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Oz

Bu arastirmanin amaci, katilim bankasi miisterilerinin e-hizmet kalitesi, miisteri sadakati,
algilan deger ve e-miisteri memnuniyeti arasinda bir iligki olup olmadigini saptamaktir. Bu ¢ercevede,
Tirkiye’de faaliyet gosteren katilim bankaciligi miisterisi olan ve bu bankanin internet bankaciligi
ve/veya mobil bankacilik hizmetlerinden yararlanan 278 kisi ¢alismanin érneklemini olusturmaktadir.
Yapilan ¢alismada ESQUAL e-hizmet kalitesi 6l¢egi, miisteri sadakati ve algilanan deger olgekleri
kullanilmistir. ESQUAL e-hizmet kalitesi 6l¢egi; etkinlik, sistemin siirekliligi, yerine getirme ve gizlilik
olmak {iizere toplam dort boyuttan olusmaktadir. Hizmet kalitesi boyutlar1 birden fazla olup bunlarin
miisteri sadakati, algilanan deger ve misteri memnuniyeti degiskenleriyle iligkisini es zamanli
incelemek icin ¢ok degiskenli istatistiksel yontemlerden Yapisal Esitlik Modellemesi (YEM)
kullanilmigtir. Calisma neticesinde e-hizmet kalitesi ile miisteri sadakati, algilan deger ve e-miisteri
memnuniyeti arasinda istatistiksel ac¢idan anlamli bir iliski oldugu saptanmistir. Elektronik ortamda
hizmet veren sitelerin hizmet kalitesinin artiritlmasi miisterileri e-memnuniyet diizeyinin, miisteri
sadakatinin ve algilanan degerin artmasina, yine algilanan deger ve miisteri sadakatinin e-memnuniyet
iizerinde pozitif etkisinin oldugu gorilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Katilim Bankaciligi, E-Hizmet Kalitesi, Algilanan, Deger, Miisteri
Sadakati, E-Memnuniyet

Abstract

The aim of this research is to determine whether there is a relationship between e-service quality,
customer loyalty, perceived value and e-customer satisfaction of participation bank customers. In this
context, 278 people who are participation banking customers operating in Turkey and benefit from the
internet banking and/or mobile banking services of this bank constitute the sample of the study.
ESQUAL e-service quality scale, customer loyalty and perceived value scales were used in the study.
ESQUAL e-service quality scale consists of four dimensions in total, namely efficiency, continuity of
the system, fulfillment and confidentiality. There are more than one service quality dimension and
Structural Equation Modeling (SEM), one of the multivariate statistical methods, was used to
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simultaneously examine their relationship with customer loyalty, perceived value and customer
satisfaction variables. As a result of the study, it was determined that there was a statistically significant
relationship between e-service quality and customer loyalty, perceived value and e-customer
satisfaction. It is seen that increasing the service quality of the sites providing services in the electronic
environment increases the e-satisfaction level of customers, customer loyalty and perceived value, and
perceived value and customer loyalty have a positive effect on e-satisfaction.

Keywords: Participation Banking, E-Service Quality, Perceived Value, Customer, Loyalty, E-
Satisfaction

1. Giris

Hizmet sektoriiniin yapi taglarindan biri olan bankacilik sektorii ¢evrim i¢i hizmet veren
kurumlarin basinda gelmektedir. Cevrimigi yapilan is ve islemler hem banka miisterisine hem
de banka calisanlarina biiylik kolayliklar saglamaktadir. Banka miisterisine 6zellikle zaman
tasarrufu kazandirmanin yaninda ulasim giigliigii oniindeki engeller de internet iizerinden
yapilan islemler sayesinde bertaraf edilmektedir.

Kisilerin yiliz yiize aldig1 hizmet sirasinda memnuniyet ya da memnuniyetsizligini
belirtmesi kolay olmaktadir. Ancak internet iizerinden saglanan hizmetlerde miisteri
memnuniyet derecesini kuruma bildirmesi daha zor veya daha az tercih edilen bir durum
olabilmektedir. Bu nedenle aldig1 hizmetten memnun kalmayan miisteriler isletme ile olan
calismasini sonlandirabilmektedir. Isletmelerin ise yasanan bu tiir miisteri kayb1 nedenlerini
ogrenebilmeleri gii¢ olabilmektedir. Ote yandan, hizmet sektdriinde kalitenin dl¢iilmesi somut
irlintin kalitesinin Ol¢iilmesinden farkli ve daha zordur (Cati ve Agras, 2007). Hizmet
kalitesinin Ol¢lilmesinde temel deger hizmet alan kisinin hizmeti nasil algiladig ile ilgili bir
durumdur. Somut iriinde ise Ol¢clim nesnel olarak kisilerin, zamanin ya da mekanin
degisiminden bagimsiz olarak Olgiilebilmektedir. Hizmet kalitesi genel olarak hizmet alan
kisinin algiladigr deger ile beklentileri arasindaki farktan olugmaktadir (Parasuraman vd.,
1988). Giinlimiizde hizmet kalitesinin dl¢iimiine yonelik bir¢ok ¢alisma yapilmistir. Yapilan
literatiir taramasi neticesinde ¢evrimigi/online verilen hizmetlerde Parasuraman vd. (2005) nin
yapmis oldugu ¢alismalar sonucu gelistirdigi ESQUAL hizmet 6l¢egi kullanilarak bankacilik
sektoriinde hizmet kalitesi ve alt boyutlarinin c¢esitli degiskenlerle iligkisini Olgen birgok
caligma yapilmistir (6rnegin Latif vd., 2016; Dogan ve Burucuoglu, 2018; Hidayah vd., 2021;
Sibel, 2023). Fakat e-hizmet Kkalitesi, e-miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve algilanan
deger iligkisinin birlikte incelendigi bir calismaya rastlanmamuistir. Bu acidan ¢alisma literatiire
katki saglamaktadir. Bunun disinda, Tiirkiye’de faaliyet gosteren katilim bankalar1 miisterileri
bankaya gitmeden bir¢ok islemi internet lizerinden gergeklestirmektedir. Bu durumda
miisterinin katilim bankalarinda online (internet veya mobil bankacilik) gerceklestirdigi
islemlerde hizmet kalitesinin Olciilmesi, Olgiilen kaliteye bagli olarak miisteri sadakatinin
goriilmesi, bu kavramlarin birbirleri ile olan iligkilerinin yoniinlin bilinmesi 6nem arz
etmektedir. Bu degiskenlerin katilim bankalar1 6rnekleminde birlikte ele alinarak yapilan bir
caligmada literatiirde mevcut olmadigi gorilmiistiir. Katilim bankaciliginda e-hizmet kalitesi,
e-miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve algilanan deger degiskenleri arasindaki iliski
hakkinda yeterli ¢aligma yapilmamistir. Aragtirmanin bu agidan da literatiire 6nemli bir katkida
bulunacagi 6ngoriilmektedir.

