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OZET

Bu ¢alismada, dnce dgrencilerin ideal bankacilik hizmetlerine iliskin tutumlarindan yararlanarak
bankaciliga iliskin SERVQUAL hizmet boyutlarimin yapist birinci ve ikinci diizey dogrulayict faktor
(DFA) analizi ile arastirilmigtir. Daha sonra, ogrencilerin miisterisi olduklar: bankalar tarafindan
sunulan hizmetlerden algilart ile bankalardan memnuniyetleri ve sadakatleri arasindaki iliskiyi
betimlemek i¢in bir Yapisal Egitlik Modeli 6nerilmistir (YEM). Veriler Dumlupinar Universitesi [.IB.F
farkly boliimlerinde okuyan Ve rassal olarak segilen 285 dgrenciyle yiiz yiize goriiserek elde edilmigtir.
DFA sonucunda, 6nsel olarak sunulan SERVQUAL hizmet boyutlar: iliskin yapilan birinci ve ikinci
diizey dogrulayict faktor modeli uyumlu bulunmugstur. (2) YEM analizi sonucunda ise ozellikle
giivenilirlik ve ATM hizmeti boyutlarimin bankalarina olan memnuniyeti ve sadakati arttiran faktorler
oldugu saptanmgstir.
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Jel Kodlari:C38,G21,M31,M30.

ABSTRACT

In this study, by taking advantage of student’s attitudes to ideal banking services; firstly the structure
of Servqual service dimensions related to banking was investigated by first and second level
confirmatory factor analysis (CFA). Afterwards, a structural equation model(SEM) was proposed for
describing the relationship between satisfaction and loyalty of the bank and the perception of the
services offered by the bank which they are customer of. Data were obtained by face to face meetings
with randomly selected 285 students who were studying in Economics and Administrative Sciences
Faculty of Dumlupinar University. As a result of CFA, priorly applied first and second level
confirmatory factor model related to Servqual Service dimensions were found coherent. (2) As a result
of analyzing Structural Equation Model, it was found that reliability and ATM service dimensions are
the factors that increase the loyalty and satisfaction towards bank.
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1. GIRIS

Hizla gelisen diinyamizda rekabet {stiinliigli saglamak adina hizmet sektériinde yer alan
finansal kurumlar pek ¢ok caba gostermektedirler. Finansal kurumlarin en biiyiik temsilcisi
olan bankalarin bu rekabet ortaminda var olabilmeleri, uzun soluklu miisterileriyle iliski
kurabilmeleri ve miisterilerinin memnuniyetini saglayabilmeleri ¢ok Onemlidir. Tim
bunlarin kurulmasinda da bankalarin vermis olduklar1 hizmet kalitesi 6n plana ¢ikmaktadir.

Hizmet kalitesi, verilen hizmetin miisteri beklentilerinin ne kadarim1 karsilayabildiginin
Ol¢lisu iken, kaliteli hizmet ise miisteri beklentilerinin tam anlamiyla karsilanabilmesidir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985). Kaliteli hizmetin miisterilerin memnuniyet ve
kuruma olan sadakatlerini ortaya koydugu yapilan ¢alismalardan ortaya ¢ikan bir gergektir
(Levesgue ve McDougall, 1996; Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1996; Bahia ve Nantel,
2000). Bu yiizden bankalarin miisterilerinin memnuniyetlerini ve kuruma olan sadakatlerini
stirekli dlgerek hizmetlerini gdzden gecirmeleri, finansal sektérde var olabilme adina son
derece 6nemlidir.

Yapilan caligmalar incelendiginde hizmet kalitesinin 6neminin ve alinan hizmetlerden
duyulan memnuniyet ve sadakatin, miisterilerin inanglarma ve kiiltir degerlerine gore
farklilik gosterdigi ortaya konmustur (Jabnoun ve Khalifa, 2005; Furer vd., 2002). Akhtar
(2011) servis kalitesinin, davranigsal sonuglari ile ilgili Banglades’te ¢zel ticari bankalar
lzerine yaptig1 ¢calismada servis kalitesi boyutlar ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif
yonde 6nemli iligkilerin oldugunu saptamustir. Cronin ve Taylor (1992) da benzer sekilde
bankacilik sektoriinde servis kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligkiyi arastirmig
ve Akhtar’in galismasina benzer sekilde, servis kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda
onemli iliskilerin oldugunu ortaya koymustur. Bou vd. (2001) ¢alismalarinda yapilan diger
caligmalarin aksine, hizmet kalitesinin kuruma baghlik anlamimda dogrudan etkisinin
bulunmadigini, ancak memnuniyet vasitasiyla dolayli etkisinin bulundugunu ortaya
koymustur. Yilmaz, Celik ve Ekiz (2006) 6zel ve devlet bankalarinda kuruma baglilig:
etkileyen faktorleri arastirmiglar ve devlet bankalari icin heveslilik ve yeterliligin, 6zel
bankalar i¢in ise duyarlilik ve yeterliligin 6nemli faktorler oldugunu ortaya ¢ikarmiglardir.
Bulbil vd. (2012) Tiirk bankacilik sektoriinde hizmet kalitesinin miisteri tatmini ve tekrar
satin alma niyeti arasindaki iligskiyi aragtirmislar ve ¢alismada, kaliteli hizmet sunumunun,
miigterinin hizmeti tekrar satin alma niyetini dogrudan etkilemedigi, buna karsin, miisteri
tatminini arttirarak tekrar satin alma niyetini dolayli ve giiclii bir sekilde etkiledigini
gostermislerdir.

