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OZET

Bu arastirmanin amaci; yapisal esitlik modellemesi ile bankalarin miisteri
memnuniyetlerini  belirleyebilecekleri bir olcek gelistirmektir. Ayrica miisteri
memnuniyeti faktorlerini belirlemek ve belirlenen bu faktorler ile bankalardaki
miisteri memnuniyetinin mevcut durumunun tespit edilerek banka miisterileri igin
rehber olacak bir ol¢ek gelistirilmek istenmistir. Bankalardaki —miusteri
memnuniyetini etkileyen; “Fiziki GOrinim”, “Kuruma Baglhlik” ve “Yeterli
Giivence” “Heveslilik”, “Duyarlilik” “Giivenilirlik” seklinde isimlendirilen 6 alt
faktorli olgek belirlenmistir. 250 banka miisterisine 34 maddeden olusan bir anket
uygulanmistir. Elde edilen verilere SPSS 23 ve AMOS 23 paket programlari
yardimiyla yapisal esitlik modellemesi altinda dogrulayic1 faktér analizi yapilmstir.
Uyum indeksleri x%/sd 2,291<3, RMR 0,066<0,08, RMSEA 0,072<0,08 seklinde
hesaplanmistir. Dogrulayict faktér analizi ile olusturulan modelin verilere uyum
gosterdigi belirlenmistir. Dogrulayic1 faktér analizi ile gecerli uyumun var
oldugunun belirlenmesi, yap1 gecerliliginin saglandigin1 gostermistir. Ayrica dlgegin
giivenilirligi i¢in Cronbach a degeri 0,940 bulunmustur. Ayrica bulunan faktorlerin
demografik verilere gore durumu t testi ve ANOVA incelenmistir.

Calisma neticesinde, miisteri memnuniyetini etkiledigi distiniilen, “Fiziki
Gortinim”, “Kuruma Baglilik” ve “Yeterli Guvence” faktorlerinin demografik
verilere (cinsiyet, yas, medeni durumu, egitim durumu, Is durumu, is sahipligi, aylik
gelir diizeyi) gore anlamli bir farklilik gostermedigi gozlenmistir. Ayrica
“Duyarhilik” faktoriiniin  yas ve gelir, “Giivenilirlik” faktoriiniin cinsiyet,
“Heveslilik” faktoriiniin cinsiyet ve gelir durumuna gore anlamli bir farklilik
gosterdigi sonucuna ulasilmigtir. Ayrica sahislarin en fazla dikkate aldig faktorlerin
“Heveslilik” ve “Duyarlilik” oldugu, bunu “Gtivenilirlik” faktorii izledigi sonucuna

ulasilmstir.

Anahtar Kelimeler: Banka, Miisteri Memnuniyeti, Yapisal Esitlik Modeli,
Dogrulayict Faktor Analizi.
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ABSTRACT

The purpose of this research; to develop a scale in which banks can determine
customer satisfaction through structural equation modeling. In addition, it was aimed
to determine the customer satisfaction factors and to develop a scale that will guide
the bank customers by determining the current status of customer satisfaction in the
banks with these factors. Affecting customer satisfaction in banks; 6 sub-factor
scales named “Physical Appearance”, “loyalty Commitment to Institution” and
“Adequate Assurance”, “Enthusiasm”, “Sensitivity” and “Reliability were
determined” A questionnaire consisting of 34 items was applied to 250 bank
customers. Confirmatory factor analysis was carried out using SPSS 23 and AMOS
23 software under structural equation modeling. The indices of fit were calculated as
x? [ sd 2,291 <3, RMR 0,066 <0,08 and RMSEA 0,072 <0,08. The confirmatory
factor analysis model was found to be compatible with the data. Confirmatory factor
analysis showed that the validity of the construct was determined. In addition,
Cronbach's a value was found to be 0.940 for the reliability of the scale. In addition,
the t-test and ANOVA status of the factors were analyzed according to demographic
data.

