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Oz: Calisma, ozel ve devlet bankast miisterilerinin sunulan hizmetlerden memnuniyetleri
ile bankaya bagliliklarin arasindaki iligkiyi bir model yardumiyla betimlemek amacuiyla ta-
sarlanmigtir. Bu amacla, Eskisehir’de bir devlet bankasi ve bir dzel banka miisterileri
arasindan rassal olarak secilen sirastyla 250 ve 100 miisteriye 37 dnermeyi iceren bir an-
ket uygulanmugstir. Analiz sonucunda devlet bankalart icin bankalarin hevesliligi ve yeter-
liliginin, ozel bankalar i¢in ise duyarliik ve yeterliligin kuruma baghiligt artiran énemli
faktorler oldugu, ortaya ¢cikmigtir. Calismada ayrica bulgular tartisilmig ve banka yoneti-
cilerine oneriler sunulmustur.
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1. GIRiS

Mevduattan giivencenin kalkmak iizere oldugu Tiirkiye Cumhuriyeti bankacilik sektoriin-
de artik serbest rekabet kosullarinin iglemesi beklenmektedir. Malin hizmet oldugu banka-
cilik sektoriinde hizmetin miisteriler tarafindan nasil algilandiginin bilinmesi ¢cok 6nemlidir.
Bu nedenle bankalarin hayatta kalabilmek ve rekabet edebilmek i¢in sunduklari hizmetler-
de miisteri odakli olmalarina eskiye oranla daha fazla 6zen géstermeleri gerekmektedir. Bu
yiizden de bankalarin miisteri memnuniyetini siirekli 6lgerek memnuniyetsizligin ortaya
¢iktig1 hizmetlerde iyilestirmelere gitmeleri kaginilmaz bir zorunluluk haline gelmektedir.

Konuyla ilgili literatiir incelendiginde banka hizmetlerinden duyulan memnuniyet ve sika-
yet arastirmalarinin iilkelerin kendine 6zgiin bankacilik sistemlerine gore farklilik gosterdi-
gi goriilmektedir. Methlie ve Nysveen (1999) calismalarinda online bankacilik hizmetlerin-
den memnuniyet ve kuruma baglilik ile ilgili bir calisma yapmuglaridir. Bu ¢alismada ya-
zarlar bankanin {inii ve faiz politikalarinin miigteri memnuniyetinde 6nemli faktorler oldu-
gunu belirlemislerdir. Colgate ve Hedge (2001) Avustralya ve Yeni Zelanda banka miiste-
rilerinin sikayet problemlerini incelemisler ve servis kalitesinin 6nemli sikayet unsuru ol-
dugunu ortaya koymuslardir. Snellman ve Vithkari (2003) caligmalarinda bankalarin tek-
noloji tabanli servis sistemlerine iliskin miisteri sikayetlerini incelemiglerdir. Bankalarm
teknoloji tabanlt servis sistemlerini iyilestirdikce miisteri sikayetlerinin azaldigini bulmus-
lardir. Zhou (2004) calismasinda bankalarin servis kalitesi ve miisteri memnuniyetine ilig-
kin performanslarin1 6lgmeye ¢alismistir ve servis kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasin-
da 6nemli iligkilerin oldugunu belirlemistir. Laforet ve Li (2005) Cin’e 6zgii mobil ve on-
line bankacilik hizmetlerine kars: tiiketici tutumlarini incelemislerdir. Calismada bankala-
ra karst memnuniyette cinsiyetin, yasin, egitim diizeyinin etkili unsurlar oldugu belirle-
mislerdir.

Bu ¢aligmada 6zellikle devlet ve 6zel bankacilik hizmetlerine duyulan memnuniyet bir 6l¢-
me aracihigtyla Slgiilmeye caligilmistir. Olgiilen memnuniyet boyutlarindan hareketle miis-
terilerin devlet ve 6zel bankacilik hizmetlerden memnuniyetleri ile bankaya baglhiliklar ara-
sindaki iligki kargilastirilmalr bir model yardimiyla a¢iklanmugtir.