Kisacasi yapilan tlim galismalar farkli tilkelerde, farkli kiiltiirler iizerinde uygulanmis ve
bankalarda verilen hizmet kalitesi boyutlarina iliskin degisik sonuglar ortaya ¢ikmugtir. Bizim
calismanin amaci ise banka miisterisi olan 6grencilerin, bankalardan aldiklar1 hizmet kalitesi
ile bankaya duyduklari memnuniyet ve sadakatlerini incelemektir. Bu amagla banka
hizmetlerine duyulan memnuniyet SERVQUAL boyutlar1 aracihigiyla olgiilmeye
calisilmistir. Olgiilen memnuniyet boyutlarindan yola cikarak ogrencilerin bankalardan
aldiklar1 hizmete karsilik duyduklart memnuniyet ve sadakat arasindaki iligki, bir model
araciligi ile ortaya konmaya caligilmigtir. Daha spesifik bir topluluk olan Universite
ogrencileri iizerinde bdyle bir ¢alisma yapilmasi, Tirkiye’de 6grencilere verilen banka
hizmeti kalitesinin, 6grenciler tarafindan tercih edilmede yeterli olup olmayacaginin ortaya
konmasma yardimci olacaktir. Ayrica c¢aligma, bankalarin 6grenciler i¢in verdikleri
hizmetlerini gézden gegirme ve gelistirmeleri konusunda 11k tutacaktir.
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2. MATERYAL VE YONTEM

Bu ¢alismada kullanilan yontemler SERVQUAL hizmet 6l¢iim boyutlar1 ve Yapisal Esitlik
Modelleridir (YEM). izleyen kisimlarda bu yéntemlere kisaca deginilecektir.

2.1. Hizmet Kalitesinin Olgimii (SERVQUAL)

Servqual, Parasuman, Zeithaml ve Berry (1985) tarafindan yilinda ABD’de gelistirilmistir.
SERVQUAL temelde miisterinin hizmet algilari ile beklentileri arasindaki farktir ve kaliteli
bir hizmetin ortaya konulabilmesi i¢in miisterilerin hizmet beklentilerinin tam anlamiyla
kargilanmasi veya bu beklentilerin de Otesinde hizmet verilmesi gerektigi diisiincesine
dayanir. SERVQUAL i ortaya koyan aragtirmacilar 6lgegin her sektorde hizmet kalitesinin
boyutlar1 ile uygulanabilir oldugunu yaptiklari g¢aligmalarla ortaya koymuslardir. Bu
caligmalar sonucunda miisteriler agisindan hizmet kalitesi, etkileyen faktorler ve hizmet
kalitesinin boyutlart ile ilgili 6nemli bilgiler ortaya koymuslardir (Parasuraman, Zeithaml ve
Berry, 1988, 1991,1993).

Parasuraman vd. (1985) tarafindan yapilan ilk calismalar, hizmet kalitesinin on kalite
boyutundan olustugu seklindedir. Ancak daha sonra yapilan istatistiksel ¢aligmalar, bu
boyutlarin bazilarinin birbiri ile baglantili oldugunu ortaya koymus ve hizmet kalitesini
etkileyen on boyut, arasgtirmacilar tarafindan bes boyuta indirgenerek SERVQUAL adini
verdikleri olciim metodu ortaya konulmustur. Olgim metodunda yer alan bu bes boyut
soyledir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988):

1. Somut/Fiziksel Ozellikler: Isletmenin hizmet sunumunda kullandig1 bina, arag-
gere¢ ve personelin gérunimdi,

2. Guvenilirlik: S6z verilen bir hizmeti zamaninda ve dogru bir sekilde yerine
getirebilme yetenegi,

3. Heveslilik: Misterilere yardim etme ve isin bir an 6nce bitirilmesi i¢in hizli yardim
etme istekliligi,

4. Gulvence: Hizmet sektdriinde ¢alisanlarin bilgili, nazik olmalar1 ve miisteride gliven
duygusu olusturabilmeleri,

5. Erisebilirlik: Hizmet sektoriiniin cografi konum olarak en uygun yerde olmasi,
telefon, internet ve e-posta ile kolaylikla ulasilabilmesi.

Bankacilik sektoriinde teknolojik gelismelere paralel olarak subesiz bankacilik hizmeti son
donemlerde 6nemli hale gelmistir. Bankalar bu hizmet ATM ile gergeklestirmektedir.
Ogrencilerin zamaninin biiyiik bir kismu iiniversite yerleskesinde gectigi icin, ¢ogunlukla
sehir merkezindeki subeler yerine, yerleskelerdeki ATM hizmetleri ile bankacilik iglemlerini
gerceklestirmektedirler. Bu nedenle ¢calismaya ATM hizmet boyutu da eklenmistir.

2.2.Yapisal Esitlik Modeli (YEM)

Yapisal Esitlik Modelleri; gozlenen degiskenler ile gozlenemeyen (gizil-latent) degiskenler
arasindaki nedensel iliskiyi belirlemek amaciyla, sosyal ve egitim bilimlerinde sik¢a
kullanilan bir istatistiksel tekniktir. Gézlenen degiskenler yapilar itibari ile sayisal olarak
Olciilebilirken, gozlenemeyen degiskenler ise Ol¢iilemeyen, ancak gozlenen degiskenlerin
Ol¢lim sonucuna bagl olarak yorumlanmaya ¢alisilan soyut kavramlardir.