2. Kavramsal Cergeve ve Teorik Altyap:
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Katilim Bankalari, faizsiz sistem esasiyla c¢alisan cari hesap ve katilim hesabi
yontemiyle fon toplayan kuruluslar olup, toplanan fonlar1 katilim bankalar1 mevzuatina uygun
olarak ekonomiye kazandirmayi1 amaglamaktadir. Ayrica, bankacilik esaslari dogrultusunda
kasa kiralama, havale, eft, kiymetli evrak, fatura tahsilat1 gibi tim bankacilik hizmetlerinin
verildigi kuruluslardir. (www.kuveytturk.com.tr)

Katilim Bankalar1 faizsiz bankacilik esaslarini zedelememek kaydiyla telefon
bankaciligi, internet bankaciligi, fon toplama, havale-eft, uluslararasi para transferi, kambiyo
islemleri, ithalat ve ihracat 6demeleri, kredi kartlar1 ve banka kartlar1 kullandirma, altin, glimiis
gibi kiymetli maden alim ve satim faaliyetleri, kiralik kasa ve danigmanlik hizmetleri, tiizel ya
da gercek kisilerin sahip olduklar1 nakit para, doviz, altin, tahvil, hisse senedi gibi yatirim
araglariin isletmeciligi ve yonetimi, faktoring faaliyeti, kiralama faaliyetleri, sigortacilik
faaliyetleri, bireysel emeklilik islemleri olmak iizere faaliyetler yiiriitmektedir.
(www.kuveytturk.com.tr)

Katilim Bankalar1 dini, ticari ve sosyal nedenler dolayisiyla ortaya ¢iktigi bilinmektedir.
Katilim bankaciligi, Islami usuller cercevesinde finansal faaliyetler gdren, diger bir ifadeyle
faizsiz bankacilik temelinde islemler yiiriiten bir yapiy1 ifade eder (Pehlivan, 2016). Islami
hukuk ¢ergevesinde faaliyetlerini yiiriiten katilim bankalar1 Islami ilkeler disinda hareket etmek
istemeyen yatirimcinin veya tasarruf sahiplerinin giivenli bir liman olarak parasini muhafaza
edebilecegi ya da yatirima doniistiirebilecegi finansal kurum olarak nakdi veya nakdi olmayan
finans araglar toplayarak bunu ekonomiye kazandirmay1 ve bu sekilde hem kurumsal olarak
kar yapmay1 hem de yatirimcisina kar saglamay1 hedeflemektedir.

1960 yilinda kurulan Petrol ihra¢ Eden Ulkeler Orgiitii’niin (OPEC) sistemli ¢alismas1
neticesinde petrol fiyatlari istikrarh sekilde artmaya baslamistir. Bu sayede petrol sahibi iilkeler
zenginliklerini arttirmislardir. Hizla artis gosteren gelirlerini yatirima doniistiirmeyi amaglayan
misliiman {ilkeler, bunun i¢in ihtiyag duyulan teknik altyapiya istenilen diizeyde sahip

olamadiklarindan, ellerindeki gelirin tiimiinii kendi tilkelerinde yatirima doniistiirememislerdir
(Sunbat, 2016).

Cogunlugu Miisliiman iilke olan Iran, Irak, Suudi Arabistan, Kuveyt, Katar, Libya,
Endonezya, Birlesik Arap Emirlikleri, Cezayir, Nijerya ve Ekvador gibi OPEC’e iiye iilkeler
petrol gelirlerinden elde edilen yiiksek miktardaki paralarin faizsiz sistem igerinde yatirima
doniisebilmesi ve yatirim neticesinde elde edilen karin artmasi amaciyla temel dayanagi faizsiz
sistem olan katilim bankalarini olusturmuslardir.

Katilim bankalarimin zamanla gelismesi, internet ve mobil bankaciligin da bunlarin
gelisimine ve yayginlasmasina zemin hazirlamasiyla bu kurumlarda yapilan hizmetlerin
incelenmesi gerekliligi ortaya ¢ikmustir.
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2.1. Hizmet Kavram ve E-Hizmete iliskin Teorik Cerceve

Oncelikle hizmet kavramina bakilacak olursa bu kavrami arastirmacilarin farkli farkls
tanimladig1 goriilmektedir. Nitekim Palmer (2013) hizmet kavramini, elle tutulamayan, sahip
olunamayan, bir kisi ya da kurum tarafindan baskasina sunulan yararlar ve aktiviteler olarak
tanimlarken, Karahan (2000) hizmet kavramini, insan ya da makineler vasitasiyla insan
liderliginde tiretilen ve tiiketicilere dogrudan fayda saglayan ve fiziksel olmayan iiriinler olarak
tanimlamistir. Rogers (1996) ise hizmeti, isletmeyi digerlerinden farklilastirarak onlari {istiin
konuma getirecek arag olarak agiklamistir. Hizmet sektoriinde 6zellikle insan unsurunun varligt
slireg, ¢alisanlarin ve miisterilerin hata olasiligini biiyiik 6lgiide artirir (Ramseook-Munhurrun
vd., 2010). Bu hatalar ise, kolaylikla izlenemeyen veya kontrol edilemeyen soyut davranis
stire¢lerinden olusur (Bowen, 1986).