2. YONTEM

2.1. SERVQUAL Boyutlar:

Arastirmada SERVQUAL (servis kalitesi) 6l¢iim metodunda kullanilan hizmet 6l¢iim fak-
torleri yer almaktadir. Caligmada hizmet kalitesinin sube miidiirii, sefler veya vezne so-
rumlular1 tarafindan degil, o subenin miisterileri tarafindan belirlendigi varsayilmustir.
SERVQUAL, miikemmel hizmet kalitesini saglamanin anahtarinin miisterilerin beklentile-
rini tam olarak karsilamak veya beklentilerinin iistiine ¢ikmak oldugunu savunan bir 6l¢tim
metodudur (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985 ve 1988, Newman ve Cowling, 1996,
Karin, 2001). Hizmet kalitesini tanimlamaya, hizmet kalitesi sorunlarinin nedenlerini be-
lirlemeye ve hizmet kalitesi dl¢timiine iligkin olarak Parasuraman, Zeithaml ve Berry ta-
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rafindan yapilan ¢aligma, yoneticilerle derinlemesine goriismelere ve dort sektordeki (kre-
di kartlar1, bankacilik, komisyonculuk, ve tamir hizmetleri) tiiketicilerle yiiriitiilen on iki
grup tartismasina dayanmaktadir. Bu caligmalar sonucunda hizmet kalitesini belirleyen on
boyut belirlenmistir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985). Daha sonra Parasuraman ve
arkadaslar1 uyguladiklar anketleri faktor analizi ile degerlendirerek, hizmet kalitesini be-
lirleyen on boyutu bes boyuta indirgeyerek SERVQUAL adin1 verdikleri bir hizmet kalite
Olciim araci olan anketi gelistirmislerdir. Ankette yer alan bu bes boyut soyledir: fiziki g6-
riiniim, giivenilirlik, heveslilik, duyarlilik ve yeterlilik (Parasuraman, Zeithaml ve Berry,
1988).

1. Fiziki Goriiniim: Binalarin, kullanilan techizatlarin, iletisim malzemelerinin ve per-
sonelin fiziksel goriinlimiidiir.

2. Giivenilirlik: Vaat edilen hizmeti dogru olarak zamaninda yerine getirme yetenegi,
servis elemant hizmeti bir kerede ve dogru olarak yapmasidir.

3. Heveslilik: Miisterilere yardim etme, hizli hizmet verme istekliligi ve isin zamaninda
bitirilmesidir.
4. Duyarhhk: Miisteri ile dogrudan iligki kuran personelin nazik, saygili, diisiinceli ve

samimi olmasi ve bir personelin gerektiginde arkadagca yol gosteren bir tavir sergi-
lemesidir.

5. Yeterlilik: Servis personelinin gerekli, yeterli bilgiye ve yetenege sahip olmasi de-
mektir (Bozdag vd., 2003).

Biz caligmamizda bu boyutlara ilave olarak kuruma baglilik boyutunu ekledik ve bu yapi-
y1 bagiml gizil degisken olarak tanimladik. Caligmadaki temel amag sozii edilen 5 hizmet
boyutu ile kuruma baglilik arasindaki iligskiyi aciklayan bir model gelistirip uygunlugunu
istatistiksel uyum olg¢iitleri araciligiyla aragtirmaktir. Bu amagcla caligmada ilk 6nce bahse-
dilen SERVQUAL’in 5 boyutu ile kuruma baghlik gizil degiskeni arasindaki iliskiyi be-
timlemek i¢in bir Yapisal Esitlik Modeli 6nerilmistir, daha sonra 0.05 anlam diizeyinde
toplanan verilere dayanarak istatistiksel olarak anlamli olmayan SERVQUAL boyutlari
modelden ¢ikartilarak kuruma baglilig1 agiklayan model belirlenmistir. Son olarak bulunan
modelin uygunlugu ii¢ uyum kriteri goz 6niine alarak tartigtlmugtir.