Egitim, psikoloji, ve sosyal alanlarin neredeyse tamamina yakininda, degiskenler arasindaki
nedensel iliskiyi agiklamada ve olusturulmus bazi modellerin test edilmesinde kullanilan
YEM, varsayim olarak gézlenemeyen degiskenler arasinda bir nedensellik bagi oldugunu ve
gozlenemeyen degiskenlerin, gézlenen degiskenler araciligi ile olgiilebilecegini ifade eder
(Y1ilmaz, 2004).
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Yapisal esitlik modellemesinde gizil degiskenler, arastirmacilarin asil ilgilendikleri zeka,
gudd, tutum, mutluluk, umut, sadakat, memnuniyet gibi soyut kavramlara ya da psikolojik
kavramlara karsilik gelmektedir (Bollen, 1989; Raykov Marcoulides, 2006). Bu kavramlar
temelde 6l¢lilemeyip, ancak 6lgiilebilen belirli davraniglar ya da géstergeler ile dolayli olarak
gozlenebilmektedir. Ozellikle sosyal bilimlerde yapilan arastirmalarda ¢ogu zaman asil
arastirillmak istenen olgu veya kavram dogrudan Olclilemeyebilir. Ekonomide hizmet
sektoriindeki kurumlara olan baglilik, hizmet kalite algilanisi, sosyoloji ve psikolojide kisinin
olaylar karsisinda hayata bakis a¢isi, umut diizeyi, mutluluk diizeyleri gibi kavramlar
dogrudan Slgiilemeyen gizil degiskenlere drnek olarak verilebilir. Iste bu gibi durumlarda
aragtirmacilar gizil degiskeni somut olarak tanimlayabilmek i¢in, gézlenebilir degiskenler ile
gizil degiskenleri iligkilendirme yoluna giderler.

Yapisal Esitlik Modellerinde iligkileri gostermede ¢ogu kez Path Analizi yonteminden
yararlanilmaktadir. Path sozciigiiniin Tiirk¢e anlami “Yol (Rota)”dir. Dolayisiyla anlama
uygun olarak Path analizi; igsel (bagimli) yapilarmn, digsal (bagimsiz) yapilara nasil bagh
oldugunu belirleyen iligki yolunu kurarak, bir ya da daha fazla regresyon esitliklerini ortaya
koyar. Bu iliski tek yonlii (nedensel) olabilecegi gibi, ¢ift yonli (korelasyonel) de ortaya
¢ikabilmektedir.

YEM analizinde ortaya konan modelin uygun olup olmadiginin testi i¢in ise ¢esitli uyum
iyiligi indeksleri ortaya konmustur (Yilmaz ve Celik, 2013). Bunlar;

* Ki-kare (x?)

* Uyum lyiligi indeksi (Goodness of Fit Index-GFI)

* Diizeltilmis Uyum Indeksi (Adjusted Goodness of Fit Index- AGFI)

* Normallestirilmis Uyum lyiligi indeksi (The Normed Fit Index- NFI)

* Bagil Uyum indeksi (Relative Fit Index- RFI)

* Artmali Uyum Indeksi (Incremental Fit Index- CFI)

* Yaklagik hatalarin ortalama karekokii (Root Mean Square Error Approximation-
RMSEA).

Bu model uyum indeksleri, LISREL programi tarafindan hesaplanmakta ve belli araliklara
gore yorum yapilabilmektedir. Ortaya konan indeksler arasinda en ¢ok kullanilanlari
benzerlik oram Ki-kare istatistigi (x2) {¥2/sd.}, RMSEA (Ortalama Hata Kok Yaklagimi)
ve GFI (Uyum lyiligi Indeksi) dir. {y?/sd.} Oraninin 3’ten kii¢iik deger almas1 uyumun
kabul edilebilir diizeyde oldugunu, RMSEA ic¢in 0,05’esit veya daha kiiclik degerin
miikemmel bir uyuma, 0,08 ve altindaki degerlerin kabul edilebilir bir uyuma, 0,10 dan daha
biiyiik degerin de kotii uyuma karsilik geldigi belirlenmistir. GFI ise 0 ile 1 arasinda degisen
degerler alir. 0,95 ve tzeri milkemmel uyumu, 0,90 ve 0,94 arasi degerler de kabul edilebilir
bir uyumu ortaya koyar (Schermelleh- Engel, Moosbrugger ve Miller, 2003).

2.3.Arastirma Modeli ve Hipotezler

Universite dgrencilerinin miisterisi olduklar1 bankalar tarafindan sunulan hizmetlerden
algilar ile bankalarindan memnuniyetleri ve sadakatleri arasindaki iliskiyi betimlemek i¢in
bir Yapisal Esitlik Modeli (YEM) 6nerilmistir. Onerilen model Sekil 1°de verilmistir.
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Sekil 1: Bankacilik Hizmet Kalitesi ile Memnuniyet ve Sadakat
Arasindaki Iliski I¢in Onerilen Model

()
Q\
§?@ @

A-GUVENCE; B- HEVESLILIK; C- GUVENILIRLIK; D-FiZIKi GORUNUM; E- ATM
F-ERISILEBILIRLIK; Mem-MEMNUNIYET; Sad-SADAKAT

Sekil 1°de verilen aragtirma modelinde SERVQUAL’deki boyutlar gizil bagimsiz degisken,
miisteri memnuniyeti araci gizil degisken ve kuruma sadakat ise bagimli gizil degisken olarak
tanimlanmistir. Caligmadaki temel amag, SERVQUAL’de hizmet boyutlari ile bankaya olan
memnuniyet ve sadakat arasindaki iligkiyi ortaya koyan bir model sunmak ve bu modelin
uygunlugunu istatistiksel uyum 6lgiitleri ile aragtirmaktir.