As a result of the study, a significant difference between demographic data
(gender, age, marital status, education status, job status, job ownership, monthly
income level) of “Physical Outlook”, loyalty Commitment to Institution “and“
Adequate Assurance "factors which are thought to affect customer satisfaction It was
observed. In addition, it was concluded that “Sensitivity” factor showed a significant
difference according to age and income, “Reliability” factor according to gender and
“Enthusiasm” factor differed according to gender and income. In addition, it was
concluded that the factors that most people take into consideration are eves

Enthusiasm and Sensitivity, followed by “Reliability” factor.

Keywords: Bank, Customer Satisfaction, Structural Equation Model,
Confirmatory Factor Analysis.
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GIRIS

Gunumuz kosullarinda, mal tiretimi yapan sektorlerin yani sira hizmet tireten
sektorlerin de hizli gelisim iginde olduklar1 gorilmektedir. Dolayisiyla hizmet
sektoriinde giinden giine artis gosteren bliylime, insan zekasina olan talebin énemini

gOstermektedir.

Gunumuzde faaliyet gosteren kurum ve kuruluslar, artan rekabet ortaminda
avantajli hale gelmek i¢in bazi yenilikleri ve teknolojiyi 1yi kullanmak zorundadirlar.
Teknolojide yasanan geligmeler, tiikketicinin daha bilingli hale gelmesini, dolayisiyla
beklentilerinin Ust diizeye ¢ikmasina neden olmustur. Ozellikle hizmet sektdriinde
faaliyet gosteren is kollari, misterilerinin beklentilerine tam anlamiyla cevap
vermeyi, isteklerini karsilamay1r énemsemektedirler. Hizmet sektoriinde yeri biiyiik
6neme sahip olan bankalar, ulusal ve uluslararasi diizeyde hizmet kalitesini arttirmak
icin farkli yollar arayigindadirlar. Kurum ve kuruluglarin i¢cinde bulundugu gerek ic

gerekse digsal ¢cevre kosullarinin yenilikler yapilmasini mecburi kilmaktadir.

Hizmet aldigi kurumdan beklentileri siirekli artis gosteren, memnun olmasi
zorlasan ve istediklerini kabul ettirmeye yonelik baskisi artan miisteri portfoytiniin
memnun edilmesi, geleneksel yapt ve yonetim tarziyla miimkiin olmamaktadir.
Nitekim gunlimizde birgok isletmenin orgiitlenmesinde, sunduklart hizmetin veya
irlinlin odak noktasinda “miisteri” yer almaktadir. Farkli bir ifadeyle, isletmeler
kendilerini miisterilerine yonelik hazirlayarak, siirekli gelisim gostermektedirler.
Dolayistyla isletmelerin devamliligini ve karliliginm siirdiiriilebilir hale getirmek igin
en Onemli aktdr miisterileridir. Bu nedenle isletmelerin miisteri memnuniyetine
verdigi Oonem, insana verilen Onemin gostergesi olarak goriilmektedir. Bu sebeple
isletmeler irettikleri iirliniin fiziki kalitesini arttiracak calismalar yaparken, hizmet

iireten sektorlerde de memnuniyeti arttiracak ¢alismalarin yapilmasi zorunludur.

Miisteri memnuniyetini arttirmak i¢in, Oncelikle mevcut durumun tespit
edilmesi gerekmektedir. Bu nedenle miisteri memnuniyetini lgmek ve eksikliklerin
tespit edilmesi atilacak ilk adim olarak gosterilebilir. Miisteri memnuniyetinin

Olclilmesi icin kullanilan yontemlerden en ¢ok tercih edileni YEM (yapisal esitlik



modellemesi) dir. Bu modelleme, gergekte olan, belirli bir teori gergevesinde, 6lgiim
hatalarinin da dikkate alinarak, gozlem yapilan ve yapilamayan degiskenler
arasindaki baglantilarinin tespiti amaciyla model olusturan ve bu baglantilar1 ortaya

cikaran ¢ok degiskenli bir istatistiksel analiz yontemidir (Taskin, Akat 2010).

