bireysel bankacilik, kurumsal bankacilik,
danigmanlik hizmetleri vb. hizmet c¢esitlerinde de artis
gozlenmektedir.  Ozellikle de bireysel bankacilik
hizmetlerinin 6nem kazandigi bir donemde, bankalarin,
varliklarim1 devam ettirip ayakta kalabilmek i¢in {irtin ve
hizmetlerde kaliteye daha fazla Onem vermeleri
gerekmektedir. Bankalar bu yogun rekabet ortaminda
algilanan kaliteye Onem vererek miisteri odakli hizmet
vermek, miisterilerin memnuniyetini saglamak ve bu
memnuniyeti sadakate doniistirmek durumundadirlar. Son
donemlerdeki hizmet sektoriindeki siki rekabet nedeniyle
miigteri memnuniyeti, miisteri tutma ve miisteri hizmetlerine
odaklanmak herhangi bir bankanin varligini devam
ettirebilmesi i¢in daha da 6nemli hale gelmis ve bankacilik
islemlerinde de miisteri memnuniyeti anahtar faktdr olarak
kabul edilmistir (Kaytanci vd.2013). Bunun iginde
bankalarin hizmet kalitelerini siirekli olarak &lgmek ve
miisteri memnuniyetini degerlendirmek amaciyla Pazar
yonlii olmalar1 gerekmektedir. Pazar yonlilik, tiketicilerin
beklenti ve taleplerini dikkate almayi, pazar sartlarina
duyarli olmay1 ve bu sartlara uygun yenilikler ve farkliliklar
yaratmayl oOngérmektedir (Karamustafa ve Yildirim,
2007:58). Isletmeler, miisterilerin aldiklar1 hizmetler
hakkinda ne diisiindiiklerini dogru olarak belirleyemezlerse,
varliklarim1 uzun siire muhafaza edemeyebilirler. Fakat
hizmetlerin ~ bir  takim  Ozelliklerinden  (soyutluk,
stoklanamaz, degisken ve ayrilmaz olusu) dolay1 6l¢iimlerini
yapmak kolay degildir.

Bireysel banka miisterileri iizerine yapilan bu c¢aligma da;
miisterilerinin kullanmig olduklar1 bankalardan aldiklart
iiriin ve hizmetlerden algiladiklar: kalitenin, sadakat {izerine
etkisinin olup olmadig1 incelenmektedir. Bankalardan
hizmet alirken miisterileri ve banka personeli arasinda
kurulan iletisimlerin, sergilenen davramiglarn  veya
bulunulan ortamin ozelliklerinden dolayl, miisteriler
iizerinde hizmet kalitesine dair olusan etkilerinin miisteri
sadakati lizerinde bir etkisi olup olmadigi arastirilmistir.
Literatiirde ayn1 hizmet sektoriine dair yapilan kamu ve 6zel
kargilagtirmali ya da sadece kamu bankasi miisterileri
iizerinden yapilan arastirmalar mevcuttur.  Yapilan
arastirmalarin evrenleri ile bu arastirmanin evreni farklilik
gostermektedir. Bu arastirma sadece Diizce de faaliyet
gosteren kamu ve ozel bankalarin bireysel miisterileri
lizerinden yapilan bir arastirmadir. Nitekim hizmetler
heterojen yapiya sahip oldugu icin isletmeler tarafindan
standart hizmet sunulsa bile algilanan hizmet kalitesi
bolgeden bolgeye, kisiden kisiye farklilik gostermektedir.
Ayrica calismada miisteri sadakati ve hizmet kalitesi

kavramlarin demografik degiskenlere gore katilimcilarin
algilarina  yonelik  farklihk  olusup  olusmadig
incelenmektedir.

Calisma dort boliimden olugmaktadir. Calismanin ilk
boliimiinde kisaca arastirmaya giris yapilmis ve konu
ozetlenmistir. Tkinci béliim ve iiciincii boéliimde algilanan
hizmet kalitesi, miisteri sadakati kavramlar1 agiklanmakta ve
alan yazinda yapilmis aragtirmalar Ozetlenmektedir.
Dérdiincii boliimde ise yontem kismui yer almaktadir. Son
bdliimde ise ¢aligma kapsaminda yapilan analizlerden elde
edilen bulgular raporlanmakta ve yorumlanmaktadir.

2. Algilanan Hizmet Kalitesi

Kalite, miisterinin ihtiyaglarini karsilayan ve dolayisiyla
miisteri memnuniyetini saglayan iiriinler anlamina gelir ve
ayrica kalite, eksikliklerin, yani tekrarlanan hatalarin veya
saha arizalari, miisteri memnuniyetsizligi, miisteri talepleri
vb. yeniden diizenlenmesi anlamina da gelir (Juran,1998: 1-
2). Hizmet ise, tiiketicilerin miilkiyetle iligskisi olmaksizin
satin aldiklar1 faydalar olarak tamimlar (Mucuk, 1994).
Hizmetler ise, insanlar veya makineler tarafindan sunulan
tiiketicilere fayda saglayan ve fiziki varligi olmayan
iirinlerdir (Uzerem,1997:34). Hizmetlerin soyut, dayaniksiz,
degisken ve ayrilamaz o&zellikte oluslarindan dolayi
kalitesinin dl¢lilmesi olduk¢a zor olmaktadir. Bu zorluklara
karst bir hizmet isletmesi, miisteriler tarafindan nasil
degerlendirildigini bilmek ve miisteri beklentilerini daha iyi
anlayabilmek amaciyla hizmet kalitesini 6l¢gmek zorundadir
(Yilmaz, vd., 2007:300). Algilanan hizmet kalitesi ise,
Parasuraman ve arkadaslarina (1988) gore miisterilerin bir
hizmeti almadan 6nce kendilerinde olusan beklenti ile onlara
sunulan hizmetin karsilastirilmasi sonucu elde edilen
degerdir  (Parasuraman vd., 1988). Parasuraman vd.
tarafindan SERVQUAL, Cronin ve Taylor tarafindan
SERPERF modeli gelistirilmistir. Her ikisi de literatiir de
yaygin olarak hizmet kalitesi 6l¢iimiinde kullanilmaktadir.
Parasuraman vd. tarafindan gelistirilen SERVQUAL
modelinde hizmet kalitesi yerine, “algilanan hizmet kalitesi”
deyimi kullanilmakta ve SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢egi
bes boyut altinda yer alan 22 sorudan olusmaktadir.
SERVPERF hizmet kalitesi dlgeginde ise, Parasuraman vd.
SERVQUAL igin gelistirdikleri 22 ifade ve 5 boyut ayn
sekilde vardir. Fakat SERVPERF 6lgegi ile miisterilerin bu
maddelere verdikleri 6nem, beklentileri ve algilamalar1 ayni
anda oOlgiilebilmekte ve degerlendirilebilmektedir. Ayrica
algilanan hizmet kalitesi daha belirgin bir sekilde
hesaplanabilmektedir (Aydin ve Y1ldirim,2012).

Hizmet kalitesi ile ilgili genel kabul gérmiis ve hizmet
kalitesinin boyutlarini ortaya koyan ¢aligmalar Parasuraman,
Zeithaml ve Berry tarafindan yapilmistir. Hizmetleri tipine
gore ayirt etmeksizin temel kriterler belirlemislerdir. Bu
kriterleri on ana kategoriye ayirmislar ve bu kriterlere hizmet
kalitesinin boyutlart ismi verilmistir. Bu boyutlar ise
sunlardir; fiziksel varliklar, giivenilirlik, giivenlik, iletigim,
erigilebilirlik (ulasilabilirlik) yanit verilebilirlik, inanilirlik,
karsilik verebilmek, yeterlilik, saygi, miisteriyi anlamaktir
(Zeithaml vd.,1990, s.20-22). Parasuraman, Zeithaml ve
Berry’ nin bu alandaki ¢aligmalar1 devam ettik¢e algilanan
hizmet kalitesinin on boyutundan aslinda sadece bes
tanesinin yliksek diizeyde iligkili oldugu ve bu boyutlarinda
kendi aralarinda da etkilesim igerisinde olduklar1 sonucu
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¢ikmistir. Parasuraman vd. (1988) tarafindan bu boyutlar su
sekilde tanimlanmistir;

Somut/Fiziksel Ozellikler: Isletmelerin hizmet sunumunda
kullandig1 ara¢ geregler, isletmenin c¢alisanlarinin kilik
kiyafeti, isletmenin fiziki c¢evresini olusturan binanin
dekorasyonuna bagli gorsel ¢ekiciligi, aydinlatmasi, 1s1s1 vb.

Giivenilirlik: Isletmelerin verdikleri sozleri, s6z verdikleri
zamanda yerine getirmeleri, hizmetlerini ilk seferde ve dogru
sunmalar1 ve hatasiz kayit tutmalar1 siralanabilir.