Caligmada yer alan alternatif hipotezler asagida ifade edilmistir:
H 4: Bankaya duyulan giivence arttikga, bankaya duyulan memnuniyet artar.

Hp: Banka calisanlarinin 6grencilerine sundugu hizmetlerindeki hevesliligi arttikea,
ogrencilerin bankadan duyduklari memnuniyet artar.

H_: Banka calisanlarinin 6grencilerine sundugu hizmetlerindeki giivenirlilik arttikga,
Ogrencilerin bankadan duyduklari memnuniyet artar.

H p: Bankanin fiziki goriiniimii, 6grencilerin bankaya duyduklart memnuniyet pozitif olarak
etkiler.

Hp: Bankanin sunmusg oldugu ATM hizmetlerindeki memnuniyet arttik¢a, bankadan
duyulan memnuniyet artar.

Hp: Bankayla ilgili sorunlar i¢in bankaya olan erigebilirlik arttikga, 6grencilerin bankadan
duyduklart memnuniyet artar.

H: Bankaya duyulan memnuniyet arttik¢a, 6grencilerin bankaya olan sadakatleri artar.
2.4. Veri Toplama Araci ve Orneklem

SERVQUAL hizmet boyutlarinin yap1 gegerliligi i¢in oncelikle ideal bankalar hakkinda
Ogrencilerin tutumlari dl¢lilmiigtiir. Boyutlar ve tutum ifadeleri Tablo 1°de verilmistir. Tim
tutum ifadeleri besli Likert 6lgegi ile 6l¢iilmiistiir (1.Kesinlikle Katilmiyorum-5. Kesinlikle
Katiliyorum).

125



ARI - YILMAZ 2015

Tablo 1: Veri Toplama Aracinda Yer Alan Tutum Ifadeleri

A- GUVENCE

Al. 1deal bankalar, miisteriden kaynakli hatalari, miisteriye uygun sekilde diizeltir.

A2. 1deal bankalar, bankadan kaynakli bir hatay1, banka miisteriye uygun sekilde ¢dzer
A3. Ideal bankalar, islemlerin takibini titizlikle siirdiiriir.

B. HEVESLILIK

AA4. Ideal bankalarin calisanlari, her zaman miisteriye yardim etmeye isteklidir.

A5, Ideal bankalarm calisanlari, miisterilerin sorununu ¢6zmek icin ilgi yakin gosterir.
AG6. Ideal bankalarm calisanlari, miisterinin isteklerini her zaman dikkate alir.

C- GUVENILIRLIK

A7. 1deal bankalar, borg veya hesaptan fazla para gekme gibi konularda hata yapmaz.
A8. Ideal bankalarda miisteriler kendilerini daima giivende hisseder.

A9. Ideal bankalar, verdigi sozii zamaninda yerine getirir.

D-FiZiKi GORUNUM

A10. ideal bankalar modern teknolojiye sahip cihazlar kullamr.

Al1. ideal banka calisanlarinin giyimi goze hos goriiniir.

A12. ideal bankalarimn ¢alisma salonlari i¢ mimari olarak goze hos goriiniir.

E- ATM

A13. deal bankalari ATM leri yeterli sayidadir.

Al4. ideal bankalarm ATM lerinde tiim islemler kalaylikla yapilabilmektedir.

A15. ideal bankalarin ATM leri, ulagilabilecek en uygun yerlere konumlandirilmstir.
F-ERISILEBILIRLIK

A16. ideal bankalarda, bir problemle karsilasildiginda bankaya kolaylikla telefon veya internet ile
ulagilabilir.

A17. Ideal bankalar, kolayca erisilebilecek en uygun cografi konumdadur.

A18. ideal bankalarda, bir problem bankaya telefon ile iletildiginde (veya internetten, e-posta)
banka sorunu kolayca ¢ozer.

Mem-MEMNUNIYET

040. Bankamla ¢aligmaktan memnunum.

041. Bankamin bankacilik hizmetlerini kullanirken kendimi mutlu hissediyorum.

042. Bankama iliskin iyi ve olumlu bir izlenimim var.

Sad-SADAKAT

0.37: Bankacilik hizmetlerim i¢in ayni tiir bankalar arasinda se¢im yaparken bankam oncelikli
olacaktr.

0.38: Bankam Urunlerini veya hizmetlerini tercih etmeye devam edecegim.
0.39: Bankamin bazi hatalari olsa da bu bankayi tercih etmeye devam edecegim.

2.4.1. Orneklem

Universite dgrencilerinin miisterisi olduklari bankalardan memnuniyetlerini ve bankalara
olan sadakatlerini lgmek amactyla Dumlupmar Universitesi I.I.B.F de bir saha arastirmasi
gerceklestirilmistir. Dolayisiyla ¢calismanin anakiitlesini Dumlupmar Universitesi 1.1.B.F de
egitim goren dgrenciler olugturmaktadir. Arastirmada basit tesadiifi rassal 6rnekleme teknigi
ile belirlenmis 320 6grenciye anket uygulanmistir. Anketlerden 35 tanesi eksik ve yanlig
dolduruldugundan, 285 o6grencinin anketi degerlendirmeye almmistir. Universite
ogrencilerine ait demografik bilgiler Tablo 2.’de verilmistir.
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Tablo 2: Calismaya Katilan Ogrencilerin Demografik Bilgileri