Sivas ilinde faaliyetlerine devam eden, bankalarin miisteri memnuniyetinin
yapisal esitlik modellemesi altinda dogrulayici faktdr analiziyle incelemeyi
amaclayan bu g¢alisma bes boliimden olusmaktadir. Calismaya dair kisa bir girigin
yapilmasinin ardindan, birinci boliimde banka ve bankacilik sektorii ana basliginin
altinda, bankanin tanimi, tarihsel siirecte bankaciligin gelisimi, iilkemiz agisindan
tarihsel siireci, banka cesitleri gibi konular incelenmistir. Miisteri ve miisteri
memnuniyeti kavramlar1 ¢alismanin ikinci boliimiinde incelenmistir. Bu bdliimde
miisteri kavrami, tiirleri, misterilerin 6zellikleri, istekleri, miisteri memnuniyeti,
misteri memnuniyetinin isletmeler agisindan 6nemi ve miisteri memnuniyetinin
Olclilmesinde kullanilan yontemler incelenmistir. Calismanin {igiincii bdliimiinde
bankacilik sektoriinde miisteri memnuniyeti ana baghig altinda, bankalardan
misterinin beklentileri ve memnuniyet algilar1 incelenmistir. Calismanin doérdiincii
boliimiinde; arastirmada kullanilan yapisal esitlik modellemesine dair ayrintili
bilgilere yer verilmistir. Calismanin besinci boliimiinde, ¢alismanin yontemine dair

bilgiler ve anket sonuglarina yer verilmistir.

Calismanin Amag ve Onemi

Bu caligma kapsaminda, Sivas ilinde faaliyetlerini siirdiiren bankalarin,
miisteri memnuniyetini  belirleyebilecekleri bir rehber o6lgegin hazirlanmasi
amaclanmistir. Bu amag¢ dogrultusunda, banka subelerinden farkli tiirlerde hizmet
alan miisterilerin memnuniyet diizeyleri ve memnuniyet dizeyine etki eden hizmet

kalitesine dair goriisleri belirlenmeye ¢alisilmistir.

Miisteri memnuniyetine etkisi olan faktorlerden, FG; Fiziksel goriintimle
ilgili 6zellikler, G; Giivenilirlik, H; Heveslilik, D; Duyarlilik, KB; Kuruma baglilik,
YG; Yeterli giivence olmak tlizere alt1 faktoriin miisteri memnuniyetine yansimasinin
tespit edilmesi amaciyla ¢alisma biiylik 6nem tasimaktadir. Calismay1 énemli kilan
bir bagka husus ise, literatlire katki saglayarak literatiirde sonraki yapilacak olan

caligmalara yol gosterici nitelikte olmasidir. Ayrica iilkeye bir¢ok agidan 6nemi



biiylik olan bankalarn hizmet kalitesini arttirmasi, miisteri memnuniyetine gereken

Oonemi vermesi a¢isindan da ayrica bir dneme sahiptir.

Literatiir inceleme

Ilgili literatiir incelendiginde, yapisal esitlik modellemesi ve miisteri

memnuniyeti konulu arastirmalar asagida incelenmistir.

Ozer ve Aydin (2004), GSM sektoriinde miisteri sadakati memnuniyeti,
degistirme maliyeti ve giiven arasindaki iliskiyi incelemek amaciyla yaptiklari
calisma verileri dogrulayict faktdr analiziyle incelemislerdir. Calismalarinin
sonucunda, parasal maliyet algisi disindaki boyutlarin diger degistirme maliyeti
algilar1 miisteri sadakatini olumlu yonde etkiledigini, miisteri sadakati boyutunun
diger faktorlerle olan korelasyonunda ise en yiiksek degeri aldigi sonucuna

ulagsmislardir.

Eroglu (2005) miisteri memnuniyeti Ol¢iim modeli baslikli ¢alismasinda,
miisteri memnuniyeti 6l¢lim modeli gelistirmis ve gelistirdigi modelin uygunlugunu
test etmeyi amaclamistir. Gelistirdigi modeli test etmek i¢in bir anket hazirlamis ve
bilgisayar sektoriinde faaliyet veren bir firmadan en az iki defa alis veris yapan
rasgele 6rneklem yontemiyle secilen 417 bireye anket uygulamistir. SPSS ve AMOS
programiyla yapilan analizler sonucunda, miisteri hizmetleri faktoriiniin ilk sirada,
tirtin Ozellikleri faktoriiniin de ikinci sirada en Onemli faktdr oldugu sonucuna

ulagmustir.