Heveslilik(isteklilik): Isletme calisan ve yoneticilerin
miisterilere hizmet vermeye ve yardim etmeye hevesli
olmalari, miisterilere hizli hizmet verilmesi, ¢alisanlarin
islerini yerine getirmelerindeki istekliligi ve calisanlarin
miigterilerin isteklerine yanit veremeyecek kadar mesgul
olmamasi seklinde siralanabilir.

Giivence: isletme ¢alisanlarin bilgili ve nazik olmali ile
birlikte  miisteriye  giiven duygusu  olusturabilme
becerileridir.

Empati: Isletme calisanlarmin kendilerini miisterilerinin
yerine koymalari, isletmenin miisterilerine bireysel ilgi
gosterilmesi, isletmenin ¢alisma saatlerinin miisteriler igin
uygun olmasi, isletme c¢alisanlarmin  misteriyi  ve
ihtiyaglarini anlamak i¢in 6zen gostermeleri ile ¢aliganlarin
miisterilerin ihtiyaglarindan anlamasi olarak siralanabilir.

Literatiire bakildiginda hizmet kalitesiyle ilgili bankacilik
sektoriinde birgok ¢alismanin yapildigi goriilmektedir.
Tifek¢i ve Tiifekei (2006), bankacilik sektoriinde farkli
olma ve istlinliigiin ve miisteri sadakatinin yarattig1 deger
isimli ~ c¢alismalar1  sonucunda SERVQUAL  6lgiim
faktorlerinden giivenirlilik ve heveslik faktorlerinden elde
edilen tatmin diizeyinin arttik¢a bankalara olan sadakatin de
artigina ulasmiglardir. Ciftgi (2006), hizmet kalitesi ve
bankacilik sektoriinde hizmet kalitesinin Olgiilmesi adli
calismasinda, banka miisterilerinin en fazla 6nem verdikleri
hizmet kalitesi boyutun giivenilirlik oldugunu; en az 6nem
verdikleri boyutun ise, fiziksel 6zellikler oldugu sonucunu
bulmustur. Yilmaz vd. (2007:244), banka miisterilerinin
miikemmel bankalardan bekledikleri hizmet ile misterisi
olduklar1 bankalardan aldiklar1 hizmetlerde bir takim
acikliklarin oldugu ve beklenen hizmeti alamadiklari
sonucuna ulagsmiglardir. SERVQUAL 6l¢eginin kullanildig:
aragtirmada miisterilerin en fazla heveslilik boyutunda
memnun olmadiklar1 ortaya c¢ikmistir. Oncii vd. (2010),
Bankacilik sektoriinde hizmet kalitesinin 6l¢gmek amaciyla
yaptiklar1 ¢aligmalarinda, banka miisterilerinin banka
tercihlerinde etkili olan en Onemli faktoriin bankalarin
giivenilir olmasi ve miisteri iligkilerine 6nem vermesi olarak
ortaya c¢ikmustir. Biilbiil vd. (2012), SERQUAL odl¢egini
kullanarak, “Tiirk bankacilik sektoériinde hizmet kalitesinin
miisteri tatmini ve tekrar satin alma niyeti {izerine etkisi” adl
caligmalarinda, 0zel bir bankanin miisterilerine anket
uygulamislardir. Analiz sonuglarina gore; miisterilerin
hizmet kalitesi algilamalar1 beklentilerin altinda kalmustir.
Boyutlar agisindan bakildiginda ise; miisterilerin en fazla
memnun oldugu boyut: somutluluk, miisterilerin en az
memnun oldugu boyut ise: yanit verilebilirlik oldugu ortaya
c¢ikmigtir. Ustasiileyman ve Eyiiboglu’nun (2010) yaptigi
caligmada internet bankaciliinda tiiketicilerin kullanim
niyeti ile giiven, web giivenligi, kolaylik ve kullanighlik
arasinda anlaml iligkiler ¢ikmugtir. Dolayisiyla bankacilik
sektoriinde giiven 6nem arz etmektedir. Isik vd.(2013),

SERVPERF olgegini  kullanarak, banka miisterilerinin
baghliklarm1  etkileyen  hizmet  kalitesi  algilarim
arastirmiglardir. Arastirma sonuclarmma gore; empati ve
giivenirlilik kalite boyutlarmin daha sonra hizmet alma,
hizmet kalitesi ve memnuniyet iizerinde olumlu etkisi
olurken, hizmet kalitesi boyutlarindan somutluluk, cevap
verebilirlik ve glivencenin daha sonra hizmet alma
diislincesi, genel kalite ve memnuniyet {izerinde olumlu bir
etkisinin  olmadigim  bulmuslardir.  Yiicel’in  (2013),
bankacilik sektérinde SERVQUAL analizini kullanarak,
miisterilerin bankalarina iligkin algilanan hizmet kalitesini
6lemek amaciyla yaptigi arastirma neticesinde; miisterilerin
kullandiklari bankanin miisteri beklentilerini
kargilayamadigini yani bankada sunulan hizmete yonelik
miisteri kalite algisinin diisiik oldugu tespit edilmistir.
Onan’nin  (2017), SERVPERF o0lcegini kullanarak
“Bankacilik sektoriinde hizmet kalitesinin marka baglilig1
iizerine etkisi” adli c¢alismasinda, hizmet kalitesinin,
giivenirlilik ve giivence boyutlarinin miisterilerin banka
marka baglilig iizerinde olumlu etkileri oldugunu fakat diger
boyutlar olan fiziksel goriniim, yanit verilebilirlik ve
empatinin banka marka bagimliligina herhangi bir etkisinin
olmadigi sonucuna varilmstir.

3. Miisteri Sadakati

Miisteri  sadakatinin  literatiir =~ de  birgok  tanimu
bulunmaktadir. Birgok aragtirmaci tarafindan farkli
sekillerde tanimlanmaya c¢alisilmistir. Oyman, (2002)
tarafindan, miisteri sadakati, bir markaya ya da isletmeye
duyulan baglilik olarak tanimlanmistir. Daha kapsamli
tanmimlar da ise, “miisterinin kendisi i¢in baska
alternatiflerinde mevcut oldugu bir ortamda, belirli bir
isletmeye, saticiya ya da iriin veya hizmete (markaya)
yonelik duydugu, hissettigi, igten (duygusal) baglilik ve
tesadiifi olmayan aligveris egilimi (tutumu), arzusu ve
eylemidir” seklinde tanimlanmistir (Bayruk ve Kiigik,
2007:287). Diger bir tamimda ise, miisteri sadakati:
“rakiplerin daha diisiik fiyatlar ve kuponlar teklif etseler
dahi, bir miisterinin herhangi bir alternatifi yerine tek bir
markayi tekrar tekrar arama ve satin alma yetenegi olarak
tanimlanabilir’’ seklindedir (Yildiz ve Cilingir, 2010: 413).
Ozer ve Giinaydin, (2010) ise miisteri sadakatini,
miisterilerin isletmeye karsi olumlu manevi duygulari,
iretilen mal ve/ya da hizmeti tekrar satin alma egilimi ve
isletmeyi bagkalarina tavsiye etme durumu seklinde
tanimlamiglardir. Sadakatin olusmasinda aliskanlik, rahatlik,
tembellik, uygunlik ve zaman tasarrufu etkili olmaktadir
(Dick ve Basu, 1994:75)

Literatiirde miisteri sadakati tiirleri ii¢ baslk iginde
incelenmektedir. Bunlar; davranissal sadakat, tutumsal
sadakat ve karma (bilissel) sadakattir. Davranigsal sadakat;
miigterilerin tekrar satin alma davranislarina dayanmaktadir.
Bu sadakat tiiriinde 6nemli olan satin alma niyeti gelistirmek
ve tekrar tekrar satin almaktir (Altintag, 2000:32). Diger bir
deyisle tiiketicilerin bir markay1 tiim yasamlari boyunca satin
alma sikliklar1 ve satin alma miktarlar1 davranigsal sadakatin
kapsamini olusturur (Tosun, 2014:152). Tutumsal sadakat;
bir isletmeye yonelik miisterinin sadece tekrarli satin alma
davranigini igermeyen ayni zamanda da miisterinin igletmeye
kars1 yliksek talepli, uzun donemli baghligin1 temsil
etmektedir (Yildirim, 2005). Tiiketicilerin markayr ¢ok
sevmeleri, kullanamama durumunda onu ozleyeceklerini
hissetmeleri, markayr {irliinlin islevlerini asan bir unsur
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olarak gérmeleri tutumsal bagliligin 6n kosuludur (Tosun,
2014:155). Karma (biligsel) sadakat; Bu sadakat tiirii hem
tutumsal hem de davranigsal sadakat tiiriiniin bir karigimi
olup, sadakat kavramini; satin alma sikligina, miktarina,
zamanina, iiriin tercihine ve marka degistirme egilimine gore
aciklamaktadir (Degermen, 2006: 79).