N %

Bayan 174 61,1
Cinsiyet Erkek 111 38,9
1 30 10,5
Simif 2 133 46,7
3 105 36,8
4 17 6,0
Iktisat 113 39,6
Maliye 58 20,4
Bolim KamuY onetimi 36 12,6
Siyaset B. ve Uluslararast.I 41 14,4
Ekonometri 37 13,0
Ziraat B. 173 60,7
Is B. 50 17,5
En c¢ok cahsilan bankalar Vakif B. 15 53
Yapi Kredi B. 14 4,9
Garanti B. 7 2,5
Diger B. 26 9,1

Toplam 285 %100

Tablo 2’ de goriildiigii gibi 6grencilerin cogu %61,1’i kadin, %38,9’u erkektir. Ogrencilerin
%10,5’u 1. smif, %46,7’s1 2. smif, %36,8’1 3. smif ve %6,0’s1 4. smiftir. %39,6’s1 iktisat
bolimiinde, %20,4’i maliye, %12,6°s1 kamu yonetimi, %14,4’i siyaset bilimi ve uluslararasi
iliskiler boliimiinde, %13,0’U ise ekonometri boliimiinde okumaktadir. Ogrencilerin en ¢ok
calistiklar1 bankalar ise sirastyla %60,7 Ziraat Bankasi ve %17,5 ile Is bankasidir.

3. BULGULAR

3.1. SERVQUAL Hizmet Boyutlar: icin Birinci ve Ikinci Diizey Dogrulayic1 Faktor
Analizi

Hizmet Kalitesi boyutlarini temsil eden tutum ifadelerinin yapisal gecerliligini test etmek,
maddelerin temsil giiclinu ve boyutlarin birbirleriyle olan iligkisini ortaya koymak i¢in birinci
diizey dogrulayici faktdr analizi uygulanmustir. Ikinci diizey dogrulayici faktér analizine
iliskin sonuglar Sekil 2, Tablo 3 ve Tablo 4.’de verilmistir.
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Alt1 hizmet boyutundan olusan SERVQUAL modeli i¢in birinci diizey Dogrulayici Faktor
analizi sonuglarma gére modelin uygun oldugu sonucu ortaya ¢ikmigtir. Her bir boyutu temsil
eden maddelere ait faktor agirliklart sirastyla A (Guvence) boyutu igin 0,67-0,79 arasinda;
B (Heveslilik) icin 0,79-0,85 arasinda; C (Guvenilirlik) igin 0,64-0,72 arasinda; D (Fiziki
Gordnum) i¢in 0,69-0,71 arasinda, E (ATM Hizmeti) icin 0,66-0,83 arasinda; F
(Erisebilirlik) boyutu i¢in ise 0,72-0,76 arasindadir. Katsayilar, her bir maddenin ilgili
boyut ile iligkisini gosteren korelasyon katsayilar matrisini temsil etmekte olup, bu temsil
yeterince yiksek kabul edilebilir. Hizmet Kalitesinin Ol¢iim Modelinin Uyum Indeksleri

Tablo 3.’de verilmistir.

Tablo 3: Hizmet Kalitesi Boyutlar1 1. Diizeyden DFA Uyum Indeksi Sonuglari

Temel Boyut

Uyum Indeksleri

NFI

CFl

GFI

AGFI

RMSEA

x?%/sd.

Hizmet Kalitesi

0,97

0,98

0,91

0,88

0,059

1,99
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Tablo 3’de goriildiigii gibi, 6l¢glim modeline ait uyum indeksleri, (Schermelleh-Engel,
Moosbrugger, Miller, 2003) ile uyumlu olarak yeterli diizeydedir. Sonug itibariyle Sekil 1
ve Tablo 3 beraber degerlendirildiginde, SERVQUAL boyutlariyla iligkili degiskenlerin,
ilgili boyutlar1 yeterince temsil ettigi goriilmektedir. Ayrica madde faktor yikleri ve uyum
indeksleri yeterli diizeyde olup boyutlara ait yapi gegerliliginin saglandigin1 s6ylemek
mimkdnddr.

DFA modelinin analiz edilmesinde korelasyon veya kovaryans matrislerinden biri
kullanilabilir.

Korelasyon matrisi, yapilar arasmdaki karsilikli iliski bi¢imini ifade etmek i¢in
kullanilmaktadir. SERVQUAL Hizmet Boyutlar1 arasindaki korelasyon katsayilar1 matrisi
Tablo 4.’de verilmistir.

Tablo 4: SERVQUAL Hizmet Boyutlar1 Arasindaki Korelasyon Katsayilart Matrisi

A B C D E F
A 1.00
B 0.86 1.00
C 0.79 0.81 1.00
D 0.59 0.64 0.66 1.00
E 0.72 0.73 0.74 0.55 1.00
F 0.70 0.77 0.76 0.53 0.92 1.00

Hizmet boyutlari arasindaki en yiiksek korelasyon katsayilarit E:ATM hizmeti- F:Erigebilirlik
(0,92) ile A:Glvence-B:Heveslilik (0,86) boyutlar1 arasinda hesaplanmigtir. E-F ve A-B
arasinda pozitif yonde kuvvetli bir iliski oldugu gériilmektedir. Ornegin; bankalarin vermis
oldugu ATM hizmeti arttik¢a, bankalara olan erisebilirligin arttigi ifade edilebilir. Yine
benzer sekilde banka calisanlarinin yardim etme hevesliligi arttikga, bankaya olan
giivencenin de artacag1 sdylenebilir. Ornegin banka calisanlar1 miisterilerin sorununu ¢dzmek
icin yakin ilgi gosterdiginde, miisterinin bankaya olan giivencesi de artacaktir. Bunun yani
sira en diisiik korelasyon katsayisi F:Erisebilirlik-D:Fiziki Goriiniim (0,53) boyutlari arasinda
hesaplanmigstir. Erigebilirlik boyutu ile Fiziki Gorliniim boyutlar1 arasinda orta diizeyde bir
iliski oldugu sdylenebilir.