Ayyildiz ve Cengiz (2006), pazarlama modellerinin testinde kullanilabilecek
yapisal esitlik modeli, iizerine kavramsal bir inceleme yapmayir amaglayan bir
calisma yapmislardir. Bu g¢alisma sonucunda, YEM ’in egitim arastirmacilarindan,
pazarlamaya kadar sosyal bilimlerde bir¢cok alanda kullanilan, ¢ok degiskenli
istatistiksel tekniklerin birlesiminden olusan ¢ok kuvvetli analiz teknigi oldugunu
ifade etmis ve olaylarin derinlemesine incelenebilme i¢in bu olaya dair model
kurulmas1 gerektigini, kurulan bu modelin belli 6l¢ekler iginde kiiciiltiiliip incelene

bilir hale gelmesi olay1 oldugunu ifade etmistir.

Basaran ve Can (2017) hizmet sektoriinde miisterilerin tercihlerini etkileyen

faktorlerin yapisal esitlik modeliyle arastirilmasi: Rize’deki bankalar 6rnegi isimli



calisma yapmiglardir. Bu c¢alismada Rize’de miisterilerin bankalar1 tercih
etmelerinde, bankalarin sunmus oldugu hizmetler ve memnuniyet arasinda bir
iliskinin varligin1 incelemeyi amaglamiglardir. Calisma sonucunda miisterilerin bir
bankaya baglilik duymasinda; bankacilik islemlerine —para ¢ekme, havale yapma
gibi ATM hizmetleri ve internet, mobil bankacilik- kolay ulasilabilmesi ve bir

muhatap buldugunda yeterli bilgiyi alabiliyor olmasinin etkili olduguna ulasilmistir.

Bu tez calismasinda ise bankalardaki miisteri memnuniyeti yapisal esitlik
modeli ile analiz edilmis ve bankalarin misterilerinin memnuniyetlerini
belirleyebilecekleri rehber bir 6lgek hazirlanmistir. Gelistirilen 6lgegin literatlre bir

katk1 saglayacagi Umit edilmektedir.



BIRINCI BOLUM

BANKA VE BANKACILIK SEKTORUNUN TARIHSEL
GELISIiMI

1.1. Bankanin Tanim

Banka taniminin yapilmasindan 6nce “banka” nin kelime kdkenine bakilmasi
konunun anlagilmasma katki saglayacaktir. “Banka” kelimesinin kdkeni italyanca

“sira, tezgah” anlaminda kullanilan “banco”dan gelmektedir (Giindiiz 2006: 3).

Son yillarda bankalarin faaliyet gosterdikleri olanlar olduk¢a genislemistir.
Bu nedenle hepsini kapsayan bir tanim vermek zor olsa da bankalarin en genel
tanimi: Bankalar; “mevduati alarak en uygun bigimde, farkli kredi islerinde

kullanimini saglayan kuruluslar”, seklinde yapilabilir (Guney 2011: 1).

Bir bagka tanimda ise Giindiiz (2006) “tasarruflari, tlizel veya gercek
kisilerden alip, kredi vb. degisik metodlar uygulayarak ihtiyact olan isletmelere
sunan kurumlar olarak tanimlamaktadir. Bunun yami sira, paranin nakledilmesi,

senetlerin tahsili, emanetin kabulli vb. hizmetler sunan isletmeler olarak gérmektedir.

Bankalarin taniminin yapilmasinda para tzerinde ticari faaliyetlerini stirdiren
isletmeler ya da sermayeyi diisiik faiz ile alip yiiksek faizle isletime sunan isletmeler
seklinde tanimlamak pek dogru olamaz. Nitekim bircok genis alanda faaliyeti olan
bankalar mevduatlar: alarak, kredi kullanimi sunar, fatura tahsil islemleri ve borsa
islemlerine katilir, dolayisiyla iilke eckonomisine katki saglayarak, Ulkenin
kalkinmasini destek saglar. Bankalarin, gliniimiizde ulusal ve uluslararasi diizeyde
ekonomik ve ticari iliskilerdeki yeri ve énemi son derece blylktir. Sermaye, para
ve kredi islemleri gibi konulara giren birgok islemi yapmakla kalmaz,
diizenlenmesine de katki saglar. Ozel veya kamusal kisilerle, isletmelerin sermaye,

para, kredi alandaki her tiirlii gereksinimlerini karsilar (Sendogdu 2011: 3).