Bu dogrultuda, hizmet saglayicilarin hatalarinin ve eksiklerinin 6ncelikle belirlenmesi,
sonrasinda ise belirlenen eksiklik ve hatanin giderilmesi i¢in yapilan ¢aligmalar hizmet kalitesi
kavramint dogurmustur. Hizmet kalitesi, hizmete yonelik tutuma benzer genel bir yargi olarak
tanimlanabilir ve genel olarak miisteri memnuniyetinin bir Onciilii olarak kabul edilir
(Parasuraman vd., 1988). Hizmet kalitesi alaninda yapilan arastirmalara gore, hizmet kalitesi
hem hizmet saglayicinin hem de hizmet alicisinin bakis agilarini icerir (Czepiel, 1990). Bu
nedenle hizmet saglayicinin vermis oldugu hizmetin giivenirligi, olast yanlislarin 6nlenmesi,
hizmetin dogru zamanda ve dogru yerde verilmesi, sunulmasi sirasinda hizmet alicisina kibar
davranilmasi gibi durumlarin énem arz etmesi kadar hizmet alicinin sunulan hizmeti nasil
algiladig1 da hizmet kalitesinde 6nemli bir durumdur. Hizmet kalitesini gelistirebilmek igin
kalitenin 6l¢iilebilmesi gerektigine vurgu yapilmistir (Reichheld ve Sasser, 1990). Bu 6l¢iimiin
yapilabilmesi i¢in ise kaliteyi olusturan boyutlarin saptanmasi gerekmektedir.

Gronroos (1984) hizmet kalitesini belirleyen {i¢ temel boyut bulundugunu, bunlarin
teknik kalite, faaliyetsel kalite ve firmanin goriiniimii oldugunu ifade etmistir. Lehtinen ve
Lehtinen (1982) ise hizmet kalitesini benzer sekilde ii¢ boyut olarak ele almasina ragmen
bunlarin fiziksel kalite, etkilesim kalitesi ve firma kalitesi olarak ele almistir. Parasuraman vd.
(1985) ise calismalarinda hizmet tiirlerinden bagimsiz olarak, miisterilerin hizmet kalitesini
degerlendirmede temel olarak benzer kriterler kullanmiglardir. Bu 6lgiitii, "hizmet kalitesi
boyutlar1" olarak on temel kategoriye ayirmislardir. Bu boyutlar; giivenilirlik, heveslilik,
yetenek, ulasilabilirlik, nezaket, iletisim, inanmilirlik, giivenlik, miisteriyi anlama ve hizmet
ortamidir. Benzer konuda farkli arastirmacilar hizmet kalitesini farkli boyutlariyla ele
almislardir.

Ote yandan, internet kullanimmin yaygilagmasiyla birlikte daha once sahsen alimi
gerceklestirilin  hizmetlerin giiniimiizde neredeyse tamamina yakini elektronik ortamda
sunuldugu gozlenmektedir. Internet kullannminmn 2000’1 yillarin  baslarinda hizla
yayginlagsmasiyla e-hizmet kavraminin kullanimi artmaya baglamistir.
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E-hizmet; hizmet saglayici ile miisteri arasindaki etkilesimin tamaminin veya bir
kisminin internet lizerinden yiiriitiildiigl islemler olarak tanimlamaktadir. (Saanen vd., 1999).
Surjadjaja vd. (2003) Geleneksel hizmet isletmelerinin birgogunda ¢alisma saatleri sinir1 varken
elektronik ortamda verilen hizmetlerde saat veya zaman sorunu bulunmamaktadir.

E-hizmet kalitesinin; miisteri sadakati, algilanan deger, risk, performans, aligveris
yapma davranigt vb. iizerindeki etkisinin incelenmesi amaciyla olusturulan yapisal ve
kavramsal modeller ile ele alindig1 ifade edilmektedir (Gok ve Pergin, 2016). Madu ve Madu
(2002) yaptiklar caligmada e-hizmet kalitesinin boyutlarina ulagsmak igin e-ticaret hizmet
kalitesi ile ilgili bilgiler iizerine farkli arastirma makalelerini sentezlemislerdir. Bahse konu
caligma, literatiiriin gdzden gegirilmesine ve miisterilerin sanal operasyonlara iligkin algilarini
etkileyen hem olumlu hem de olumsuz unsurlarin belirlenmesine dayanmaktadir. E-hizmet
kalitesinin; performans, 6zellikler (site, kullanicinin sordugu sorulara yeterli erisimi 6ngoriiyor
ve sagliyor mu), yapi (bilgiler, kullanicinin tanimlayabilecegi uygun anahtar kelimeler veya alt
basliklarla diizenlenmis mi), giivenirlik, servis kolayligi, uygunluk, algilanan kalite, estetik,
depolama kapasitesi, giivenlik ve sistem biitiinliigli, giiven, lriin/hizmet farklilagsmasi ve
ozellestirme, web magazasi politikalari, itibar, giivence, empati (Madu ve Madu, 2002) olmak
iizere 15 boyut olarak tespit etmistir. Bunlar disinda, e-hizmet kalitesiyle ¢esitli 6lcekler
gelistirilmistir. Parasuraman tarafindan (1988) gelistirilen on boyutlu Servqual hizmet kalitesi
olcegi kisisel etkilesim eksikligi ve teknolojiye olan yogun giiven nedeniyle e ticaret sitelerinin
sundugu hizmetin kalitesini 6lgmek icin yetersiz kalmistir (Rao ve Rao, 2013). Web sitelerinin
hizmet kalitesini 6lgmek icin Webqual 6l¢egi Loiacono vd. (2007) tarafindan literatiiriin
kapsamli bir incelemesinden ve web tasarimcilar1 ile web ziyaretcileriyle yapilan
goriismelerden 12 boyutlu bir 6lgek gelistirilmistir. Bunlarla beraber, Yoo ve Naveen (2001)
tarafindan e-ticaret web sitelerinin sundugu hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in dokuz maddelik bir
Olcek olan SITEQUAL olgegi gelistirilmistir. Parasuraman vd. (2005) tarafindan gelistirilen
ESQUAL olgegi etkinlik, yerine getirme, sistem uygunlugu ve giivenlik boyutlarindan
olugsmaktadir. Daha sonra Parasuraman vd. tarafindan Sitequal’den esinlenerek ii¢ boyut ve 11
maddeden olusan E-RecSQUAL 6l¢egini gelistirmislerdir (Firdous ve Farooqi, 2017).