ikinci Diizey Dogrulayic1 Faktor Analizi

Dogrulayici faktor analizi uygulamalarinda; gizil degiskenlerin baska bir gizil degiskenin alt
boyutu olarak kurgulandigi o6l¢ciim modellerinde ikinci diizey DFA kullanilir. Gizil
degiskenler arasinda ortaya c¢ikan yiiksek diizeyde iligkinin temel nedenlerinden biri,
modelde yer alan gizil yapilarin, bagka bir yapinin alt boyutu olmasindan kaynaklaniyor
olabilmesidir. Bu durumda birinci diizey dogrulayici faktor analizine ek olarak, gizil
yapilarin bir {ist boyut i¢in modellenmesi ve ortaya ¢ikan dogrusal iligkilerin incelenmesi
gerekir (Y1lmaz ve Celik 2013). Dolayisiyla bu alt1 boyut ve bu boyutlara bagli degiskenlerin
hepsi bir hizmet kalitesi (SERVQUAL) gizil degiskenine baglanmigtir. Sonug itibariyle
olugan ikinci diizey modelde 18 gozlenen degisken, alti boyutla ifade edilmekte ve bu
boyutlar da hizmet kalitesi ile tanimlanmaktadir. 2. Diizey DFA sonuglar1 Sekil 3 ve Tablo
5.’de verilmistir.
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Sekil 3: 2. Diizey Dogrulayic1 Faktor Analizi Olgiim Modeli.

—0.48
0. 66
o.78
0.83
0 .90
/ 0.64
1.00 Ser o.as ——al7z— ] == J=o.as
%é 0.71
0.&7 = =

]

Chi-Sguare=28&§.9%, 4df=12%, F-wvalue=0.00000, RMSERA=0.066

Alt1 hizmet boyutunun, SERVQUAL diye adlandirilan hizmet kalitesinin boyutlar1 olup
olmadigini aragtirmak igin yapilan ikinci diizey dogrulayici faktor analizi sonuglarindan
modelin uygun oldugu anlasilmaktadir. Standardize edilmis faktor yiiklerine bakildiginda 6
hizmet boyutu ile SERVQUAL arasindaki neden sonug iliskisini gdsteren katsayilar D harig
0,80’nin Ustlindedir. Boyutlara iligskin katsayilar birbirine ¢ok yakindir. En yiiksek B boyutu
0,90 ile 6ne gikmaktadir. Bunu 0,89 ve 0,88 ile C, E ve F boyutlar takip etmektedir. En diisiik
katsay1y1 ise D boyutu 0,67 almaktadir. G6zlenen degiskenlerden gizil degiskenlere, oradan
da hizmet kalitesi gizil degiskenine giden SERVQUAL degerinin hesaplanmasinda bu
regresyon katsayilar1 dikkate alinmalidir. Ayrica banka yoneticilerinin bu boyutlara ve
bunlara ait degiskenlere iliskin durumlara daha ¢ok énem vermeleri, 6grencilerin bankadan
beklentilerinin karsilanmasi agisindan oldukg¢a 6nemli olabilir.

Tablo 5: Hizmet Kalitesi Boyutlar1 2. Diizeyden DFA Uyum Indeksi Sonuglari

Uyum Indeksleri
Temel Boyut NFI CFI GFl | acrl | RMmsEA | y2/sa.
Hizmet Kalitesi 0,96 0,98 09 | o087 0,00 2,22

Tablo 5.°deki sonuglara gore tim uyum indekslerinin kabul edilebilir smirlarda oldugu
gorilmektedir.

3.2. Yapusal Esitlik Modeline iliskin Bulgular

Yapilan t testi sonucunda Hy, Hg, Hp, Hr hipotezleri desteklenmedigi icin A, B, D ve F
hizmet kalitesi boyutlar1 modelden ¢ikartilmigtir. Parametre tahminlerini Tablo 6.’da,
Modelin uyumuna iligkin sonuglari ise Tablo 7.”de, path diyagramu ise Sekil 4.” de verilmistir.
Ortaya konan model ile standart degerler karsilastirildiginda, model sonuglarinin kabul
edilebilir uyum degerleri i¢inde oldugu goriilmektedir.
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Tablo 6: Arastirma Modeli i¢in YEM Sonuglart