1.2. Diinya’da Bankacihigin Tarihi Gelisimi

Bankaciligin tarihsel siireci incelendiginde, ilk banka kurulusunun MO

3500’li yillarda Siimerler doneminde “maket” ismiyle kuruldugu goriilmektedir



(Glindiiz, Parasiz 1994: 109). Bu tarihten sonra siirekli degisim gosteren bankacilik,
modern anlamim 1609’ta kurulan Amsterdam Bankasiyla kazanmistir. Modern
anlamda kurulan Amsterdam bankasini, 1637 yilinda Venedik Bankasi takip etmistir

(www.muhasebedersleri.com, 20.04.2019).

Bankaciligin  diinyadaki tarihi gelisimi maddeler halinde su sekilde
siralanabilir (Glimiis 2014: 342-344):

- Bankaciligin ilk izleri eski ¢aglara kadar dayanmaktadir. Eski donemlerde
yasayan hiikiimdarlarin saraylariyla para veya esya olarak yapilan tevdiat, bankacilik

icin verilecek ilk 6rnekler olarak kabul edilebilir.

- M.O. 1800 yilindaki Hammurabi Kanunlarinda, bankalarm borg ve alacak
iliskisine dlizenleme getiren maddeleriyle faiz ve kredi konularina olan mudahalesini

gérmek mumkandr.

-Eski Yunanda Parthenon ve Apollon tapinaklar1 emanet kabul etmis, para

basmis ve 0diing vermistir.
-Misir’da bankaciligin gelismesi Biiyiik Iskender ile baslamistir.
-Batlamylis zamaninda bankacilik devletin denetimi altina girmistir.

-Orta ¢agin sonlarina dogru, memleketler arasinda gelismeye baslayan ticaret

bankaciligi da 6zel bir ticaret kolu haline getirilmis ve Avrupa kitasina yayilmstir.

- 12.yy’da italya’nin Cenova sehrindeki bankerler nedeniyle bankacilik
sektorii 5Snem kazanmustir. Bahsi gegen bu Italyan bankerler X1I ve XIV yy’ da farkli

ticaret alanlarina da yayilmaya baglamistir.
-Barselona Bankasi 1401°de, Genova Bankasi 1407’de kurulmustur.

- Amsterdam Bankasi’nin 1609 yilinda kurulmasi ile modern bankacilik
baslamustir. ingiltere Bankasinin 1694 yilinda kurulmas: ve 1907 tarihinde Amerika
Birlesik Devletleri’nde kurulan Federal Reserve Bank modern banka sisteminin

iskeletini olusturmaktadirlar.


http://www.muhasebedersleri.com/

-19 yiizyilda endustrinin gelismesi ve ulasim imkanlarinin genislemesi ile bankacilik

hareketleri ilerlemistir.

-19 yiizyildan 6nce kurulan bankalarin niteligi kisilere ait sahsi igletme iken, XIX
yy’dan sonra kurulan bankalarin hepsi sermaye sirketi seklinde kurulmustur.
Bankalarin “0rgutli ve anonim olarak kurulma”si ilk kez 19 yy ’da uygulanmaya

baslanmistir.

1.3. Turkiye’de Bankacihigin Tarihsel Gelisimi

Turk bankacilik sisteminin gelisim donemi Osmanliya kadar gitmektedir.
1847 yilinda Istanbul’da kurulan, “Istanbul Bank” bunun ilk ornegi olarak
gosterilebilir (MEB 2011: 2). Nitekim Cumbhuriyetin ilk yillarindan itibaren de
hedeflenen makro ekonomik hedeflere ulasmak i¢in ve ekonomik kalkinmanin
gerceklesmesi i¢in, bankacilik sektoriine onem verilmistir. Bankaciligin Tiirkiye’de

gelisimini su sekilde siralamak miimkiindiir (Glimiis 2014: 189-191):

- Osmanli Devleti’'nde 1839 Tanzimat Doneminin basina kadar bankacilik

sektorundeki faaliyetlere rastlamak mumkandr.