Zaman icinde e-hizmet kalitesinin iligkili olabilecegi ¢esitli degiskenler ortaya atilmistir.
Bunlardan biri ise miisteri memnuniyetidir. Memnuniyet, kisilerin belli bir {irlin ya da hizmetten
bekledigi fayda ile satin alinan bir {iriin ya da hizmetten edindigi haz arasindaki fark olarak
tanimlanabilir. Eroglu (2005) memnuniyet diizeyi yiiksek olan miisterinin daha sonraki satin
alma eylemlerini ayni1 firmaya yoOneltecegini ve pazarlamada yapilan halkla iligkilerin satin
alma isleminden sonra Oncelikle duysal yonden olmak iizere memnuniyetin saglanmasini
amagladigini belirtmistir. Call1 (2010) e-memnuniyet ¢alismalarinin internet {izerinden yapilan
aligveriglerde, tiiketicilerin algiladigi genel memnuniyeti veya memnuniyet sonuglarinin
arastirildigi calismalar olarak ifade etmektedir. Anderson ve Srinivasan (2003), e-memnuniyet
kavramini miisterinin belirli bir elektronik ticaret firmasi ile onceki satin alma deneyimine
iliskin memnuniyeti olarak tanimlanmaktadir. Yapilan ¢alismalarin birgogunda e-memnuniyet
kavrami miisteri sadakati degiskeniyle pozitif yonde iliskisi oldugu saptanmistir (6rnegin Faiz,
2018; Ergetin ve Arikan, 2020). Bu gergevede sadakat, bir {iriinii ya da hizmeti alan kisinin
alternatif hizmet veya lirlin segme/satin alma imkan1 varken belirli liriinii, hizmeti, isletmeyi
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istikrarli bir sekilde tercih etmesi olarak ifade edilebilir. Hizmet saglayicinin birincil amaci,
somut mal iireticisininkiyle aynidir, yani misteri ihtiyaglarini karsilayan teklifler gelistirmek
ve saglamak, bdylece kendi ekonomik hayatta kalmalarini saglamaktir (Kandampully, 1998).
Sadakatten elde edilen artan kar, azalan pazarlama maliyetlerinden, artan satiglardan ve azalan
operasyonel maliyetlerden gelmektedir. Sadik miisteriler, fiyat nedeniyle degisme olasiligi daha
diistiktir ve benzer sadik olmayan miisterilere gore daha fazla satin alma yapmaktadirlar
(Reichheld ve Sasser, 1990).

Arastirmada kullanilan bir diger degisken ise algilanan degerdir. Eren ve Eker (2012)
algilanan degeri, miisterilerin satin alma sonrasinda mal veya hizmetlere 6dedigi fiyata gore
kalitesi hakkinda yaptig1 degerlendirme olarak ifade etmistir. Roig vd. (2006) ise bir {iriin veya
hizmetin deger sunup sunmadigini yalnizca miisterilerin algilayabilecegini belirtmistir. Genel
olarak tanimlanacak olursa algilanan deger, bir iiriin ya da hizmetten edinilen fayda ile iiriin ya
da hizmetin alinmasi sirasinda/sonucunda miisterinin karsilanmasini bekledigi maliyet veya
fedakarlik miktaridir. Algilanan deger, bireyin alternatif hizmet arama ihtiyacin1 azaltarak
elektronik hizmet saglayan bir isletmenin sadakatine katkida bulunmaktadir (Anderson ve
Srinivasan, 2003). Sadik bir miisteri dahi satin alma asamalarinda fikrini degistirebilir. Uriin ya
da hizmeti farkli bir isletmeden satin alma davranisi gosterebilir. Bu nedenle isletmeler
sattiklar iirtin veya sunduklar1 hizmetin kalitesini miisteriden miisteriye degisiklik arz eden
algilanan degere gore yeniden tasarlamalidir.

2.2. Arastirma Literatiirii

Literatiirde e-hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve algilanan deger
degiskenlerinin bir ya da birkac1 kullanilarak belli bash bir¢ok arastirma bulunmaktadir. Bu
caligmalardan en 6nemlilerinin basinda Parasuraman vd. (1985, 1988) yapmis oldugu hizmet
kalitesi caligmalar1 gelmektedir. Gelistirmis olduklar1 Servqual 6l¢egini birgok arastirmaci
hizmet kalitesini 6lgmek icin test etmis ve bir takim elestiriler almakla birlikte genel olarak
literatiirde kabul gormiistiir. Daha sonra internetin yayginlasmasi ve buna bagli olarak
elektronik ortamda yapilan aligveris ve hizmet pazarlamasi da gelismistir. Klasik yonetimle
yapilan hizmeti 6l¢gmede etkili olan Servqual 6l¢egi internet ortaminda gergeklesen aligverisi
ve hizmet sunumunun kalitesini 6l¢gmede yetersiz kalmistir. Bunun {izerine, Yoo ve Naveen
(2001) tarafindan e-ticaret web sitelerinin sundugu hizmet kalitesini 6l¢mek dokuz maddelik
bir 6lgek olan SITEQUAL 6lgegi gelistirilirken, Madu ve Madu (2002) ise e-hizmet kalitesinin
boyutlarina ulagsmak icin bunlarla ilgili farkli arastirma makalelerini sentezlemistir.