Banka Hizmet Kalitesi Boyutlari ile Banka Sadadakati Arasindaki ligkilerin

) Standart T 2
Faktorler / Maddeler Yiikler t-degeri R
Faktor C: Guvenilirlik ( Cronbach Alfa=0,73)
m.25: Bankam, bor¢ ve hesaptan para ¢ekme gibi konularda 0.74 12,61%* 0.54
hata yapmaz..
m.26: Bankam miisterileri kendini daima giivende hisseder. 0,74 12,60** 0,54
m.27: Bankam verdigi s6zli zamaninda yerine getirir. 0,67 11,37** 0,46
Faktdr E: ATM Hizmeti ( Cronbach Alfa=0,79)
m.31: Bankamin ATM’si yeterli sayidadir. 0,75 11,37** 0,46
m.32: Bankamin ATM’lerinde tiim isler kolaylikla 0,72 13,05%* 0,52
yapilabilmektedir. .
m.33: Bankam ATM’leri, ulasilabilecek en uygun yerlere 0,78 12,46 0,60
konumlandirilmistir.
Faktér Mem.(Memnuniyet) ( Cronbach Alfa=0,85)
0.40: Bankamla ¢alismaktan memnunum. 0,86 7,53** 0,73
0.41: Bankamin bankacilik hizmetlerini kullanirken kendimi 0,80 15,41** 0,65
mutlu hissediyorum.
0.42: Bankama iliskin iyi ve olumlu bir izlenimim var. 0,75 13,97** 0,56
Faktor Sad. (Sadakat)( Cronbach Alfa=0,75)
0.37: Bankacilik hlzmetl?rlm igin ayn tiir bankalar arasinda 0,76 9,56%* 0,58
secim yaparken bankam Oncelikli olacaktir.
0.38: Bankam.urunlerlnl veya hizmetlerini tercih etmeye 0,93 14,48% 0,86
devam edecegim.
0.39: Bankarrvl .ba21 hatalari olsa da bu bankay1 tercih etmeye 0,51 8,49%* 0,26
devam edecegim.
Hipotezler
Hc: C> Mem. 0,50 6,51** 0,37
Hc: C> Sad. 0,41 5,98**
He: E> Mem. 0,18 2,40*
He: E-> Sad. 0,15 2,37*
He:Mem.—>Sad 0,82 11,29** 0,67

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

Tablo 7: Yapisal Esitlik Modeline iliskin Uyum lyiligi Indeksleri

Uyum 6lciileri iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum Arastirma Modeli
NFI 0,95< NFI <1 0,90< NFI < 0,95 0,96
CFI 097< CFI <1 0,95< NFI < 0,97 0,98
GFI 0,95< GFI < 1 0,90< GFI < 0,95 0,95
AGFI 0,90< AGFI < 1 0,85< AGFI < 0,9 0,92
RMSEA 0< AGFI < 0,05 0,05< RMSEA < 0,10 0,054
x?%/sd. 0< y?/sd. <3 2<x?/sd. <3 1,83

Kaynak: (Schermelleh-Engel, Moosbrugger ve Miiller, (2003)).
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Tablo 6 ve Sekil 4’den goriilecegi lizere banka sonuglarina iligkin model incelendiginde
Guvenilirlik (C), ATM hizmeti (E), bagimsiz gizil degiskenlerinin Memnuniyet (Mem.) ve
Sadakat (Sad.) bagimli gizil degiskenlerini pozitif olarak etkiledigi, diger hizmet boyutlarinin
ise istatistiksel olarak anlamli olmadigt icin modelde yer almadigi goriilmektedir.
Guvenilirlik ve Memnuniyet degiskenleri arasindaki iliski katsayis1 (C - Mem.) 0,50 ve
Guvenilirlik ve Sadakat degiskenleri arasindaki dolayli iligki katsayisi ise 0,41 (C — Sad.)
olarak tahmin edilmistir. Bankalarin giivenilirlik hizmet boyutundaki bir birimlik artis,
Ogrencilerin bankalarina duyduklart memnuniyeti 0,50 birim arttirirken, bankalarina
duyduklari sadakati ise 0,41 birim arttirmaktadir.

Bu katsayilardan yola c¢ikarak bankalarin giivenilirlik hizmet boyutunun gelismesi,
ogrencilerin bankalara olan memnuniyet ve sadakatinin artmasini saglayacaktir. Aksine
bankalarin giivenilirlik hizmet boyutunun azalmasi ise bankalara duyulan memnuniyet ve
sadakatin azalmasina neden olabilecektir. Benzer sekilde ikinci anlamli bulunan hizmet
boyutu ATM hizmetidir. ATM hizmetinden duyulan memnuniyet bir birim arttikca,
Ogrencilerin bankalarina duyduklari memnuniyet 0,18 birim artarken, sadakat ise dolayli
olarak 0,15 birim artacaktir. Bagiml gizil degisken olan memnuniyet ise bir birim arttikca,
ogrencilerin bankalarina olan sadakatleri de 0,82 birim artacaktir. Bu sonuglardan banka
hizmet boyutu olan giivenilirlik boyutu ile bagimli gizil degisken olan memnuniyet arasinda
orta diizeyde neden sonug iligkisi oldugu, ATM hizmeti ile memnuniyet gizil degiskeni
arasinda diisiik diizeyde neden sonug iligkisi oldugu sdylenebilir. Ayrica bankalardan
duyulan memnuniyet bagimli gizil degiskeni ile sadakat bagimli gizil degiskeni arasinda
yiiksek bir neden sonug iligkisinin varligindan s6z edilebilir.