Miisterilere uygulanan dl¢ekte yer alan onermeler ortak 6zelliklerine gore Fiziksel Gorii-
niim ile ilgili 6zellikler, Giivenirlilikle ilgili 6zellikler, Heveslilik ile ilgili dzellikler, Gii-
vence ile ilgili 6zellikler, Duyarlilikla ilgili 6zellikler ve Kuruma baglilikla ilgili zellikler
olmak iizere 6 gruba ayrilmistir. Ozelliklere iliskin 6nermeler sira numarasina gore asagi-
da verilmigtir. Ayrica dnermeler topluca Tablo 1 de verilmistir.

Onermeler Ozellikler

1,2,3,4 Fiziki Goriiniim (A)
5,7,8,10,16 Giivenirlilik (B)
6,9,11,12,13,14,15,19 Heveslilik (C)
22,23,24,25,26 Duyarlilik (D)
27,28,29 Kuruma baghlik (E)
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18,30, 31, 32, 33,34, 35 Yeterlilik (S)

Tablo 1.SERVQUAL Olgeginde Yer Alan Onermeler
Fiziki Goriiniim Ile Iigili Ozellikler (A)
Al. Bankam modern goriiniislii donanima sahiptir.
A2. Bankamin binalar1 ve ¢aligma salonlari goze hos goriiniir.
A3. Banka caliganlar1 iyi goriiniime sahiptir.
A4. Bankanin brosiirleri agik ve kolay anlagilir.
Giivenilirlik Ile Ilgili Ozellikler (B)
B5. Bankam verdigi sozii zamaninda yerine getirir.
B7. Bankam bor¢ veya hesaptan fazla para cekme gibi konularda hata yapmaz.
B8. Bankam hizmetini daha 6nceden sodyledigi zaman i¢inde verir.
B10. Bankam kayitlarin hatasiz tutulmasinda ¢ok titizdir.

B16. Bankamin miisterileri banka ile ilgili olan islemlerinde kendilerini giivende hisse-
derler.

Heveslilik Ile Tlgili Ozellikler (C)

C6. Bankam miisterinin bir sorunu oldugu zaman, sorunu ¢ézmek icin samimi ilgi
gosterir.

C11. Bankam ipoteklerin, kiralarin ve kredi kart1 bor¢lariin anlagilmis son 6deme tarihle-
rini dolmadan once haber verir.

C12. Banka c¢aliganlart uzun bekleme kuyruklarini engeller.
C13. Banka ¢alisanlar1 her zaman miisteriye yardim etmeye istekli ve goniilliidiirler.

C19. Banka ¢aliganlar1 son 6deme tarihi, vergiler, komisyonlar gibi finanssal operasyonla-
ra benzer 6nemli konularda sizi bilgilendirir.

Duyarlilik lle Ilgili Ozellikler (D)

D22. Bankamin ¢aligma saatleri biitiin miisterilere uygun olacak sekildedir.
D23. Bankam her miisteriyle kisisel olarak ilgilenecek ¢aliganlara sahiptir.
D24. Bankam miisterilerinin menfaatlerini her seyin iistiinde tutar.

D25. Banka c¢aliganlar1 miisterilerin 6zel isteklerini anlar.

D26. Bankam bana uyan en iyi sonucu sunar.

Kuruma baglilik Ile Ilgili Ozellikler (E)

E27. Bankamin ismini ¢evremdekilere soylemekten gurur duyarim .

E28. Bankami ¢cevremdeki insanlara tavsiye ederim.
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E29. Tekrar se¢cim yapmak zorunda kalsam bu bankayi tercih ederim.

Yeterlilik Ile Ilgili Ozellikler (S)

S18. Banka caliganlart miisterilerin sorularina cevap verecek bilgiye sahiptirler.
S30. Bankamin ATM ‘lerinin verdigi hizmetten memnunum.

S31. Bankamin interaktif bilgisayar hizmetinden memnunum .

S32. Bankamin kullandigi teknolojik donanim yeterlidir.

S33. Bankamin telefon bankacilig1 konusunda verdigi hizmetten memnunum.
S34. Bankamin yatirim i¢in size sundugu firsatlardan memnunum.