-Osmanli Devleti’nde, ger¢ek anlamiyla ilk banka Tanzimat’in ilaninin

ardindan 1847°de “Istanbul Bankas1” adiyla kurulmustur.

-1856°da Ingiltere sermayesi ile kurulan Osmanli Bankasi, modern anlamdaki

ilk ticaret ve mevduat bankasi olarak kayitlara gegmistir.

- 1861 yilinda kurulan “Memleket Sandiklar” Osmanli Devleti’nde kurulan
ulusal sermayeli ilk bankadir. 1868 yilinda kurulan “Emniyet Sandigi”nin amaci
tasarruf toplamadir. Bu iki banka bir siire sonra Ziraat Bankasi ile1888 yilinda

birlestirilmistir.

- Ziraat Bankasi, 1916 yilinda yasa ile kurulmus ve bir kamu kurumu niteligi
kazanmistir. Osmanli Devleti’nden Cumhuriyet donemine gecen ve giinimiizde de

faaliyet gosteren kokli milli kuruluslardandr.



- Ulusal Bankacilik 1908 yilindan sonra gelismeye baslamis ve Ozellikle
Birinci Diinya Savasindan sonra hiz kazanmigtir. Osmanli Devleti déneminde

yabanci bankalarin, Tiirk bankacilik sistemine hakim olduklar1 sdylenebilir.

-1923-1933 yillan1 arasinda yerel bankaciligin 6nemli bir gelisme gosterdigi

ve bu yillar arasinda ¢ok sayida yerel bankanin kurulmus oldugu goriilmektedir.
- TC. Merkez Bankas1 1930 yilinda kurulmustur.

- Cumhuriyet doneminde ulusal sanayi ve bankaciligin gelistirilmesi i¢in
onemli ¢alismalar yapilmistir. Izmir Iktisat Kongresi’de bu amacla toplanmis ve
onemli kararlar alinmistir. 1924 yilinda kurulan Tiirkiye Is Bankasi bu kararlar

sonrasinda kurulan ilk bankadir.

- 1958’de Bankalar Yasas1 kabul edilerek, ayn: yil Turkiye Bankalar

Birligi’de kurulmustur.

- Tirkiye ekonomisi 1950’li yillarin sonunda yasadigi durgunluk, birgok

bankanin kapanmasina neden olmustur.

-60’11 donemlerde kicuk olcekli ¢ok sayida banka yerine, az sayida olan fakat
¢ok subesi bulunan nispeten daha buyik bankalarin kurulmasi yoniinde bir egilim

meydana gelmistir. Bu yillarda bolgesel bankalarin ¢cogu kapanmustir.

-1963 yilinda Is Bankasi, Akbank, Garanti Bankasi, Vakif Bankasi, Osmanli
Bankas1 ve Tiirkiye Kredi Bankasi bir araya gelerek ve 6zel bir kalkinma bankasi

olan Sinai Yatirim ve Kredi Bankasini kurmuslardir.

-1964 yilinda Devlet Yatirim Bankasi, kamu kesiminin ve dzellikle iktisadi
Devlet Tesebbiislerinin orta vadeli finansman ihtiyaglarim gidermek Uzere

kurulmustur.

-1980 yili sonrasinda diinya finans sistemi ile biitiinlesme c¢abalarinin bir

sonucu olarak, bankacilik sektoriinde disa agilma egilimi ortaya ¢ikmustir.

- Turkiye Cumhuriyeti Merkez Bankasi (TCMB) biinyesinde 1980 yillarinda

“Interbank” piyasasinin olusturulmasidir.



- Sermaye Piyasas1 Kurulu 1982 yilinda olusturulmustur.