Bir misteri isletmeye olan baglilifit bir anda
olusmamaktadir. Zamanla olusan sadakat farkli seviyelerde
gerceklesebilmektedir. Bu duruma miisteri sadakat diizeyleri
denilmektedir. Miisteri sadakat diizeyleri dort sekilde
gerceklesmektedir. Bunlar; mutlak sadakat (gergek sadakat),
gelismemis sadakat (gizli sadakat), yilizeysel sadakat ve
sadakatsizliktir (Dick ve Basu, 1994:101; Tosun, 2014:252-
253). Bu diizeyler asagida agiklanmaktadir.

Mutlak sadakat; bu sadakat tiirinde tiiketicilerin yoneldikleri
markalarla ilgili olumlu duygu ve diislincelerinin yaninda
tekrar satin alma durumlar1 da s6z konusudur.

Gelismemis sadakat; bu sadakat tiiriinde ise tliketicilerin
yoneldikleri markalarla ilgili olumlu duygu ve diislinceleri
bulunurken, tekrar satin alma durumlari bulunmayabilir.
Ornegin tiiketici bir banka hakkinda olumlu duygu ve
diistincelere sahip olabilir. Fakat yeterli mevduati veya
menkulii olmadig1 igin yatirim yapamayabilir.

Yiizeysel sadakat (gizli sadakat); bu sadakat tiiriinde ise
tiiketiciler yoneldikleri markalar1 tekrar tekrar satin
almalarina karsin, marka ile ilgili herhangi bir duygusal bag
kuramayabilir. Bir miisterinin ayni1 bankadan tekrar tekrar
hizmet almasina karsin o banka ile ilgili olumlu duygu ve
diistinceleri olmamasi, baskalarina tavsiye etmemesi 6rnek
gosterilebilir.

Sadakatsizlik; tiiketicilerin  hem olumlu duygu ve
diisiincelerinin ~ diisilk, hem de tekrar satin alma
davraniglarinin diisiik oldugu bir diizeydir. McGoldrick ve
Andre (1997:75) gore; sadakatsizligin  miisteriden
kaynaklanan ozellikleri: Akillilik, adama, para tasarrufu,
katmerli eglence, merak, vakit 6ldiirmedir.

Literatiir’ de misteri sadakati ile ilgili yapilmig farkli
calismalar gormek miimkiindiir. Bunlardan bazilar
sunlardir:

Siitiitemiz ve Ciftyildiz,(2006) Tiirk bankacilik sektoriinde,
miisteri sadakati ile onun belirleyicileri arasindaki iliskileri
incelemek ve literatiirdeki mevcut kurumsal modellerin
hangisinin daha iyi uyum verecegini aragtirmak amaciyla
Tiirkiye’nin dort ilinde bir anket uygulamasi yapmuslardir.
Calisma sonuglarina gore; bankacilik sektoriinde miisteri
sadakatinin temel belirleyicisinin tatmin oldugu ortaya
cikarilmigtir. Demirdren (2009), Tirkiye’ de faaliyet
gosteren ve temsilen secilen bolgelerdeki illerdeki banka
miisterileri {izerine uygulan anket ¢aligmasinda, miisteri
iliskileri yonetimi uygulamalar1 ile misteri tatmini ve
miigteri sadakati iliskisini aragtirmistir. Yapilan c¢aligma
neticesinde banka miisterilerinin degerlendirmeleri ile
miigteri tatmini ve miisteri sadakati arasindaki anlamli
iligkiler saptamistir. Bu iligkinin diizeyi miisteri tatminin
miisteri sadakatine gore daha fazla oldugudur. Koger, (2017)
bankacilik sektoriinde uygulanan miisteri iligkileri yonetimi
uygulamalarinin miisteri sadakati {izerinde etkili oldugunu
saptamigtir. Cikan sonuglara gore miisteri sadakati {izerinde

hizmet sunumu, kaliteli ve faydali hizmet anlayisi,
beklentilere karsilik verme ve hizmet farkindalig:
saglamanin miisteri sadakati tizerinde etkili oldugu ortaya
cikmistir.

4. Arastirmanin  Evreni, Orneklemi, Yontemi,
Modeli ve Hipotezleri

Bu ¢alisma ile bireysel banka miisterilerinin hizmet kalitesi
algilarinin misteri sadakati lizerine etkisini degerlendirmek
amaglanmistir. Bu arastirmanin evrenini Diizce ilinde ikamet
eden 18 yas {istii, bireysel banka miisterileri olusturmaktadir.
Arastirmada, ornekleme yontemi olarak tesadiifi olmayan
ornekleme yontemlerinden kolayda ornekleme ydntemi
uygulanmistir.

Diizce’de faaliyet gosteren bankalar, Akbank, Albaraka,
Deniz Bank, Fiba Bank, Finans, Garanti Bankasi, Halkbank,
ING Bank, Is Bankast, Kuveyt Tiirk, Seker Bankasi, TEB,
Vakifbank, Yapi Kredi Bankasi ve Ziraat Bankasi’dir.
Anketler, bu  bankalarin  bireysel  miisterilerine
uygulanmigtir. 01.05.2018 ile 01.09.2018 tarihleri arasinda
yiiz ylize gergeklestirilen anket goriismesinden elde edilen
veriler kullanilarak, bireysel banka miisterilerinin hizmet
kalitesi algilarimin  misteri sadakatleri lizerine etkisi
incelenmistir. Aragtirma desenine uygun olusturulan model
sekil-1’de goriilmektedir. 2017 yil1 adrese dayali niifus kayit
sistemine  gbére Diizce niifusu 377.610  kisidir
(http://www.tuik.gov.tr/). Bu dogrultuda 377.610 kisinin
yasadig1 Diizce sehrini %5 hata pay1 ve %95 giiven araligin
da 384 kisilik bir 6rneklem temsil edebilmektedir. Bu
kapsamda arastirmada 384 kisiye anket uygulanmis ve bu
anketlerin tamami degerlendirmeye alinmigtir. Anket formu
ii¢c boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde; kigisel bilgilere
yer verilmistir. Bu boliimde ankete katilanlarin cinsiyeti,
yasi, medeni hali, egitim durumlari, meslekleri ve gelir
durumlart ile ilgili demografik sorular yer almaktadir. Ikinci
boliimde ise, SERPERF 6l¢egine gore hazirlanan sorular yer
almaktadir. Hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla birgok
yontem kullanilmaktadir. Bu yontemlerden bir tanesi de
SERVPERF yontemidir. SERVPERF o6lcegi literatiirde
kabul gormiis hizmet kalitesi 6l¢eklerinden biridir. Cronin ve
Taylor (1992), tarafindan literatiire kazandirilmustir.
Literatiirde yaygin olarak kullanilan SERVQUAL ol¢egi ile
benzer olan SERVPERF §lgegi, sadece hizmet
performansina odaklanmakta ve miisteri algilarini hedef
almaktadir. Cronin ve Taylor (1992), SERVPERF o6l¢egini,
6zel banka, kuru temizleme, fast-food hasere kontrol olmak
iizere dort hizmet sektdriinde denemislerdir. Daha sonra yurt
icinde ve yurt disinda birgok arastirmaci tarafindan, egitim,
saglik ve finans gibi bir¢ok alanda kullanilmistir. Bu
calismada da SERVPERF yontemi kullanilarak bireysel
banka miisterilerinin hizmet kalitesi algilarinin miisteri
sadakati {izerine etkisi olup olmadig1 incelenmistir. Ugiincii
boliimde ise Miisteri sadakati ile ilgili sorular yer almaktadir.
Miisteri sadakatine ait 0lgek ise, daha 6nce bu alanda calisan
Glimiigbuga’nin  (2015) c¢alismasindan  uyarlanmustir.
Olgekte degisiklik yapilmadan alinmis ancak 6lgek ifadeleri
aragtirmaya uygun olarak adapte edilmistir. Algilanan
hizmet kalitesi ve miisteri sadakatine iligkin degiskenler 5°li
likert tipi  ©dlgekle (1-kesinlikle katilmiyorum, 2-
katilmiyorum, 3- fikrim yok, 4- katiliyorum, 5- kesinlikle
katiliyorum) seklinde olusturulmustur.
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Sekil 1: Arastirmanin Modeli

Arastrma modeline uygun olusturulan temel ve alt
hipotezler asagida goriilmektedir. Literatiir kisminda yapilan
detayli aragtirmalar sonucunda bireysel banka miisterilerinin
hizmet kalitesi algilarmin miisteri sadakatine etki ettigi
distintilmektedir. Bu kapsamda olusturulan temel hipotez
asagidaki sekildedir.