Parasuraman vd. (2005) tarafindan internet iizerinden yapilan hizmetlerin kalitesini
6lemek i¢in Esqual 6l¢egi gelistirilmistir. Parasuraman vd. tarafindan Sitequal’den esinlenerek
iic boyut ve 11 maddeden olusan E-RecSQUAL 0lcegini gelistirilmistir. Boshoff (2007),
elektronik hizmet kalitesini 6lmek i¢in Esqual 6l¢egini kullanarak ¢alisma yapmistir. Bagaran
ve Celik (2008) tarafindan elektronik ortamda hizmet veren sitelerin kalite boyutlarinin
miisterileri tarafindan algilanma farklari incelenirken Kandampully (2010) miisteri beklentileri,
hizmet sadakati, miisteri sadakati arasindaki iligski hakkinda ¢alisma yapmustir.
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Bunlar diginda Teuman (2011), Tirkiye'de internet bankaciligi hizmetlerinde Esqual
kalite 6l¢geginin yeniden degerlendirilmesine iliskin ¢alismada bulunurken, Talih ve Demiralay
(2012) online aligveris sitelerinde e-hizmet kalitesinin Ol¢limiine yonelik bir  calisma
gerceklestirmistir. Isler (2016) ise bir katiim bankast mobil bankaciligin1 kullanan
miisterilerine sunulan hizmeti degerlendirmeye iliskin bir ¢alisma yapmistir. Faiz (2018),
miisterilerin elektronik ortamda aldiklar1 seyahat hizmetleri kalitesinin memnuniyet ve sadakat
izerindeki etkilerini incelemek amaciyla ¢alismada bulunurken, Yalman (2020) saglik hizmet
kalitesinin hasta sadakati tizerindeki etkisinde saglik okuryazarliginin araci roliinii incelemek
amacityla bir ¢alismada bulunmustur (Yalman, 2020).

3. Materyal ve Metodoloji

Bu arastirmanin amaci, Tiirkiye’de faaliyet gdsteren katilim bankaciligi miisterilerinin
online olarak almis olduklart hizmetlerin miisteri sadakatleri, miisteri memnuniyetleri ve
algilanan degerle arasinda iliski olup olmadig1 miisteri sadakatinin e-memnuniyet iizerinde bir
etkisinin olup olmadig1 ve miisterinin algiladig1 hizmet kalite degerinin e-memnuniyet tizerinde
etkisinin olup olmadiginin, varsa bu iligkinin istatistiksel olarak bir anlam ifade edip etmedigini
saptamaktir. Hizmet kalitesinin miisteri sadakati, e-memnuniyet ve algilanan deger lizerindeki
etkinin, yine miisteri sadakati ve algilanan degerin e-memnuniyet tizerindeki etkisinin bilinmesi
isletmenin daha memnun bir miisteri kitlesine sahip olmasin1 aymi sekilde miisterinin de
bankadan daha kaliteli bir hizmet almasina olanak saglayacaktir. Bu dogrultuda olusturulan
kavramsal arastirma modeli Sekil 1°de verilmistir.

MUSTERI SADAKATI

Etkinlik s /f —

yd | E-MOSTERI

E-HIZMET KALITESI MEMNUNIYET!
Sistemin . .
Surekliligi i A
| ALGILANAN DEGER

Yerine Fa / = /
Getirme
Gizlilik 4

Sekil 1. Arastirma Modeli

Bu kavramsal model, basta Ahmed vd. (2020) olmak {iizere Isik (2011), Chang vd.
(2009), Chen ve Hitt (2002), Sun vd. (2009), Kassim ve Abdullah (2010)’1n ¢alisma sonuglari
dikkate alinarak olusturulmustur.

Arastirmaninin evrenini Tiirkiye” deki tiim katilim bankasi miisterisi olan ve sosyal
medya kullananlar olusturmaktadir. Arastirmanin 6rneklemini ise Tiirkiye’deki katilim bankasi
miisterilerinden 278 kisi olusturmaktadir. E-hizmet kalitesi, e-miisteri sadakati, e-algilanan
deger, e-miisteri memnuniyeti ve katilimcilarin demografik o6zelliklerine iligkin bazi sorulari
iceren online anket formu olusturularak veriler toplanmistir. Arastirmada kullanilan Esqual
olgegi, hizmet saglayicilarinin online/internet hizmet yonlerini incelemektedir. Parasuraman
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vd. (2005)’nin gelistirdikleri bu Olgek arag-sonu¢ cergevesini teorik bir temel olarak
kullanmaktadir. Miisterilerin ¢evrimigi aligveris yaptigt Web siteleri tarafindan sunulan hizmet
kalitesini Olgmek gelistirilen temel E-S-QUAL 6lgegi, verimlilik, yerine getirme, sistem
kullanilabilirligi ve gizlilik olmak iizere dort boyuttan olusan 22 maddelik bir oOlgektir
(Parasuraman vd., 2005). Olgekler kullamlarak olusturulan online anket katilimcilara
yanitlamalar1 i¢in sosyal medya yoluyla iletilmistir. Bu dogrultuda 307 anket verisi elde
edilmistir. Fakat baz1 anket yanitlarinin eksik ve aykir1 deger icermesinden dolay1 278 gegerli
anket formu elde edilmistir.

Arastirmada veri analizi yontemi olarak nicel arastirma yontemleri kullanilmugtir.
Hizmet kalitesi, algilanan deger, miisteri sadakati ve miisteri memnuniyeti kavramlar1 birer
soyut kavramdir. Bunlar dogrudan olgiilecek sekilde tek bir oOlcilitle ya da kavramla
aciklanamaz. Bu nedenle yapilan aragtirmada hizmet kalitesini temsil eden boyutlar da dikkate
almarak ESQUAL hizmet kalitesi 6l¢ceginde yer alan boyutlardan faydalanilmistir. Dort gizil
degiskenden olusan bu boyutlar etkinlik, sistemin siirekliligi, yerine getirme ve gizlilik
boyutlaridir. Calismanin ana amaci katilim bankas1 miisterilerinin hizmet kalitesi boyutlarinin
misteri memnuniyeti basta olmak iizere miisteri sadakati ve algilanan deger iizerindeki
etkilerinin incelenmesidir. Hizmet kalitesi boyutlarinin birden fazla olup bunlarin miisteri
sadakati, algilanan deger ve miisteri memnuniyeti degiskenleriyle arasindaki iligkisini es
zamanli olarak incelemek i¢in ¢ok degiskenli istatistiksel yontemlerden birinin kullanilmasi
gerekmektedir. Bu dogrultuda arastirmada, olusturulan model ¢ercevesinde tiim degiskenler
arasindaki iliskinin es zamanli olarak incelenmesini saglayan Yapisal Esitlik Modellemesi
(YEM) kullanilmastir.