-Turkiye’de 1999 yilinin haziran ayinda Uluslararas1 Odemeler Bankas: (BIS)
ve Avrupa Birligi (AB) kriterlerine uygun olarak Bankalar Yasasi ¢ikarilmistir. Bu
yasanin kapsaminda Bankacilik Denetleme ve Diizenleme Kurulu’nun (BDDK)

olusumu tamamlanmistir.

1.4. Tiirkiye’de Bankacilik Cesitleri
1.4.1.Ticari (Mevduat) Bankalar

Ticari bankalar, paradan para kazanan kurumlardir. Giiniimiiz sartlarinda
modern toplumlarin en 6nemli parasal kurumlarini olusturmaktadir. Topladiklar
mevduatlart kredi vererek paradan para kazanirlar. Bireylerden vadeli ya da vadesiz
mevduat alan ticari bankalar, kendi pasiflerini ihra¢ ederek 6diin¢g almakta ve
fonlarin1 bagkalarina ait pasiflere yatirarak gelir elde etmektedir. Bireysel ve

kurumsal para arzinin blyuk bir kismu ticaret bankalarin iistlendigi gorevlerdir.

Bankalar mali ve finans sistemin en temel belirleyici unsurlar1 olmaktadir.
Sadece tasarruflari toplayan ve bunlari kredi olarak pazarlayan isletmeler olarak
kalmamaktadir. Kaydi para yaratmakta, dis ticarette kefil olmakta, devleti finanse
etmekte, portfoy yonetmekte ve danismanlik hizmeti sunmaktadir. Bankalar tasarruf

sahipleri ile yatirimcilar arasinda aracilik yapan parasal kurumlardir (Oztiirk 2014:
85).

Ticari bankalar tlkedeki para politikalarinin etkinligini arttirir. Gelismis
bankacilik sistemi bir iilkede etkili para politikasini izlenilebilmesi igin sarttir. Bir
Ulkedeki bankacilik sistemi gelistikce para politikalarinda etkili bir sekilde
uygulanabilmektedir. Ticari bankalar, Merkez bankasinin kullandig1 para politikasi
araclarinin piyasada etkili olmasina katki saglar. Merkez bankasinin para politikasi
araglar1 ancak gelismis bankacilik sistemi ile ekonomide etkili olabilecektir (Gliney
2011: 33).

Bankalarin, tasarruflar toplayan ve bunlarin kredi olarak pazarlamasini yapan

ticari isletmeler olarak gormek dogru olmaz. Nitekim Ticari bankalarin bir takim



temel islevleri vardir, bu islevleri su sekilde siralamak miimkiindiir (Oztiirk 2016:

83):

- Fon toplamak

- Kredi vermek

- Yatirim yapmak

- Danismanlik yapmak

- Diger islevler (elektrik, dogalgaz, su vb. faturalarin tahsilati ve
otomatik ddeme kolayligi, kiralik kasa, havale islemleri, maas 6demeleri, ¢ek senet

tahsilati, doviz alim satim, sermaye piyasasi araglarinin alim satimi)

1.4.2. Katilim Bankalar

Dinya’da ve Tirkiye’de inanglar1 dogrultusunda birgok insan, faiz
gelirlerinden uzak durmak istemektedir. Faiz kaygisiyla klasik mevduat hesaplarina
dahil olmayan sermaye ekonomi disinda kalmaktadir. Bu sebepten dolayr hem
tasarruf sahibi hem de genel llke ekonomisi agisindan bir kayip olusturmaktadir.
Katilm Bankalari, faiz endisesiyle, bankaya girmeyen fonlarin ekonomiye
kazandirilmasina, sermaye sahibinin birikimini guvenli halde saklamasina ve bu
varliklarin en iyi sekilde degerlendirilmesine katki saglamak amaciyla kurulmus
bankalardir. Katilim Bankalar1, fona sahip olan kisilere faiz vermek yerine kar veya
zarara ortak etmektedirler. Elde edilen fonlar1 degerlendirmek igin gesitli finansal
yontemler tespit etmektedir. Katilim Bankalari’nda kérdan ya da zarardan pay
alinmasi kurali gegerlidir (Oztiirk 2014: 95-96).