Temel hipotez: “Ha: “bireysel banka miisterilerinin hizmet
kalitesi algilari miisteri sadakatini etkilemektedir.”

Alt hipotezler:

Miisterilerin  hizmet almak igin gittikleri bankalar da;
isletmenin fiziksel ortaminin, ekipmaninin ve personelinin
goriinlisiiniin insanlar iizerinde olumlu bir etki yaratacag: ve
sadakati artiracagi disiinlilerek Hiapc alt hipotezi
olusturulmustur. Hiapc: “bireysel banka miisterilerinin
algilanan  hizmet  kalitesi  boyutlarindan  “fiziksel
goriiniim”, miisteri sadakati boyutlarindan a)davranigsal
sadakati, b)tutumsal sadakati  c)bilissel sadakati
etkilemektedir’’.

Giliniimiizde hizmet alirken miisterilerin en fazla Gnem
verdikleri 6zelliklerden biri de giivenilirliktir. Bankalardan
alian hizmetlerin zamaninda dogru bir sekilde ve giivenilir
olarak alinmasinin, miisteriler iizerinde olumlu bir etki
yaratip sadakati artacagi diigtiniilerek Huigef alt hipotezi
olusturulmustur. Higer: “bireysel banka miisterilerinin
algilanan hizmet kalitesi boyutlarindan “giivenirlilik”,
miisteri sadakati boyutlarindan d)davramigsal sadakati,
e)tutumsal sadakati f)bilissel sadakati etkilemektedir’’.

Bankalar yogun miisteri trafiginin yasandigi isletmeler
oldugu i¢in, miigteriler banka ¢aliganlarindan hizl1 bir sekilde
hizmet almak ve banka galisanlarinin kendilerine yardim
etmeye hevesli olmasin isterler. Buradan hareketle; banka
personelin/ yoneticilerin miisterilere yardim etme istegi ve
hizli bir sekilde hizmet sunmasinin miisteri sadakatini
arttiracagl disiiniilerek Haigh,i alt hipotezi olusturulmustur.
Highic “bireysel banka miisterilerinin algilanan hizmet
kalitesi boyutlarindan “heveslilik”, miisteri sadakati
boyutlarindan g)davranissal sadakati, h)tutumsal sadakati
i)bilissel sadakati etkilemektedir’’.

Banka c¢alisanlarimin  kendilerini, miisterilerinin yerine
koyabilmeleri, miisterilerin diisiincelerine sayg1 gostermeleri
ve miisterilerin her birine duyarli davranarak bireysel 6zen
gostermelerinin  miisteri  sadakatini  olumlu  ydnde
etkileyecegi diisliniilerek Hajk, alt hipotezi olusturulmustur.
Hijki: “bireysel banka miisterilerinin algilanan hizmet
kalitesi  boyutlarindan  “empati”, miisteri sadakati
boyutlarindan j)davranigsal sadakati, k)tutumsal sadakati
Dbilissel sadakati etkilemektedir’’.

Miisterilerin bir bankadan hizmet alirken karsilarindaki
personelin/yoneticinin tavirlar1 hizmetin olus asamasinda ve
hizmeti satin aldiktan sonra da; bir sorunla karsilasip
miiracaat ettiklerinde gordiikleri muamele, o banka ile tekrar
is yapip yapmama davraniglarinda yiiksek bir etkiye sahip
olacaktir. Bu itibarla; banka ¢aligsan ve yoneticilerinin bilgi
diizeyleri, nezaketleri ve miisterilere giiven vermelerinin,
miisteri sadakatini artiracagi dustintilerek Himn o alt hipotezi
olusturulmustur. Himno: ’’bireysel banka miisterilerinin
algilanan hizmet kalitesi boyutlarindan “giiven”, miisteri
sadakati boyutlarindan m)davranissal sadakati, n)tutumsal
sadakati o)bilissel sadakati pozitif yonde ve anlaml olarak
etkilemektedir’’.

Katilimeilarin demografik 6zellikleri ile bagimli ve bagimsiz
degiskenler arasindaki farkliliklara yonelik hipotezler
asagidaki gibidir:

Temel hipotez: Haap: Katthmcilarin demografik ozellikleri
ile a) algilanan hizmet kalitesine yonelik ve b) miisteri
sadakatine yonelik algilari arasinda anlamli farkhiliklar
vardr.

5. Bulgular

Bu bolimde calismada elde edilen verilere uygulanan
frekans, faktor, korelasyon, regresyon ve farklilik analiz
sonuclar1 yer almaktadir.

5.1. Demografik Bulgular

Katilimeilarin  demografik 6zelliklerine yonelik frekans
analiz sonuglar1 tablo-1’de gosterilmektedir. Katilimcilara
ait demografik veriler incelendiginde kadin katilimeilar %
51’ini,erkek katilimcilar ise % 48 ini olusturmaktadir.
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Katilimcilarin yaslara gére dagilimi incelendiginde %31 nin
25-31, %21°nin 32-38, %20’sinin 18-24,%17sinin 39-45 ve
%10nun 46 yas ve {lizeri olduklar1 goriilmektedir.
Katilimeilarm  %21°1  6zel sektdor c¢alisani, %18’si
ogrenci,%15’1 memur,%13’4 ev hanimi,%6’s1 serbest
meslek calisani ve emekli ve de %3’iiniin ig¢i olduklart
goriilmektedir. Katilimeilarin, %35°1 lisans, ,%19’u lise,
%15°1 yiiksekokul, % 13’1 lisanstistii % 12’si ilkogretim ve
%4’1 doktora mezunu olduklari, gelir diizeylerinin ise %
27’sinin 2501-3500, % 21’sinin 1601-2500 ve %20’sinin
4500 ve tizeri,%19’unun 3501-4500 ve%11’nin 1600 ve alt1
gelir diizeyine sahip olduklari goriilmektedir.

Tablo-2’de ise katilimcilarin hangi bankay1 daha ¢ok tercih
ettikleri ile ilgili frekans analiz sonuglari yer almaktadir.
Katilimeilarin, “kullandiginiz banka hangisidir” ifadesine
verilen cevaplari incelendiginde, katilimcilarin %14,6°s1 s
Bankasi, %14,1°1 Ziraat Bankasi, 10,9’u Finans Bank ve
10,7’si  Halk Bankasi seklinde cevaplandirdiklar
goriilmektedir. En ¢ok tercih edilen bankanin Is bankasi
oldugu anlasilmaktadir.

Tablol. Arastirmaya Katilanlarin Demografik Ozellikleri

n %

Cinsiyet Kadin 197 51,3
Erkek 187 48,7

18-24 77 20,1

25-31 120 31,3

Yas 32-38 82 21,4
39-45 66 17,2

46 ve lstii 39 10,2

[lkogretim 46 12,0

Lise 76 19,8

Egitim durumu Y_l'iksekokul 59 15,4
Lisans 135 35,2

Lisanstistii 51 13,3

Doktora 17 4.4

Memur 61 15,9

Ozel sektor c. 84 21,9

Serbest m. 26 6,8

Emekli 15 3,9

Meslek Ev hanimi 53 138
Ogrenci 70 18,2

Isci 23 6,0

Calismiyor 52 13,5

. Bekar 189 49,2
Medeni durum Evii 105 508
1600 ve alt1 45 11,7

1601-2500 81 21,1

Gelir diizeyi 2501-3500 105 27,3
3501-4500 73 19,0

4501 ve tizeri 80 20,8

Tablo 2. Katilimecilarin kullandiklar1 bankalar

Kullandiginiz Frekans %
. banka
Is Bankasi 56 %14,6
Ziraat 54 %14,1
QNB 42 %10,9
Halk Bankas1 41 %10,7
Garanti 36 %9,4
Akbank 31 %8,1
Kuveyt Tiirk 29 %7,6
Denizbank 23 %6,0
Vakif Bank 21 %5,5
Teb 21 %5,5
Yap1 Kredi 10 %2,6
Albaraka 8 %2,1
ING 6 %1,6
Fiba bank 3 %0,8
Seker bank 3 %0,8
Toplam 384 %100,0

5.2. Faktor Analizi

Arastirma da kullanilan verilerin normal dagilim gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla verilere Kolmogorov-
Smirnov testi uygulanmistir. Uygulan test sonucuna gore
algilanan hizmet kalitesi ve miisteri sadakatinde yer alan
ifadelerin anlamlilik degerlerinin, 0.05°den biiyiik oldugu ve
normal dagilim gosterdigi gozlenmistir. ilk olarak algilanan
hizmet kalitesi ile ilgili faktor analizi yapilmistir. Yapilan
faktér analizi tablo-3’de  goriilmektedir.  Arastirma
kapsaminda Temel Bilesenler Analizi ve Varimax rotasyon
teknigi  kullanilarak  Kesfedici  faktdr  analizleri
uygulanmistir. Barlett Kiiresellik testinin anlamli olmasi ve
en alt simnir deger olarak 0,70 (Biiyiikoztiirk, 2010) kabul
edilen Kaiser-Meyer-Olkin degerinin 0,951 olmasi 6rneklem
bilyiikliigiiniin  faktdr analizi igin yeterli oldugunu
gostermektedir. Cronbach’s Alpha degerinin 0,967 oldugu
goriilmektedir. Algilanan hizmet kalitesinin faktor analizi
sonucuna gore; birinci faktér 7 ifadeden, ikinci, tigiincii ve
dordiincii faktorler 5’er ifadeden olugsmaktadir.