S35. Bankamin can ve mal giivenligim konusunda verdigi hizmetten memnunum.

SERVQUAL anketini dolduran katilimcilar, her 6nerme i¢in goriislerini 1 (Hi¢ Katilmiyo-
rum)’dan 5 (Tamamen Katiliyorum)’a kadar cevap 0lgegi iizerinde belirtirler.

2.2. Yapisal Esitlik Modelleri

Yapisal esitlik modelleri (YEM) gozlenen ve gozlenemeyen (gizil-latent) degiskenler ara-
sindaki nedensel iliskilerin sinanmasinda kullanilan kapsamli bir istatistiksel tekniktir.
Ozellikle ekonometri, psikoloji, sosyoloji, pazarlama ve egitim bilimlerinde degiskenler
arasindaki iligkilerin degerlendirilmesinde ve kuramsal modellerin sinanmasinda kullani-
lan sistemli bir aragtir. YEM gizil degiskenler seti arasinda bir nedensellik yapisinin var ol-
dugunu ve gizil degiskenlerin gozlenen degiskenler araciligiyla 6l¢iilebildigini varsayar
(Yilmaz, 2004a).

Yaklagimin énemini birkac nedene baglamak miimkiindiir. Tlki, degiskenler ve kuramsal
yap1 arasindaki cok 6nemli iliskiyi gostermesi, ikinci ise ekonometri ve psikometri gibi iki
bilim dali arasinda koprii gorevini gormesidir. Ekonometri, esitliklerle ekonomi teorisinin
modellemesiyle ve neden-etki iligkilerini yansitmastyla ilgilenir. Psikometri ise gozlenen
degiskenlerin 6l¢iilmesindeki gibi gizil ya da gozlenemeyen degiskenlerin Sl¢iilmesiyle
ilgilenir. Iki bilim dalinm ilgilendikleri bu konularm birlesmesiyle aragtirmaciya gizil
ve/veya gozlenen degiskenleri arasindaki nedensel iliskileri ya da modeli elde etmeyi sag-
layan cok giiclii bir yaklagim gelistirme olanag: saglanmis olur.

Gizil degiskenler YEM’in en 6nemli kavramlarindan biridir ve aragtirmacilarin gercekte il-
gilendikleri zeka, giidii, duygu, tutum gibi soyut kavramlara ya da psikolojik yapilara kar-
silik gelir. Bu yapilara ancak dolayl olarak belirli davraniglar ya da gostergeler temelinde
olciilen degiskenler yardimiyla gozlenebilir. Psikoloji, sosyoloji, egitim, ekonomi ve pa-
zarlama gibi ¢cogu alanda asil ilgilenilen kavramlarin dogrudan 6lciilmesi bazen miimkiin
olmaz. Psikolojide, kisinin kendine bakis agis1 ve motivasyon; sosyolojide, caresizlik ve
huzursuzluk; egitimde sozlii yetenek ve egiticinin beklentisi; ekonomi de ise davranislar,
miigteri memnuniyeti, kalitenin algilanig1 gibi kavramlar gizil degiskenlere 6rnek olarak
verilebilir. Sozii edilen gizil degiskenler gozlenemedigi icin dogrudan olgiilemezler. Bu
ylizden, aragtirmaci, gizil degiskeni islemsel olarak tanimlamak icin varsayilan yap1 acisin-
dan gizil degiskeni gozlenebilir degiskenlerle iliskilendirmek zorundadir. Yapisal esitlik
modellemesi, i¢csel (bagimli-endogenous) yapilarin digsal (bagimsiz-exogenous) yapilara
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nasil bagl oldugunu betimleyen bir ya da daha fazla dogrusal regresyon esitliklerini igerir.
Katsayilari, path katsayilari ya da cogu zaman regresyon tartilari olarak adlandirilir (Cheng,
2001; Reisinger ve Turner, 1999; Stimer, 2000; Yilmaz, 2004a-b).