Sekil 4: Bankalardan Alinan Hizmet Boyutlar ile Bankalara Duyulan Memnuniyet ve
Sadakat Arasindaki Iliski igin Onerilen Modelin Path Diyagrami

0.6 m25 \ 040 (=027
0.74 0.86
0.46+ W26 [ _ | 041 0,35
0.74 0.80
——0.50 <
0,67 0.75
csael mn 01b 0.2 [ (R
0,44 m3l |=—0.75 / e S
0.73 \.93
o« 1L \
038 [=0.14
0.2+ m3z '/rJ.7e 0-5\
/ 03% =0, 74
0.40%  m33

Chi-Square=51.62, df=50, P-value=0.00030, RMSER=0.054

Giivenilirlik bagimsiz gizil degiskeninin 3 adet maddesi vardir. Bu maddelerin pozitif
katsayilara sahip oldugu goriilmektedir. Bu katsayilarin en bilyligii m25 ve m26 ya aittir
(0,74). Bunun anlami, bankanin giivenilirlik hizmetleri arttik¢a, 6grencilerin “Bankam borg
veya hesaptan fazla para g¢ekme gibi konularda hata yapmaz” ve “Bankam miisterileri
kendilerini daima giivende hisseder” diisiincelerine sahip olmasi da artacaktir. ATM hizmeti
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bagimsiz gizil degigkeninin de 3 adet maddesi vardir. Bunlardan m33 (0,78), m31 (0,75) en
biiylik katsayiya sahiptir. Buradan dgrencilerin bu hizmetleri bankalarinda ATM hizmetinin
en Oonemli Ozellikleri olarak gordiikleri ortaya ¢ikmaktadir. Yani ATM hizmeti arttikea,
ogrencilerin “Bankamin ATM’si yeterli sayidadir” ve “Bankamin ATM’leri ulagilabilecek
en uygun yerlere konumlandirilmistir” diisiincelerine sahip olmasi da artacaktir.

Memnuniyet ve sadakat gizil bagimli degiskenlerinin 3’er maddesi olup memnuniyet igin
040 (0,86) en biiyiik katsayiya, sadakat icin ise 038 (0,98) en bilylik katsayiya sahiptir.
Buradan 0&grencilerin  bankalarindan duyduklart memnuniyet arttikga “Bankamla
calismaktan memnunum” diisiincesine sahip olmalar1 da artacaktir. Benzer sekilde
Ogrencilerin bankalarina olan sadakatleri arttikga “Bankam ftiriinlerini ve hizmetlerini tercih
etmeye devam edecegim” diisiincesine sahip olmalar1 da artacaktir.

4. SONUC

Bankacilik sektorii hizla biiyliyen ve artan rekabet ortami igerisinde faaliyetlerini
stirdiirmektedir. Bu rekabet ortami igerisinde diger bankalara gore avantaj saglamak isteyen
bankalarin verdikleri hizmet kalitesine dikkat etmeleri ve bu dogrultuda calismalarini
surdirmeleri gerekmektedir. Ogrencilerin aldiklar1 banka hizmetlerinden memnuniyetlerinin
Olciisii belirlenip, bu dogrultuda varsa sorunlar, eksiklikler giderilmelidir. Bu Sorunlarin
giderilmesi ise Olgiilebilir olmalar1 ile mimkin olabilecektir. Bu ¢alismanin amaci
SERVQUAL’in hizmet boyutlar1 ile bankalara olan memnuniyet ve sadakat arasindaki
iligkiyi belirlemekti. YEM ile modelin ortaya konulmaya calisildigi bu ¢aligmada, bankalar
i¢in giivenilirlik ve ATM hizmeti boyutlarinin 6grencilerin bankaya olan memnuniyetini ve
sadakatini pozitif olarak etkiledigi sonucuna varilmistir. Diger hizmet kalitesi boyutlar
istatistiksel olarak anlamli olmadigi igin modelde yer almamigtir. Bu nedenle bankaya olan
memnuniyetin, givenilirlik ve ATM hizmet boyutu arttik¢a, artacagi ve dolayli olarak da
bankaya olan sadakatin artacagi, aksine giivenilirlik ve ATM hizmet boyutlarinda kalite
azaldik¢a ve sorunlar yasandikc¢a, bankalara olan memnuniyet ve sadakatin azalacagi
sOylenebilir. Diger taraftan hizmet boyutlariin 6grencilerin  memnuniyeti Uzerinde
dogrudan, sadakat iizerinde ise dolayli olarak etkisinin bulundugu ortaya ¢ikmistir. Buna gore
banka ydneticilerinin 6grencilerin bankalarina olan sadakatlerini tekrar saglamak adina
miigteri memnuniyetini ve bu memnuniyeti etkileyen banka hizmet boyutlarinin kalitesini
yiikseltmeleri kacinilmazdir. Elde ettigimiz sonuclardan 6grencilerin calistiklari bankaya
olan memnuniyet ve sadakatleri arttik¢a, ¢alistiklar1 banka tiriinlerini ve hizmetlerini tercih
etmeye devam edecekleri anlagilmaktadir.

Bu ¢alisgma, SERVQUAL 6lglim teknigi ile Giniversite 6grencilerine uygulanarak, bankalarin
Ogrencilerin memnuniyet ve sadakatlerini 6lgme ve hangi boyutlar {izerinde eksiklikler
oldugunu gérme ve giderme noktasinda fikirler vermektedir. Orneklem icin sadece 1.1.B.F
Ogrencilerinin ele alinmasi, ¢aligmanin genellestirilebilir olmasini sinirlamaktadir. Bundan
sonraki ¢aligmalarda farkli fakiiltelerin farkli bolimlerindeki 6grenciler 6rnekleme katilabilir
ve hizmet boyutlari icin SERVQUAL o6l¢eginden baska bankacilik sektoriindeki farkli
hizmet kalitesi Olgekleri (SERPERF, DTR, CARTER gibi) kullanilabilir. Ayrica analiz
sonuclar1 ve degiskenler arasindaki iliskiler, bu ¢alismanin sonuglari ile karsilastirilabilir.
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