Bu faktorler incelendiginde ortaya ¢ikan boyutlar asagidaki
gibidir; Tablo 3’e bakildiginda birinci faktoriin yiikleri 0,545
ile 0,805 degerleri arasinda degismektedir. Ankette yer alan
ifadeler bireysel banka miisterilerin hizmet aldiklar1 bankaya
gliven duymalari, tutulan kayitlarin dogrulugu, calisan
davraniglart  ve  uygulanan  hizmetlerin  dogrulugu
ifadelerinden olustugu igin bu faktore “giivenilirlik” ismi
verilmistir. Ikinci faktériin yiikleri 0,709 ile 0,881 degerleri
arasinda degismektedir. Ankette yer alan ifadeler
miigterilerin 6zel ihtiyaglarinin anlayisla kargilanmasi,
yapilan islemlerin saatlerinin miisterilere uygun olmasi ve
miigterilerin her biriyle 6zel ilgilenilmesi ile ilgili ifadelerden
olustugu icin “empati” ismi verilmistir. Ugiincii faktoriin
yiikleri 0,713 ile 0,863 degerleri arasindadir. Ankette yer
alan sorular bireysel banka miisterilerinin hizmet aldiklari
bankalarin i¢ ve dig goriiniimii, isletmeyi olusturan arag ve
donanimi, hizmet sunumunda kullanilan materyallerin
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goriiniimii ile ilgili ifadeler birlikte diisliniildiigiinde bu
faktore “fiziksel goriiniim” ismi verilmistir.

Tablo 3. Algilanan Hizmet Kalitesi ile Ilgili Faktér Analizi Sonuglari

Ifadeler Ort.  Faktér Varyan Oz Cronba
Alt yiik. S deger ch’s
boy. Alpa
degeri
Tercih ettigim bankanin galisanlari bana karst her zaman saygili ve 360 805
naziktirler. ' '
Tercih ettigim bankanin galisanlarinin davranislari bende giiven duygusu 347 788
uyandirir. ' '
= Tercih ettigim bankadan aldigim hizmete iliskin giiven duyarim 3,57 77
% Tercih ettigim bankanin ¢alisanlari yardim etmeye her zaman istekli ve 358 734
E goniilliidiirler. ' ' 59,210 13,026 0,951
5 Tercih ettigim banka hizmetlerle ilgili kayit ve faturalama islemlerinde 360 734
O  diiriist ve giivenilirdir. ' '
Tercih ettigim banka, benim bir problemim oldugunda ¢alisanlari probleme 355 726
yaklasimlarinda giiven verici, ilgili ve cana yakindirlar. ' '
Kullandigim bankanin galiganlart higbir zaman benim isteklerime cevap 358 545
veremeyecek kadar mesgul degildirler. ' '
Kullandigim banka bana 6zel ilgi gosterir. 3,32 881
= Kullandigim banka benim ¢ikarlarimi her seyin iistiinde tutar. 3,08 ,860
g— Kullandigim banka benim 6zel isteklerimi anlar. 3,04 ,847 9,583 2,108 0,954
(I Kullandigim bankanin ¢aligma saatleri bana uygundur. 3,11 ,840
Kullandigim bankanin ¢alisanlar1 benimle kisisel olarak ilgilenir. 2,97 ,709
Ny Tercih ettigim bankanin fiziksel olanaklar1 gérsel agidan cekicidir 3,32 ,863
ﬁ Tercih ettigim banka teknolojiye uygun ve cagdas donanima sahiptir 342 861
E E(f):;cﬂé reutltlfrlm bankanin hizmet verirken kullandig1 malzemeler goziime 352 806
© g : 7,507 1,651 0,927
;m’ Tercih ettigim bankanin ¢alisanlari temiz ve diizgiin goriiniislidiir 3,45 ,7196
-E Termh_eFtlglm banka sunduklari hizmetin yan1 sira sunduklari ek hizmetleri 353 713
de ¢ekicidir.
Tercih ettigim banka hizmetlerini ilk anda yerine getirir. 358 781
o Tercih etlglm banlfanm calisanlari, benim alacagim hizmeti miimkiin olan 354 761
= en kisa siirede verirler. ' '
E Tercih ettigim bankanin ¢aliganlar1 benim isteklerime hemen cevap verirler 3,74 ,755 4,573 1,006 0,946
f Tercih ettigim banka vaat ettikleri hizmeti zamaninda yerine getirir. 3,72 732
Tercih ettigim bankanin ¢aliganlar1 bana hizmetin tam olarak ne zaman 383 703
gerceklesecegini soylerler. ' '
° Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy: 0,951
g = Approx. Chi-Square: 9281,933
= 0 Barlett’s Test of Sphericity: 0,000
§ E Extraction Method: Principal Components
oA Rotation Method: Varimax
2 Aciklanan Varyans Toplami: 0,80
Cronbach’s Alpha: 0,967
Dordiincii faktoriin yiikleri ise 0,781 ile 0,703 arasinda gorilmektedir.  Birinci  faktordeki ifadeler  birlikte

degismektedir. Ankette yer alan sorular bankada c¢alisan
personelin hizmeti sunmadaki istekli, arzulu davranislari ile
ilgili algisini olusturan ifadelerden olustugu igin bu faktore
de “isteklilik (heveslilik)” ismi verilmistir.

Miisteri sadakati ile ilgili yapilan faktdr analizi tablo-4’ de
goriilmektedir. Cronbach’s Alpha degerinin 0,956 oldugu

diisiiniildiigiinde faktore: “bilissel sadakat”, ikinci faktordeki
ifadeler birlikte diisiiniildigiinde faktore: “davranigsal
sadakat” ismi verilmistir. Biligsel sadakat ile ilgili 9 ifade,
Davranigsal sadakat ile ilgili 6 ifade ilgili faktore
yiiklenmistir. Tablo da en diisiik yiikleme orani 0,644 en
yiiksek yiikleme orani 0,874 olarak saptanmustir.



Ocel, Y. & Sen, N./ Anemon Mus Alparslan Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 2020 8(1) 189-201 196

Tablo 4. Miisteri Sadakati ile Tlgili Faktor Analizi

Alt Ifadeler Ort.  Faktor Varyans Oz  Cronbach
boy. yiik. deger ’s Alpa
degeri
Kullandigim bankanin {irlin ve hizmet fiyatlarinda artis olsa dahi 2,52 0,858
tercihimi degistirmem
Kullandigim bankanin rakipleri daha iyi fiyat sunsa bile tercihimi 2,58 0,851
degistirmem
b=t Kullandigim banka da islem yapmak i¢in fazladan mesafe kat etmekten 2,78 0,798
E ¢ekinmem.
¢ Kullandigim banka ile ilgili olumlu yorumlarda bulunur, olumsuz 2,83 0,728
> yorumlardan kagimnirim. 63,787 9,568 0,940
é* Kullandigim bankayla ile ilgili bir konu gectiginde “benim bankam” 3,20 0,717
) seklinde tanim kullanirim
Cevremdekileri kullandigim bankaya yonlendirmek i¢in tesvik ederim 3,07 0,702
Kullandigim bankanin elestirilmesi hosuma gitmez. 2,93 0,688
Bagka insanlarin kullandigim bankay1 6vmesi beni mutlu eder 3,20 0,669
Kullandigim banka ile ilgili diger insanlarin fikirleri beni ¢ok ilgilendirir 2,97 0,644
Herhangi bir hizmete ihtiyacim oldugunda ilk tercihim kesinlikle daha 3,53 0,874
v Once hizmet aldigim banka olur.
= Bir banka ile ilgili se¢im yaptiktan sonra genellikle daha dnce hizmet 3,53 0,865
g aldigim bankaya yonelmeyi tercih ederim
E Yenj bir hizmete ihtiyac duydugumda genellikle daha 6nce hizmet 3,57 0,850 9,581 1,437 0,950
2 aldigim bankayi tercih ederim.
g Kullandigim bankanin sabit miisterisi olmay1 severim 3,35 0,798
2 Kullandigim bankay: yakin ¢evremdeki insanlara dneririm. 3,37 0,767
/[ Onerimi isteyen cevremdeki insanlara kullandigim bankay1 kesinlikle 3,35 0,751

tavsiye ederim.