2.3. Modelin Uygunlugunun Degerlendirilmesi

Model uygunlugunun degerlendirilmesinde kullanilan birbirinden farkli uyum iyiligi in-
deksleri ve bu indekslerin sahip oldugu istatistiksel fonksiyonlar vardir. Onerilen indeks-
ler arasinda en ¢ok kullanilanlar1 benzerlik oran1 ki-kare istatistigi (y2),{y2 /s.d.}, RMSE-
A (Ortalama hata karakok yaklagimi - Root-mean-square error approximation) ve GFI
(Uyum iyiligi indeksi - Goodness-of-fit index) dir. {%2 /s.d.}oranmin 3’ten kiiciik deger al-
mas1 uyumun kabul edilebilir diizeyde oldugunu, RMSEA icin ise 0.05’¢ esit veya daha
kiiciik degerin miikkemmel bir uyuma, 0.08 ve altindaki degerlerin kabul edilebilir bir uyu-
ma, 0.10°dan daha biiyiik degerin de kotii uyuma karsilik gelmektedir.GFI ise O ile 1 ara-
liginda degisen degerler alir. 0.95 ve iizeri miikemmel uyuma, 0.90 ve 0.94 aras1 degerler
de kabul edilebilir uyuma kargilik gelir. S6zii edilen dlciitlerin formiilleri ve ayrintilari i¢in
bakiniz; (Cheng, 2001; Pank, 1996; Schermelleh-Engel ve Moosbrugger, 2003).

2.4. Orneklem

Caligmanin ana kiitlesi Eskisehir’de bir devlet bankasi ve bir 6zel bankanin merkez sube
miigterileridir. Orneklem ise bu bankanin miisterilerinin tam listesine ulasmak miimkiin
olmadigindan 5 (3-7 May1s 2004) giin boyunca bankada islem yaptirip ¢ikan miisteriler ara-
sinda sistematik olarak secilen 250 devlet bankas: ve 100 6zel banka miisterisidir. Alan
arastirmasinin maliyetinin ve ¢esitli zorluklart nedeniyle goriigme sayist siirli kalmistir. Bu
durumda 6rneklem biiyiikliigii 350 olmak iizere, % 95 giiven diizeyinde , drneklem hatasi
% 0.05 olarak hesaplanmistir. Ancak devlet bankasi miisterilerinden 54 ‘ii ve 6zel banka
miisterilerinden 9’u anketi tam olarak doldurmadig: anlasildigindan analiz toplam 287
miisterinin verdigi cevaplar tizerinden yapilmustir.

2.5. Hipotezler

CO
O—FO

»,

Calismada A, B, C, D ve S faktorleri ile kuruma baglilik arasindaki iligkinin kuramsal mo-
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deline ait grafik Sekil 1 de verilmistir. Model s6z konusu hizmet boyutlarinin kuruma bag-
liligr etkiledigini ifade etmektedir. Modelde A, B, C, D ve S bagimsiz gizil (latent) degis-
kenler E ise bagimli gizil degisken olarak tasarlanmustir.

Sekil 1. Bankacilik Hizmetleri Ile Kuruma Baghlik Arasindaki iliski Icin Onerilen Model
Calismada yer alan alternatif hipotezler asagida verilmisti;

H ,; Bankamn fiziki goriiniimii miisterilerin bankaya bagliligini pozitif olarak etkiler.
Hp; Bankaya duyulan giiven arttikca bankaya duyulan baghlik artar.

H; Bankamin miisterilerine sundugu hizmetlerindeki hevesliligi arttikca miisterilerin

bankaya bagliligim artar.

Hyy; Bankanmin hizmetlerindeki duyarlilik arttik¢a miisterilerin bankaya baghiligim artar.

baghiligum artar.

Hyg; Bankanmin hizmetlerindeki yeterlilik arttikga miisterilerin bankaya baghligin artar.