YEM o6l¢iim modeli ve yapisal modeli kapsamaktadir. Yapisal esitlik modeli,
gozlemlenebilen ve gizli degiskenler arasinda nedensel bagi tahmin etmek i¢in kullanilan
istatiksel yontemdir. Ote yandan kullanilan dlgeklerin giivenirligi Cronbach’s Alpha giivenirlik
katsay1 kullanilarak tespit edilmistir. Arastirma verilerinin analizi igin SPSS 25 paket programi
ile bu programa entegre olarak kullanilan ve YEM arastirmalarmin yapilmasini saglayan
AMOS bilgisayar paket programi kullanilmistir.

4. Veri Analizi ve Bulgular
4.1. Demografik Bulgular ve Giivenirlik Analizleri
Yapilan analiz sonucunda katilimcilarin demografik bilgileri Tablo 1°de verilmistir.

Tablo 1. Demografik 6zellikler

Ogrenim

Cinsiyet Sikhik Yiizde Durumu Siklhik Yiizde
Kadmn 147 52,9 | Ilkokul/Ortaokul 18 6,5
Erkek 131 47,1 Lise 44 15,8
Toplam 278 100 Lisans 190 68,3
Lisansiisti 26 9,4
Yas Sikhik Yiizde Toplam 278 100

15-20 60 21,6
21-40 189 68,0 Aylik Gelir Sikhik Yiizde
41 ve lsti 29 10,4 | 2825 TL ve alt1 122 43,9
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Toplam 278 100 2826-4000 TL 54 19,4
4001-6000 TL 40 14,4
Cahistig
Sektor Sikhik Yiizde | 6001-7.500 TL 23 8,3
Kamu 52 18,7 7501-9000 TL 11 4,0
Ozel Sektor 123 44,2 | 9001 TL ve iistii 28 10,1
Serbest
Meslek 103 37,1 Toplam 278 100
Toplam 278 100

Tablo 1’ de goriildiigii tizere katilimeilarin 147°si (%52,9) kadinlardan, 131’1 (%47,1)
erkeklerden olusmaktadir. Katilimcilarin yasa gore degerlendirmesi yapildiginda ¢alismaya
katilan grubun c¢ogunlugunun (%68) 21-40 yas arasindaki bireylerden olustugu
gozlemlenmektedir. Katilimcilar aylik gelire gére degerlendirildiklerinde ise ¢ogunlugun alt
diizey gelir grubuna yakin yerlerde yer aldigi bulgusuna erisilmistir. Katilimcilar 6grenim
durumuna gore incelendiginde ise c¢ogunlugun (yaklasik %68) lisans mezunu oldugu
saptanmistir.

Katilimcilar ¢alistiklar1 sektor agisindan degerlendirildiklerinde ise yaklasik %19’unun
kamu calisani, %44 ’iinilin 6zel sektor ¢alisan1 ve %37 sinin serbest meslek ¢alisani oldugu elde
edilmistir.

Olusturulan modelin testine gegmeden 6nce calismada kullanilan 6lgeklerin normal
dagilip dagilmadig: test edilmistir. George ve Mallery (2010)’ e gore carpiklik ve basiklik
degerlerinin 2 ile +2 arasinda yer almasi verilerin normal dagilim olarak kabul edilmesi icin
yeterlidir. Aragtirmada elde edilen ¢arpiklik ve basiklik degerleri -2 ile +2 arasinda yer almistir,
bu nedenle verilerin normal dagildig1 kabul edilmistir. Ardindan 6l¢eklerin genel giivenirligi ve
ayri1 ayr1 giivenirlikleri incelenerek Tablo 2’de gosterilmistir.

Tablo 2. Olgeklerin Giivenirlik Katsayilar1

Degisken Adi Cronbach’s Alpha | N
Genel giivenirlik ,948 32
E-hizmet kalitesi ,929 20
E-miisteri memnuniyeti ,858 3
Miisteri sadakati ,867 5
Algilanan deger ,854 4

Tablo 2 incelendiginde 6lcekler kullanilarak olusturulan sorularin genel giivenirligi ve
her 6l¢egin kendi i¢indeki Cronbach’s Alpha giivenirlik katsayis1 0,70’in iizerinde oldugu i¢in
Olceklerin oldukga giivenilir oldugu sdylenebilir (Biiytlikoztiirk, 2002).

4.2. Yapisal Esitlik Modellemesi Bulgular:

Olusturan modelde e-hizmet Kkalitesi, e-sadakat, e-algilanan deger ve e-memnuniyet
degiskenleri kullanilarak yapisal esitlik modellemelerinden yol analizi incelenmistir. E-hizmet
kalitesinin dogrulayici faktor analizinin Parasuraman vd. (2005) tarafindan, bu ¢aligmada
olusturulan yapisal 6l¢iim modelinin ise Ahmed vd. (2020) tarafindan testi yapildigindan
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burada tekrar 6l¢iim 6l¢iim modeli test edilmeyip yol analizi modeli test edilmistir. Bu
dogrultuda olusturulan modele ait yol diyagrami Sekil 2° de verilmistir.

& E & @&
Sekil 2. Arastirma Modeli Yol Diyagrami
Sekil 2’ de verilen modelde EHK (E-Hizmet Kalitesi)’nin EMM (E-Miisteri

Memnuniyeti) {lizerindeki direk etkisinin de dikkate alindigi bir model olusturuldugu
goriilmektedir. Bu kapsamda bazi1 sonuglar elde edilmistir. Ilk olarak, E-hizmet kalitesinin, e-
misteri memnuniyeti iizerinde dogrudan anlamli (p<0,001) bir etkisinin oldugu saptanarak
EHK ile EMM arasindaki standardize edilmis regresyon katsayisi 0,75 olarak elde edilmistir.
Buna gore e-hizmet kalitesinin e-miisteri memnuniyeti tizerinde 0,75 birimlik istatistiksel
olarak anlamli ve pozitif yonde bir etkisi oldugu bulgusuna ulagilmistir. Ayrica, e-hizmet
kalitesinin miisteri sadakati (MS) iizerinde dogrudan anlamli (p<0,001) bir etkisinin oldugu
saptanmis ve EHK ile MS arasindaki standardize edilmis regresyon katsayis1 0,88 olarak elde
edilmistir. Buna gore e-hizmet kalitesinin miisteri sadakati {izerinde 0,88 birimlik istatistiksel

olarak anlamli ve pozitif yonde etkisi oldugu bulgusuna ulasilmistir.