Degerlendirme
kriterleri

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy: 0,935
Approx. Chi-Square: 6083,400
Barlett’s Test of Sphericity: 0,000
Extraction Method: Principal Components
Rotation Method: Varimax
Aciklanan Varyans Toplami: 0,73

Cronbach’s Alpha: 0,956

4.3 Korelasyon ve Regresyon Analizi Sonuglari

Bu boliimde yapilan faktor analizleri sonucunda algilanan
hizmet kalitesi ve miisteri sadakati boyutlar1 aralarindaki
iligkiyi test etmek amaciyla korelasyon ve ¢oklu dogrusal
regresyon analizleri yapilmistir. Tablo-5 incelendiginde
algilanan hizmet kalitesi ve miisteri sadakati boyutlart
arasindaki korelasyon analiz sonuglari goriilmektedir. Tablo-
5 incelendiginde degiskenler arasinda genel olarak orta
diizeyde anlamli, pozitif iliskilerin var oldugu
goriilmektedir. 0.00-0.30 aras1 degerler diisiik diizey iliskiye
ve 0.30-0.70 aras1 degerler orta diizey iliskiye isaret ederken
0.70-1.00 aras1 degerler yiiksek diizey miikemmel iliskiye
isaret etmektedir (Biiyiikoztiirk, 2015:32).

Tablo-5. Korelasyon Analizi Sonuglart

Boyutlar 1. 2. 3. 4, 5. 6.
1.Guvenirlilik 1

2.Empati ,682* 1

3.Fiziksel - -

ozellikler 594 502 1

4. Heveslilik ,785*  626* 616> 1

5.Bilissel 569* 628* 415% 551* 1
sadakat

6.Davramssal  2qq4  gox  £gox  g3a*  750% 1
sadakat

* Korelasyonlar 0.01 diizeyinde anlamli.

Bu dogrultuda tablo incelendiginde giivenirlilik boyutu ile
biligsel sadakat arasinda orta diizeyde, davranigsal sadakat
ile yiiksek diizeyde anlamli pozitif bir iligki vardir. Empati
boyutu ile bilissel ve davramigsal sadakat arasinda orta
diizeyde, anlamli ve pozitif bir iliski mevcuttur. Fiziksel
goriiniim ile biligsel ve davranigsal sadakat arasinda orta
diizeyde, anlamli ve pozitif bir iliski mevcuttur. Ayni sekilde
heveslilik ile biligssel ve davranigsal sadakat arasinda orta
diizeyde, anlamli ve pozitif bir iligki mevcuttur. Yapilan
korelasyon analizi sonucuna gore tiim degiskenler arasinda
iligkilerin oldugu goriilmektedir.

Bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken iizerinde etkisini
O0lecmek amaciyla ¢oklu dogrusal regresyon analizleri
yapilmigtir.  Tablo-6’da  algilanan  hizmet  kalitesi
boyutlarinin miisteri sadakati boyutlarindan davranigsal
sadakat tizerine etkileri incelenmistir. Tablo 6’da algilanan
hizmet kalitesi boyutlarindan ‘giivenirlilik, empati,
heveslilik ve fiziksel goriiniimiin miisteri sadakatinin boyutu
olan davranigsal sadakat {izerine etkisi ile ilgili sonuglar yer
almaktadir. Tablo-6 incelendiginde giivenirlilik, empati ve
fiziksel goriiniim ile biligsel sadakat arasinda orta diizeyde
pozitif (sirasiyla; 0,719; 0,652; 0,580; 0,634) korelasyonlar
oldugu goriilmektedir. VIF degerleri arasinda 10’dan yiiksek
bir deger ve tolerans degerleri arasinda 0.20°den daha diistik
bir deger olmadig1 i¢in bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu
baglantililigin olmadigi sdylenebilir. Ayrica Durbin—Watson
katsayis1 (1,848) bagimsiz degiskenler ile hata terimleri
arasinda sorunlu bir iligkinin olmadigimi goéstermektedir.
Diger taraftan algilanan hizmet kalitesi alt boyutlar1
(glivenirlilik, empati, heveslilik ve fiziksel goriiniim),
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davranigsal sadakat ile orta diizeyde ve anlamli bir iligki
vermektedir (R: 0,768, R?: 0,591, p: 0,000). Standardize
edilmis regresyon katsayilarina () gore, algilanan hizmet
kalitesi alt boyutlarinin davranigsal sadakat tizerindeki goreli
Oonem sirast; giivenirlilik, empati, fiziksel goriiniim ve
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heveslilik seklindedir. Regresyon katsayilarinin
anlamliligina iligkin t-testi sonuglari incelendiginde ise,
giivenirliligin, empatinin ve fiziksel gériiniimiin davranigsal
sadakat lizerinde anlamli bir etkisinin oldugu goriilmektedir.
Bu bulgular 15181nda; Hiagd hipotezleri kabul edilmistir.

Tablo.6 Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlari ve Davranigsal Sadakat Coklu Dogrusal Regresyon Analiz Sonuglar

Degiskenler B at:t'aB B t D ikilir  Kismir  Tol. VIF
Sabit ATT ,142 3,360 ,001
Giivenilirlik ,388 ,058 ,395 6,747 ,000 ,719 ,327 ,262 3,816
Empati 241 ,043 ,259 5,619 ,000 ,652 277 ,509 1,964
Fiziksel goriiniim 195 045 186 4,301 000 580 216 296 3,380
Heveslilik 047 1056 047 831 1406 634 043 608 1,646
Bagimh degisken: Davramsgsal sadakat
R:0,768 R2:0,591 F,379):136,676 p:0,000 Durbin-Watson:1848

Tablo 7. Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlar1 ve Bilissel Sadakat I¢in Coklu Dogrusal Regresyon Analiz Sonuglart
Degiskenler B Sd. Hatas B t p ikili r Kismir  Tol. VIF
Sabit ,622 ,160 3,876 ,000
Giivenilirlik ,136 ,065 ,143 2,092 ,037 ,569 ,107 ,262 3,816
Empati ,375 ,048 417 7,749 ,000 ,628 ,370 ,509 1,964
Fiziksel goriiniim ,017 ,051 ,017 ,331 741 415 ,017 ,296 3,380
Heveslilik ,163 ,064 ,168 2,556 ,011 ,551 ,130 ,608 1,646
Bagimh degisken: Bilissel sadakat
R:0,666 R% 0,443  F,379):75,362 p: 0,000 Durbin-Watson:1,680

Tablo 7’de ise algilanan hizmet kalitesi boyutlarindan
giivenirlilik, empati, heveslilik ve fiziksel goriiniimiin
miisteri sadakati boyutu olan “bilissel sadakat” iizerine etkisi
ile ilgili sonuglar yer almaktadir. Tablo 7 incelendiginde,
giivenirlilik, empati, heveslilik ve fiziksel goriiniim ile
bilissel sadakat arasinda orta seviyede pozitif (sirastyla;
0,569; 0,628; 0,415; 0,551) bir ikili korelasyon oldugu
goriilmektedir. VIF degerleri arasinda 10°dan yiiksek bir
deger ve tolerance degerleri arasinda 0.20’den daha diisiik
bir deger olmadig1 i¢in bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu
baglantililarin olmadig1 sdylenebilir. Ayrica Durbin—Watson
katsayis1 (1,680) bagimsiz degiskenler ile hata terimleri
arasinda sorunlu bir iligkinin olmadigini gostermektedir.
Diger taraftan algilanan hizmet kalitesi alt boyutlar
(glivenirlilik, empati, fiziksel goriinim ve heveslilik),
bilissel sadakat ile orta diizeyde ve anlamli bir iligki
vermektedir (R: 0,666, R2: 0,443, p: 0,000). Standardize
edilmis regresyon katsayilarina () gore, algilanan hizmet

kalitesi alt boyutlarinin biligsel sadakat iizerindeki goreli
Onem sirast; empati, heveslilik, giivenirlilik ve fiziksel
goriiniim seklindedir. Regresyon katsayilarinin anlamliligina
iliskin t-testi sonuglari incelendiginde ise, empati, heveslilik
ve gilivenirliligin bilissel sadakat iizerinde anlamli bir
etkisinin oldugu goriilmektedir. Bu bulgular 1s1ginda Has,i,
hipotezleri kabul edilmistir.