3.SONUCLAR

Devlet bankast i¢in t sisnamas1 sonucunda H, , Hg ve Hpy hipotezleri red edildigi i¢in A, B
ve D soz hizmet boyutlart modelden ¢ikartilmigtir. Parametre tahminlerini ve t degerlerin
Tablo 3’te, Model 1’in (M1) uyumuna iliskin analiz sonuglar1 karsilastiriimali olarak Tab-
lo 2°de, path diyagramu ise Sekil 2 de verilmistir. Onerilen modelin uyum 6lgiitleri sonug-

. R Kabul Edilebilir
Uyum Olgiileri Iyi Uyum M1 M2
Uyum
RMSEA 0<RMSEA<0.05 0,05 =< RMSEA =0,10 0.074 0.096
GFI 095=GFI=1 0,90 =GFI=0,95 0.90 0.88
{x*/s.d} <2 <3 2,06 2,82

lart ile standart degerler kiyaslandiginda, M1 sonuclari kabul edilebilir uyum degerleri
icinde oldugu goriilmektedir.

Tablo 2. Onerilen Modelin Uyum Degerleri ve Standart Uyum Olgiitleri

Kaynak: Schermelleh-Engel ve Moosbrugger, 2003.
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Ml M2
Degiskenler iligki Katsayilan(#-degeri) R® Degiskenler Tliski Katsayilari(t-degeri) R?
C C

C—E D—E

0.33(3.66) 0.43(3.19)
C6 0.85(10.12) 0.73 D22 0.57 (4.75) 0.32
Cc9 0.55(7.43) 0.30 D23 0.63 (4.85) 0.40
Cl1 0.56 (6.51) 0.31 D24 0.65 (5.91) 0.42
C12 0.43 (4.34) 0.19 D25 0.75 (6.25) 0.56
C19 0.68 (7.91) 0.47 D26 0.72 (7.35) 0.52
S S

S—E S—E

0.46(4.93) 0.59 (4.25)
S18 0.32(3.76) 0.10 S18 0.47 (4.27) 0.22
S30 0.53(5.82) 0.29 S30 0.89 (8.90) 0.79
S31 0.73 (9.24) 0.54 S31 0.61 (4.69) 0.38
532 0.71 (8.99) 0.51 S32 0.58 (5.27) 0.34
S33 0.76 (9.74) 0.58 $33 0.69 (7.66) 0.47
534 0.71 (9.47) 0.50 S34 0.59 (5.36) 0.35
S35 0.30(1.67) 0.09 835 0.70 (7.69) 0.49
E E
E27 0.86 (9.72) 0.74 E27 0.78 (6.36) 0.61
E28 0.83 (9.66) 0.69 E28 0.81 (8.36) 0.66
E29 0.62 (6.97) 0.38 E29 0.88 (8.00) 0.78
Genel 0.50 0.93

Tablo 3. Iki Banka I¢in iliski Katsayilariun En Cok Olabilirlik Tahminleri

Tablo 3 ve Sekil 2’den goriilebilecegi gibi C ve E degiskenleri arasindaki iligki katsayisi
0.33 (C—E ) ve S ve E degiskenleri arasindaki iligki katsayis1 0.46 (S—E ) olarak tahmin
edilmistir. Heveslilik ve yeterlilik gizil degiskenlerindeki bir birimlik bir artis kuruma bag-
lilik bagimli gizil degiskenini sirasiyla 0.33’liikk ve 0.46°liik bir artigla, etkilemektedir. Bu
katsayilar pozitif ve %5 anlam diizeyinde istatistiksel olarak anlamlidir. Bu katsayilardan
hareketle bankanin ve ¢alisanlarinin heveslilik ve yeterlilik ile ilgili hizmetlerinden mem-
nuniyet arttikca miisterin bankaya baghligi1 da artacagi veya memnuniyet azaldik¢a kuruma
bagliligin da azalacagi yorumlari yapilabilir.
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Sekil 2. Devlet Bankast Icin Hizmet Boyutlart Ile Kuruma Baghhk Arasindaki Iliski Icin Oneri-
len Modelin Path Diyagran (M1).