Olusturulan modele iliskin bir diger bulguda ise e-hizmet kalitesinin algilanan
deger (AD) iizerinde dogrudan anlamli (p<0,001) bir etkisinin oldugu saptanmis ve EHK ile

AD arasindaki standardize edilmis regresyon katsayisi 0,86 olarak elde edilmistir. Buna gore
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e-hizmet kalitesinin algilanan deger {lizerinde 0,86 birimlik istatistiksel olarak anlamli1 ve pozitif
yonde etkisi oldugu bulgusuna ulagilmistir. Bu modele ait diger bir bulguda ise miisteri
sadakatinin, e-miisteri memnuniyeti iizerindeki direk etkisi anlamli ¢tkmamuistir (p>0,169). Son

olarak, algilanan degerin, e-memnuniyet lizerindeki direk etkisi anlamsiz ¢ikmistir (p>0,902).

Ote yandan, olusturulan model ile ilgili uyum iyiligi degerleri Tablo 3’ te verilmistir.

Tablo 3. Modele Ait Uyum lyiligi Degerleri

Uyum | Mikemmel Uyum | Kabul Edilebilir Onerilen o
Indeksleri Olciit Aralig Uyum Olgiit Arahg Olgiim Degerlendirme
Modeli Degeri
(C):Cﬁ//lsl(li\l) 0<y2/sd <2 2<y2/sd <3 2,302 Iyt Uyum
GFI .95 <GFI< 1.00 .90 <GFI <95 .828 Kotii Uyum
AGFI .90 <AGFI<1.00 .85 < AGFI <.90 801 Kotii Uyum
IFI .95 <TFI < 1.00 .90 <IFI <95 915 Iyi Uyum
TLI .95 <TLI<1.00 90 <TLI<95 .907 Iyi Uyum
CFI 95 <CFI<1.00 .90 <CFI <95 915 Iyi Uyum
RMSEA | .00<RMSEA<.05 | .05<RMSEA<.08 .064 Iyi Uyum

Tablo 3’ te goriildiigii tizere modelin uyum iyiligi 6l¢timleri iki uyum iyiligi testi
disinda diger verilen uyum 1iyiligi testlerinde kabul edilebilir degerler arasinda yer almistir.
Buna gore, olusturulan modelin mevcut veri seti ile iyl uyum sagladigi sOylenebilir.
(Schermelleh-Engel vd. 2003). Bunlarla beraber modelden elde edilen regresyon agirliklari ve
standardize edilmis regresyon katsayilar1 Tablo 4’te verilmistir. Regresyon degerleri, gézlenen
degiskenlerin, gizli degiskenleri tahmin etme giiciinii, yani faktor yiiklenimlerini gosterir. Bu
dogrultuda, Tablo 4’te verilen degerlere géore MS den EMM’ye ve AD den EMM’e ye harig

onemlidir. p degerlerinin O6nemli ¢ikmast maddelerin, faktérlere dogru yiiklendigini

gostermektedir.
Tablo 4. Modele iligkin Regresyon Agirliklar
Estimate | S.E. | C.R. P
MS <---| EHK | ,902 ,073 | 12,338 | ***
AD <---| EHK | 2,107 ,155 | 13,567 | ***
EMM |[<---| MS ,161 ,117 | 1,376 ,169
EMM |<---| AD ,005 ,041 | ,123 ,902
E <---| EHK | ,894 ,069 | 12,996 | ***
Y <---| EHK | ,833 ,100 | 8,328 faleled
G <---| EHK | 1,000
EMM |<---| EHK | ,828 ,169 | 4,891 faleled
S <---| EHK | ,893 ,080 | 11,172 | ***
MS5 |[<---| MS 1,000
MS4 |<---| MS ,973 ,072 | 13,520 | ***
MS3 [<---| MS ,960 ,076 | 12,704 | ***
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Estimate | S.E. | C.R. P

MS2 |<---| MS ,983 ,069 | 14,243 | ***
MS1 |<---| MS ,948 ,072 | 13,245 | ***
AD4 |<---| AD 1,000
AD3 |[<---| AD 1,046 ,052 | 20,240 | ***
AD2 |<---| AD ,992 ,050 | 19,708 | ***
ADl1 |[<---| AD ,812 ,063 | 12,841 | ***
EMM1|<---| EMM | 1,000
EMM2|<---| EMM | 1,048 ,054 | 19,292 | ***
EMM3|<---| EMM | 1,042 ,055 | 18,996 | ***

Ayrica Tablo 4’te verilen standardize edilmis regresyon katsayilarinin 0,509 ve daha
biiyiik ¢iktigr goriilmektedir. Bu ise gizli degiskenlerin tahmin etme giiciiniin, yani her bir
maddenin faktor yliklenimlerinin yiiksek oldugunu gostermektedir. Modele iliskin dogrudan,
dolayli ve toplam etkiler incelenirse modelde yer alan degiskenler arasindaki iliski daha iyi
anlasilmis olacaktir. Standardize edilmis dogrudan etkiler yol diyagraminda verildigi i¢in bu
degerlere iliskin ¢ikt1 tablosu tekrardan verilmemistir. Bu kapsamda yol diyagraminda verildigi
ve daha once agiklandigi iizere modele ait direk etkilere ait standardize edilmis degerlere gore;
EHK’nin AD’ye direk nedensel etkisi (Direct Effects) pozitif yonlii ve 0,86 birimdir. EHK bir
birim artarsa AD 0,86 birim artacaktir EHK’nin MS’ye direk nedensel etkisi (Direct Effects)
pozitif yonlii ve 0,88 birimdir. EHK bir birim artarsa MS 0,88 birim artacaktir. AD ve MS’nin
EMM’ye direk nedensel etkileri onemli degildir.