4.4, Farklilik Analizlerine Iliskin Bulgular

Bu bolimde katilimeilarin  demografik o6zellikleri ile
algiladiklar1 banka hizmet kalitesi ve miisteri sadakatine
yonelik disiinceleri arasinda anlamli farkliliklarin olup
olmadig1 incelenmistir.
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Tablo 8. Miisterilerin Cinsiyetlerine Gére T-Testi Sonuglari

198

Faktorler Cinsiyet n X Sd t p Anlaml Farklihk
Givenililic Kadin 197 37024086 3,46 0002% . .
uvenirit Erkek 187 33663 1,10 3137 0002« adm-Erke

. Kadm 197 32406 109 2288 0,023*
Empati Erkek 187 20743 118 2283 0023+ Nadm-Erkek
Kadm 197 36497 994 2,768 0,006*

Heveslilik : : : Kadn-Erkek
evestilt Erkek 187 33519 111 2760 0006+ adm-Erke
Biliesel sadaar K200 197 30850 O7L 2680 0008* .
thgsel sadakal - e ek 187 27605 107 2,623 0009% adm-Erke

Davramsgsal Kadm 197 36015 101 2345 0,020* ]
sadakat Erkek 187 33485 1,103 2339 0020+ admErkek

*Guruplar arasi farklilik 0,005 diizeyinde anlamlidir.

Bu dogrultuda iligkisiz 6rneklemler igin tek faktorlii varyans
analizi (One-Way Anova) teknigi ve iliskisiz (bagimsiz)
orneklemeler T-Testi (Independent Samples T-Test)
teknikleri kullanilmigtir. Katilimeilarin cinsiyetlerine gore
yapilan T-testi analiz sonuglari tablo-8’degoriilmektedir.
Tablo-8 incelendiginde cinsiyete gore katilimcilarin hizmet
kalitesi algilar1 ve miisteri sadakat algilari arasinda anlamli
farkliliklarin oldugu goriilmektedir. Giivenirlilik, empati,
heveslilik, Dbilissel sadakat ve davramigsal sadakat
boyutlarinin tiimiinde kadinlarin erkeklere gére daha olumlu

Tablo 9. Miisterilerin Medeni durumuna Gore T-Testi sonuglari

bir algi igerisinde olduklar1 goriilmektedir. Katilimeilarin
medeni durumlarina gére yapilan T-testi analiz sonuglart
tablo-9°da goriilmektedir. Tablo-9 incelendiginde medeni
duruma gore katilimcilarin hizmet kalitesi algilar1 ve miisteri
sadakat algilart arasinda anlamli farkliliklarin  oldugu
goriilmektedir. Giivenirlilik, heveslilik ve bilissel sadakat
boyutunda bekarlarin evlilere goére; empati boyutunda
evlilerin bekarlara gore daha olumlu bir algt igerisinde
olduklar1 goriilmektedir.

Faktorler Medeni N X Sd t p Anlaml
durum Farklilik

N Evi 189 33962 106 -2,618 0,009* _ . .
Gvenirlilik Bekir 195  3,6769 103 2617 0000~ -V Bekr
Eroat Evii 189 39492 112 2,745 0006* _ . .
P Bekar 195 32677 1,14  -2,746  0,006* oxd

. Evii 189 33820 103 2,238 0026 _ . _ .
Heveslilik Bekir 195  3,6236 107 2230 0026~ VI DeKr
— Evi 189  3,7360 1,02 -3131 0,002* _ . _
Biligsel sadakat - — 195 20615 1,01 -3.131 0,002% CVIi-Bekar

*Guruplar arasi farklilik 0,005 diizeyinde anlamlidir.

Katilimeilarin egitim durumlarina gore yapilan ANOVA
analiz sonuglar1 tablo-10’da goriilmektedir. Tablo 10
incelendiginde katilimcilarin egitim ve yas durumlarina gore
One-Way Anova testi bulgularinda; giivenirlilik, fiziksel
goriiniim, heveslilik ve davranigsal sadakat boyutlarinda
anlamli farkliliklar oldugu belirlenmistir. Gruplar arasi
farklarin tespiti i¢in Tukey testi uygulanmistir. Genel olarak
egitim diizeyi lisansiistii olanlarin, lise, 6n lisans ve lisans
diizeyinde olanlara gore hizmet kalitesini daha olumlu
algiladiklar1 goriilmektedir. Miisteri sadakati degiskeninde

ise yine lisansiistii egitim diizeyinde olanlarin 6n lisans
egitim diizeyinde olanlara gore daha olumlu bir algi
igerisinde olduklar1 gériilmektedir.

Katilimcilarin  yag gruplarina gore miisteri sadakat
boyutunda farklilik oldugu goriilmektedir. Biligsel sadakat
boyutunda da 46 yas ve tizeri grubun, 18-24 ve 25-31 yas
gurubuna gore daha olumlu bir algi igerisinde olduklari
goriilmektedir. Yani ileri yas grubunun mutlak sadakat
diizeyinin daha yiiksek oldugu sdylenebilir.
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Tablo 10. Misterilerin Egitim Durumlar1 gore ANOVA Analizi Sonuglart

- Kareler Karele oAl

Faktor Varyansin kaynagi oo rOrt. F p 8:(Lijr:an N X
< Guruplar arasi 13,379 4 3,345 2,908 ,022* Tlkokul 46 3,6
= Guruplar igi 435,983 379 1,150 Lise 76 3,4
g Toplam 449,362 383 On lisans 59 3,3
= Anlamli fark: lisansiistii-lisans ve on lisans Lisans 135 34
© Lisanstistii 68 3,9
Guruplar arasi 19,463 4 4,866 4979 ,001* Tlkokul 46 3,6
) g Guruplar igi 370,346 379 977 Lise 76 3,5
é % Toplam 389,809 383 On lisans 59 3,3
N Anlaml: fark: lisansiistii-lise ve 6n lisans Lisans 135 37
Lisanstistii 68 40
o Guruplar arasi 18,378 4 4594 4202 ,002*  Tlkokul 46 3,6
= Guruplar igi 414,414 379 1,093 Lise 76 3,5
8 Toplam 432,792 383 On lisans 59 3,3
2 Lisans 135 3,3
Anlamli fark: lisansiistii-lisans ve 6n lisans Lisansiisti 68 40
= Guruplar arasi 12,582 4 3,145 2,836 ,024* llkokul 46 3,6
RS Guruplar igi 420,349 379 1,109 Lise 76 3,3
§ES Toplam 432,930 383 Onlisans 59 31
g 3 Lisans 135 35

Anlamli fark: lisansiistii-on lisans

Lisansiistii 68 3,6

Guruplar arasi 17,259 4 4315 4,203 ,002*  18-24 yas 77 2,7
8 Guruplar igi 389,065 379 1,027 25-31 yag 120 2,7
28 Toplam 406,323 383 32-38 yas 82 2,8
a & Anlaml fark: 46 yas velizeri-18-24 yas ve 25-31 yas 39-45 yag 66 31

46 ve lizeri 39 3,3

6. Sonu¢ ve Oneriler

Rekabetin giderek yogunlagtigi giiniimiiz diinyasinda sadik
miigteriler iizerine stratejiler gelistirmek yeni miisteri elde
etmekten daha 6nemli ve daha tasarruflu hale gelmistir.
Isletmeler miisteri iliskileri yonetimine giderek daha fazla
onem vermeye baslamiglardir. Hatta isletmeler de miisteri
deneyimi departmanlarinin kurulmasi miisteri sadakatine ne
kadar O6nem verildigini goézler Oniine sermektedir. Bu
dogrultuda miisteri sadakatini etkileyen faktorlerin
belirlenmesi, arastirilmasi1 énem arz etmektedir. Bankalarin
da etkin bir sekilde hizmet sunabilmeleri, hizmet kalitelerini
arttirmalart miisteri sadakati olusturmalari agisindan
Oonemlidir. Yapilan bu arastirma da bireysel banka
miisterilerinin hizmet aldiklar1 bankalardan algiladiklar
hizmet Kkalitelerinin miisteri sadakati tizerine etkisini
belirlemek amaglanmistir. Arastirmadaki 6nem miisterilerin
isletmelerde uzun donemli kalmalarimin isletmelere
saglayacagi faydadir. Bu amagla Diizce’de faaliyet de
bulunan kamu ve 0Ozel tiim bankalarin hizmet kaliteleri,
bankalarin bireysel miisterileri tarafindan
degerlendirilmistir. Calismada  belirlenen amagclar
dogrultusunda Oncelikle degiskenlerin  yapilarim1  ve
giivenilirliklerini  tespit etmek amaciyla faktor ve
giivenilirlik analizleri gergeklestirilmistir. Daha sonrasinda
ise korelasyon ve coklu dogrusal regresyon ve farklilik
analizleri gergeklestirilmistir.  Yapilan faktor analizi
sonuglarina gore; banka hizmet kalitesi 6lgeginde 4 farkli
boyut ortaya ¢ikmistir. Bu arastirmada kullanilan SERPERF
Olgeginde 5 faktér bulunmasina ragmen analiz sonucunda
ortaya 4 faktdr ¢ikmasinda, 6l¢egin uygulanan bolgede
miisteri davraniglarinin farkli olmasi, evren ve 6rneklemin
farkli olmasi, tiiketicilerin anket sorularini farkli algilamalari
gibi nedenler gosterilebilir. Bu arastirmada ortaya cikan

sonug, banka hizmet kalitesi faktorlerinden giliven ve
giivenilirlik faktoriiniin tek faktor igerisinde toplandigidir.
Bu boyutlar igerisinde banka hizmet kalitesini en iyi diizeyde
temsil eden boyut giivenilirlik boyutudur. Bu boyutu
sirasiyla empati, isteklilik ve fiziksel goriiniim boyutu takip
etmektedir.