Heveslilik bagimsiz gizil degiskeninin 6 adet maddesi soz konusudur. Bu maddelerin po-
zitif katsayilara sahip oldugu goriilmektedir. Bu katsayilarin en biiyiigii C6 ya aittir (0.85).
Bunun anlami, bankanin hizmetlerinde heveslilik arttik¢a, miisterilerin “Bankam miigteri-
nin bir sorunu oldugu zaman, sorunu ¢6zmek i¢in samimi ilgi gosterir” diisiincelerine sa-
hip olmasi da artacaktir. Yeterlilik bagimsiz gizil degiskeninin 7 adet maddesi s6z konusu-
dur. Bu S31 ve S33 en biiyiik katsayilara sahiptir (0.76 ve 0.73). Bu maddeler telefon ban-
kacilig1 ve interaktif bilgisayarli bankacilikla ilgilidir. Buradan banka miisterilerinin bu tiir
hizmetleri bankacilikta yeterlilik boyutunun en 6nemli 6zellikleri olarak gordiigii ortaya
cikmaktadir. “Bankamin can ve mal gilivenligim konusunda verdigi hizmetten memnu-
num” maddesine iliskin katsay1 0.30’dur. Diger katsayilara gore bu deger diisiiktiir. Bu
madde analizinde bankanin can ve mal giivenligine yonelik hizmeti yeterlilikte arka sira-
larda yer aldig1 ortaya ¢cikmaktadir.

Tablo 3 ve Sekil 3’deki 6zel banka sonuglarina iliskin M2 modeli incelendiginde duyar-
lilik (D) ve yeterlilik (S) bagimsiz gizil degiskenlerinin kuruma baglilig1 (E) pozitif ola-
rak etkiledigi, diger hizmet boyutlarinin ise istatistiksel olarak anlamli olmadig1 i¢in mo-
delde yer almadig1 goriilmektedir. M2 modelinin uyum &lgiitleri Tablo 2 de yer almak-
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tadir. Tablo 2’deki uyum olgiitleri incelendiginde M2 modelinin de kabul edilebilir oldu-
gu goriilmektedir.

Tablo 3 ve Sekil 3 incelendiginde duyarlilik ve kuruma baglilik arasindaki iligkiyi gosteren
katsay1 0.43, yeterlilik tahmini ve kuruma baglilik arasindaki iligkiyi gosteren katsay1 0.59
olarak tahmin edilmigtir. Bu sonuglardan duyarlilik ve yeterliligin kuruma baglilik bagimli
gizil degigkeni ile orta diizeyde neden sonug iligkisi i¢inde oldugu sdylenebilir. Duyarlilik
bagimsiz gizil degiskeni 5 maddeye sahiptir. Bu maddeler iligkin tiim katsayilar pozitif ve
istatistiksel olarak anlamhidir. Bu katsayilardan en biiytigii D25 (0.75)’tir. Bu katsayinin an-
lam1, bankanin miisterilerine verdigi hizmetlerindeki duyarlilik diizeyi arttik¢a, miisterile-
rin “banka caliganlar1 miisterilerin 6zel isteklerini anlar” diisiincesine sahip olmalari da ar-
tacaktir. Yeterlik bagimsiz degiskeni ise 7 maddeye sahiptir. Bunlardan S30 (0.89) ve S35
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(0.70) en biiyiik parametre tahminlerine sahiptir. S30 bankanin ATM hizmetlerinden mem-
nuniyete iligkindir. Bu katsayr M1 ve M2 modelindeki tiim diger katsayilarin en biiyiigii-
diir. Buradan miigterilerin bankanin yeterliligiyle ilgili olarak en fazla 6nemsedigi hizme-
tin ATM lerle ilgili verilen hizmet oldugu ortaya ¢ikmustir.

Sekil 3 Ozel Banka I¢in Hizmet Boyutlart Ile Kuruma Baghlik Arasindaki Iligki Icin Onerilen
Modelin Path Diyagrami (M2).
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4. TARTISMA