Tablo 5. Modele Iliskin Standardize Edilmis Regresyon Agirliklari

Estimate Estimate
MS <--- EHK ,884 |E8 <--- E ,769
AD <--- EHK ,862  |E7 <--- E ,689
EMM <--—- MS ,149  |E6 <--- E 711
EMM <--—- AD ,011  |[E5 <--- E ,7163
E <--- EHK ,906 |[E4 <--- E , 7170
Y <--- EHK ,887 |E3 <--- E 173
G <--- EHK ,882  |E2 <--- E , 7146
EMM <--—- EHK , 751  |E1 <--- E ,7102
S <--- EHK 927  |S4 <--- S ,665
MS5 <--—- MS , 752 |S3 <--- S ,532
MS4 <--—- MS , 157 |S2 <--- S ,182
MS3 <--—- MS 715 |S1 <--- S 123
MS2 <--—- MS 794 Y4 <--- Y ,509
MS1 <--—- MS 743 Y3 <--- Y 178
AD4 < AD 847 Y2 <--- Y ,718
AD3 <-- AD ,887 Y1 <--- Y ,643
AD2 <-- AD 872 |G4 <--- G ,836
AD1 <-—-- AD ,652  |G3 <--- G ,845
EMM1 <--- EMM 839  |G2 <--- G ,812
EMM2 <--- EMM 873 |G1 <--- G 137
EMM3 <--- EMM ,864
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Ote yandan, modele ait standardize edilmis dolayli etkilere ait degerlerin bir kismi
Tablo 6’da verilmistir. Tablo 6’ da verilen dolayl etkilere ait standardize edilmis degerler
incelendiginde EHK nin EMM’ye dolayli nedensel etkisi (indirect Effects) pozitif yonlii ve
0,14 birimdir.

Tablo 6. Modele Ait Standardize Edilmis Dolayl Etkiler
EHK | AD | MS | EMM
AD ,000 | ,000 | ,000 | ,000
MS ,000 | ,000 | ,000 | ,000
EMM | ,141 | ,000 | ,000 | ,000
EMM3 | ,771 | ,010 | ,129 | ,000
EMM2 | ;779 | ,010 | ,130 | ,000
EMM1 | ;749 | ,009 | ,125 | ,000
AD1 ,562 | ,000 | ,000 | ,000
AD2 ,751 | ,000 | ,000 | ,000
AD3 ,764 | ,000 | ,000 | ,000
AD4 ,730 | ,000 | ,000 | ,000
MS1 ,657 | ,000 | ,000 | ,000
MS2 ,702 | ,000 | ,000 | ,000
MS3 ,633 | ,000 | ,000 | ,000
MS4 ,670 | ,000 | ,000 | ,000
MS5 ,665 | ,000 | ,000 | ,000

Modele ait bir diger ¢ikt1 tablosunda standardize toplam etkiler elde edilerek bunlarin
bir kismi1 Tablo 7’de sunulmustur.

Tablo 7. Modele Ait Standardize Toplam Etkiler
EHK | AD | MS | EMM
AD ,862 | ,000 | ,000 | ,000
MS ,884 | ,000 | ,000 | ,000
EMM | ,892 | ,011 | ,149 | ,000
EMM3 | ;771 | ,010 | ,129 | ,864
EMM2 | ;779 | ,010 | ,130 | ,873
EMM1 | ;749 | ,009 | ,125 | ,839
AD1 ,562 | ,652 | ,000 | ,000
AD2 ,751 | ,872 | ,000 | ,000
AD3 ,764 | ,887 | ,000 | ,000
AD4 ,730 | ,847 | ,000 | ,000
MS1 ,657 | ,000 | ,743 | ,000
MS2 ,702 | ,000 | ,794 | ,000
MS3 ,633 | ,000 | ,715 | ,000
MS4 ,670 | ,000 | ,757 | ,000
MS5 ,665 | ,000 | ,752 | ,000
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Buna gore, Tablo 7° de elde edilen bulgular incelendiginde EHK nin EMM’ye toplam
nedensel etkisi 0,89°dir.

5. Sonuc ve Oneriler

Isletmeler karliigmi arttirmak i¢in mevcut miisterilerinin sadakatini iist diizeye
cikararak daha fazla sadik miisteri kitlesine ulasmasi1 gerekmektedir. Benzer sekilde miisterinin
zihninde olusan hizmet kalitesi algisinin pozitif yonde olugmasini saglamalidir. Yine
isletmelerin daha karli konuma gelmeleri igin en 6énemli faktor olan miisteri memnuniyeti
diizeyinin yiiksek diizeyde olmasi1 gerekmektedir. Bu ¢alismada bir¢ok arastirmaci tarafindan
tercih edilen ESQUAL e-hizmet kalitesi 6lgegi kullanilmistir. Calisma esnasinda Akinci vd.
(2010), Teuman (2011) ve Ahmed vd. (2020) tarafindan uyarlanan sorular katilim bankasi
miisterilerine uygulanarak, miisterilerin bankalarinin web sitesi veya mobil bankacilik
iizerinden sunmus oldugu e hizmet kalitesi diizeyinin miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati

ve algilanan deger iizerindeki etkisi arastirilmistir.

Yukarida yer alan ¢alismalar ve analiz sonug¢larindan da anlasilacagi tizere elektronik
ortamda hizmet veren sitelerin hizmet kalitesinin artirilmasi miisterilerin memnuniyet
diizeyinin, miisteri sadakatinin ve algilanan de§erin artmasina, yine algilanan deger ve miisteri
sadakatinin artisinin e-memnuniyet tizerinde pozitif etkisinin oldugu sonucuna ulasilmistir.
Elde edilen bu sonuglar Ahmed vd. (2020)’nin sonuglariyla benzerlik gostermektedir. Boylece
ESQUAL modeli boyutlarinin kullanisli oldugu ve miisterilerin internet bankacilig
hizmetlerinden memnuniyetlerini degerlendirmede anlamli bir pozitif etkiye sahip oldugu

sonucuna varilmistir.

Calisma Tirkiye’de faaliyet gosteren katilim bankasi miisterilerinden internet
bankacilig1 ve/veya mobil bankacilik kullanan kisilerle sinirlidir. Calisma i¢in anket formu
online olarak miisterilere gonderilmis fakat istenilen diizeyde katilim gerceklesmemistir.
Zaman kosulunun uygun olmasi durumunda Tiirkiye geneli farkli illerden daha fazla
katilimcinin  saglanmasit durumunda daha kapsamli bir degerlendirme yapilabilecegi

ongoriilmektedir.
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