Literatiirde SERVQUAL ve SERVPEREF 6lgegi kullanilarak
yapilan benzer ¢alismalarda da faktor isimleri ve sayilari
ayni veya farkli ¢iktig1 gériilmektedir. Cati ve Ocel’in (2015)
ayn1 dlgegi kullanarak farkli alanda yaptigi ¢aligmalarinda
giiven ve giivenirlilik faktorlerinin ayni sekilde bir faktor
altinda toplandig1 goriilmektedir. Oncii vd. (2010), hizmet
kalitesinin 6l¢iilmesi ve bankacilik sektdriindeki uygulama
isimli  c¢aligmalarinda, hizmet kalitesini etkileyen
degiskenlere yonelik yapilan faktor analizi sonucunda, yine
4 boyut ortaya ¢iktig1 tespit edilmistir. Bu boyutlarin 6nem
siralari, fiziki unsurlar, yeterlilik, giivenilirlik ve empati
olarak siralanmistir. Cift¢i’nin (2006), hizmet kalitesi ve
bankacilik sektoriinde hizmet kalitesinin Olgiilmesi adli
caligmasinda, faktor sayisint 5 olarak bulmustur ve
faktorlerin 6nem dereceleri: giivenirlilik, heveslilik, giivence
empati ve fiziksel 6zellikler olarak degisiklik gosterdikleri
gorilmiistiir.

Miisteri sadakati 6lgeginde 2 farkli boyut ortaya ¢ikmustir.
Bu boyutlar: davramigsal sadakat ve biligsel sadakattir.
Olgegin alindig1 ¢aligma (Giimiisbuga, 2015) incelendiginde
miisteri sadakatinin bilissel sadakat, davranissal sadakat ve
tutumsal sadakate yonelik ii¢ faktor oldugu anlagilmaktadir.
Fakat bu c¢alismada biligsel sadakat ve tutumsal sadakat
ifadelerinin ayni faktor altinda toplandigi
gozlemlenmektedir. Evrenin farkli olmasi boyle bir sonucu
ortaya ¢ikardigi diisiiniilmektedir.
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Algilanan hizmet kalitesi ve miisteri sadakati degiskenleri
arasindaki korelasyon analiz sonug¢larina gore; en yiiksek
iligki, davranigsal sadakat ile giivenirlilik arasinda iken, en
distik iligki, fiziksel goriiniim ile biligsel sadakat arasindadir.
Bu sonugla Tiifekgi ve Tiifeke¢i’nin (2006), Ciftei'nin (2006),
Ustasiileyman ve Eyiiboglu’nun (2010), Onan’m (2017)
calismalar1 benzerlik gostermektedir.

Yapilan ¢oklu dogrusal regresyon analiz sonuglarina gore
algilanan hizmet kalitesi boyutlarindan giivenirlilik, empati
ve fiziksel goriiniimiin, miisteri sadakati boyutlarindan
davranigsal sadakati etkiledigi ortaya ¢ikmistir. Bu dogrultu
da algilanan hizmet Kkalitesinin 6lgeginde yer alan
giivenirlilik  ilgili  ifadeler disiiniildiigiinde; banka
calisanlarinin miisterilerine verdikleri sézleri zamaninda
yerine getirmeleri ve kayitlarini hatasiz tutmalari davranigsal
sadakati pozitif yonde etkilemektedir. Empati ile ilgili
ifadeler diisliniildiigiinde; banka c¢alisanlarinin her bir
miisteriyle tek tek 6zel olarak ilgilenmeleri ve miisterilerinin
cikarlarini her seyin iistiinde tutmalar1 davranigsal sadakat
duygusunu pozitif yonde etkilemektedir. Bir diger dnemli
boyut olan fiziksel goriiniim faktoriinde ise banka
calisanlarinin temiz ve diizgiin goriiniislerinin olmasi ve
hizmet binalarmin modern goriiniisli géze hos goriinir
olmasi davranigsal sadakati pozitif yonde etkilemektedir
denilebilir.

Algilanan hizmet kalitesi boyutlarindan giivenirlilik, empati
ve hevesliligin miisteri sadakati boyutlarindan bilissel
sadakati etkiledigi ortaya c¢ikmistir. Algilanan hizmet
kalitesinin Ol¢eginde yer alan empati ile ilgili ifadeler
diistintildiiglinde; banka ¢aliganlarinin her bir miisteriyle tek
tek 6zel olarak ilgilenmeleri ve miisterilerinin ¢ikarlarini her
seyin lstliinde tutmalar biligsel sadakat duygusunu pozitif
yonde etkilemektedir. Ikinci énemli boyut olan heveslilik
faktoriinde ise banka c¢alisanlarinin miisterilere yardim
etmeye her zaman istekli ve goniillii olmalart ve hizmetleri
miimkiin olan en kisa siirede vermeleri bilissel sadakat
duygusunu pozitif yonde etkilemektedir.

Arastirmadan ¢ikan sonuglar neticesinde bankalara su
Onerilerde bulunulabilir: Analizler sonucunda bireysel banka
miigterilerin algiladigi en Onemli faktoriin giivenirlilik
oldugu bulunmusgtur. Giivenilirlik boyutu igerisinde giiven
ile ilgili ifadeler de yer almaktadir. Ankette gecen ifadeler
irdelendiginde verilen sdzlerin yerine getirilmesi biiylik
onem arz etmektedir. Kayit ve faturalama islemleri
yapilirken, internet bankaciligini kullanilirken,
bankamatikler kullanilirken, mobil bankacilik kullanilirken,
miisterilerin  bilgilerine  ve  mahremiyetine  6zen
gosterilmelidir. Bir diger 6nemli faktér empatidir. Banka
personelleri gerek subelerde gerekse ¢agri merkezlerinde
miisterilerine kars1 her zaman saygili, nazik ve yardimsever
olmalilardir. Miisteriler bankalardan kendileriyle &zel ve
kisisel olarak ilgilenmelerini 6nemsemektedirler. Bu
yiizden, bankalar miisterilerin her birine ayricalikli oldugu
duygusunu hissettirmelilerdir. Belki onlarin 6zel ihtiyaglart
ile alakadar olabilirler. Heveslilik faktoriinde de bankalarin
islerini, her zaman, her kosulda istekle ve siiratle yapmalarini
bekleyen miisterileri oldugunu bilmeleri gerekir. Bankada
islem yaptirmak icin dakikalarca bekleyen misteri siralarina
¢oziim iiretmeleri ve hizmet hizlari gelistirmeleri gerekir.
Bir bankanin fiziksel o6zelliklerinde hizmet kalitesi ise,
bankalar son teknolojiye uygun ¢agdas arag ve gereglere
sahip olarak, hizmet verilen ortamda tertip ve diizeni

saglayarak iyi bir izlenim olusturabilir. Ozellikle
miigterilerin alg1 esiklerini gegebilmek adma isletme
icerisindeki dekarosyon belli araliklarla degistirilebilir.
Miisteriye giliven veren mavi ve yesil tonlar kullanilabilir.
Biitlin bunlar, bankalarin ileride miisteriyi tutma ve misteri
sadakati olusturma noktasinda hizmet kalitelerini gdzden
gecirmeleri agisindan 6nemli bir ¢aligma olabilir.

Sonug olarak; bu ¢aligma, SERPERF 6l¢iimii ile bireysel
banka miisterilerinin algilamis olduklar1 hizmet kalitesinin
miisteri sadakatini 6lgme konusunda yol gdstermektedir.
Sonraki caligmalarda algilanan risk kavrami da dikkate
alinabilir. Algilanan hizmetin miisteri sadakatine etkisinde
agizdan agiza iletisimin araci etkisi arastirilabilir. Orneklem
icin yalnizca Diizce ilinde faaliyet gosteren 6zel ve kamu
bankalarinin bireysel banka miisterilerinin ele alinmasi
¢alismanin sinirhiligidir. Bundan sonraki ¢aligmalarda tek bir
bankanin miisteri kitlesinden yola ¢ikilarak, bireysel, ticari
ve dijital miisteriler ayr1 ayr ele almip bankaya dair daha
detayli sonuglara ulasilabilir.
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