SERVQUAL’in hizmet boyutlar1 ile kuruma baglilik arasindaki iliskinin YEM ile betim-
lenmeye calisildig1 bu ¢alismada devlet bankasi i¢in heveslilik ve yeterlilik, 6zel banka i¢in
duyarlilik ve yeterlilik hizmet boyutlarinin kuruma baglilig1 pozitif olarak etkiledigi ortaya
cikmustir. SERVQUAL’in diger iki boyutu olan fiziki goriiniim ve giivenilirlik istatistiksel
olarak anlamli bulunmadigindan modellerde yer almamustir. Her iki banka i¢in yeterlik or-
tak faktor olarak bulunmustur. Bu nedenle her iki bankanin hizmetlerindeki yeterlilik art-
tikca miisterilerin bankaya baglilig1 artacagi, yeterlilik hizmet boyutundaki aksamalar ve
olumsuzluklar yasandik¢a kuruma baglilik ta azalacagini sdylenebilir. Ozellikle ATM hiz-
metleri, interaktif bankacilik hizmetleri ve bankanin kullandig: teknolojik donanim miigte-
rilerin yeterlilik algilamasinda ilk siralarda oldugu, dolayisiyla bu hizmetlerin kuruma bag-
Iilikta 6n plana ¢iktig1 anlagiimaktadir. Yeterlilikle ilgili dikkati ¢eken noktalardan biri S35
maddesinin katsayisidir. Bu katsay1 devlet bankasi icin yeterliligi olusturan tiim maddeler
arasinda en kiigiik degere (0.30) sahip iken, 6zel banka i¢in ise s6z konusu katsay1 0.70
olarak tahmin edilmigtir. Ozel banka igin bu katsay1 biiyiikliik bakimindan ikinci siradadur.
M1 ve M2 modelinin bagiml gizil degiskeninin maddeleri incelenirse M1 i¢in en biiyiik
katsay1 E27 i¢in 0.86, M2 de ise E29 icin 0.88°dir. Bu katsayilardan, devlet bankasi i¢in
kuruma baglhilik arttik¢a miisterilerin ¢alistiklart bankanin ismini ¢evresindekilere daha ra-
hat ve gururla sdylemesi, 6zel banka i¢in ise yine kuruma baglilik arttik¢a farklt zamanlar-
da ve igler i¢in bankay1 tekrar tercih etmesi de artacagi anlagilmaktadir.

M1 ve M2 modellerinin R? leri incelendiginde sirasiyla 0.50 ve 0.93 oldugu goriilmekte-
dir (Tablo 3). Bu sonuglardan devlet bankasinda kuruma baglilik bagiml degiskende de-
gisimin %50’si heveslilik ve yeterlilik bagimsiz degiskenleri tarafindan acikladigi, 6zel
banka i¢in ise %93’niin duyarlilik ve yeterlilik bagimsiz degiskenleri tarafindan agiklandi-
81 anlagilmaktadir. M2 modelindeki bagimsiz gizil degiskenlerin kuruma baglilig1 agikla-
madaki paylart yeterli goriiliirken M1°de ise s6z konusu bagimsiz gizil degiskenlerin ku-
ruma baglilig1 aciklamada tam olarak yeterli olmadig1 anlagilmaktadir. Buradan devlet ban-
kalarinda kuruma baglilig: agiklayan bagka degiskenlerin de modele dahil edilmesi geregi
ortaya ¢cikmaktadir. Bu sonuglardan kuruma baghligin devlet ve 6zel bankalarda birbirin-
den farkli hizmetlerden duyulan memnuniyet boyutlarryla aciklanabildigi dolayistyla yapi-
sal modellerinin birbirinden farkli oldugu sdylenebilir.

Orneklem icin bir devlet bankas: ve bir 6zel banka miisterilerini ele alinmasi, 6rneklem
hacminin azligi, tek bir ilin ele alinmasi caligmanin ¢ikarsama alanini daraltmistir. Bundan
sonraki caligmalarda farkli illerdeki banka miisterileri 6rnekleme katilmali ve caligmada
yer almayan baska hizmet boyutlarinin da analize girebilmesi i¢in anketin daha genis kap-
saml1 sorularla tekrar diizenlenmesi gereklidir. Bu ¢alisma YEM araciligiyla yapilan bir
baglangi¢ caligmasidir. Daha kapsamli sorularla aciklama giicii daha yiiksek modellere de
ulagmak miimkiin olabilir.
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