1.4.3.Yatirim ve Kalkinma Bankalari

Yatinm Bankalari, isletmelerin fon ihtiyaclarin1 gidermek ve sermaye
sorunlarinin  ¢6zimlenebilmesi icin  kurulmuslardir. Bu tiir bankalar, ticari
bankalarindan farkli bir statlye sahip bankalar seklinde, kurulmus ve
orgiitlenmislerdir. Yatirim Bankalar1 fon fazlasi olan birey ve ya kuruluslardan, fon
acig1 olanlara yapilacak transferlerde aracilik gorevini iistlenmislerdir. Isletmeler fon
ihtiyaclarim1 ~ karsilamalarina ~ yardime1 olan  mali  kurumlar  olarak

isimlendirilmektedir. Yatirnm Bankalari’nin gelisebilmesi i¢in sermaye piyasasinin
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geligsmis olmasi gerekmektedir. Bu baglamda Yatirim Bankalar1 gelismis tlkelerde

gelismekte olan iilkelere gore daha basarili olmaktadir (Oztiirk 2014: 90).

Kalkinma Bankalari, sermaye piyasasinin gelismedigi Ulkelerde ekonomik
kalkinma i¢in gerekli olan sanayi ve ticaret yatirimlarinin gergeklestirilebilmesi igin
fon saglayan bankalardir. Kalkinma Bankalari’min mevduat toplama yetkileri
bulunmamaktadir. Bu bankalar, tahvil c¢ikararak veya uluslararasi piyasalardan
sagladiklar1 kredilerle fon saglama yoluna gitmektedir. Geri kalmis bolgelerin
kalkindirilmasinda yatirim sermayesi yaninda teknik yardim da saglamaktadir.
Genellikle devletin miidahalesi ve baz1 6zel ¢abalar ile kurulan bu bankalar, dis ve i¢
kaynaklardan elde edilen kamu fonlariyla sinai ve ticari yatirimlarin, konut insaatinin
orta ve uzun vadeli finansman ihtiyacin1 kargilamaya c¢aligmaktadir. Uygun yatirim
projelerine uzun vadeli kredi ve istirak seklinde yardim etmekte, sermeye piyasasini
gelistiren faaliyette bulunmakta, yatirnm projelerinin hazirlanmasina yardimci
olmaktadir. Isletmelerin kurulus donemlerinde teknik yardim saglamaktadir (Oztlrk

2014: 91).

1.5.Bankacilik Hizmetleri ve Bankaciik Hizmetlerinin Ozellikleri

Bankalar, mevduat adi altinda kaynaklar1 toplayarak, toplanan bu kaynaklari
kredilerde ve diger mali islerde kullanan, bu islemi siirekli yapan, eckonomide kaydi
para var eden mali kuruluslardir. Ticari bir bankanin sundugu hizmetleri su sekilde

Ozetlenebilir (Apak 1993: 34):

o Biriktirerek tasarruf amacglayan ve belli vadelerle yatirilan fonlara kazang
saglamak,

e Kredi vererek yatirim ve isletme sermayesi ihtiyaglarini saglamak,

o Tiiketici kredileri ile bireylerin kaynaklarinin yetersiz oldugu durumlarda
kaynak saglamak,

e Doviz islemleri yapmak,

e Kredi kartlar ile nakit tasimadan aligveris yapma imkani saglar,

e Danismanlik hizmetleri verir,

e Menkul kiymet alim satim islemlerine aracilik etmek,
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e Ithalat, ihracat ve diger kalemlerle ilgili yurt dis transfer ve tahsilatlar

yaparak dis ticaret islemlerine aracilik etmek.

1.6.Bankacihgin Ekonomik Yapidaki Onemli Islevleri

Bankalar, kamu hizmeti goren ve bu ekonomik faaliyetleri 6nemli 6lgtide
etkileyen ticari kuruluslardir. Halkin birikimlerini, kredi bagvurusunda bulunanlara
aktararak paranin iglenmesini ve kaydi para yaratarak ekonominin canlanmasini
saglar. Bankacilik sisteminin tiim sektorlerle direkt iligkisi vardir. Bu nedenle
ekonomik ve kurumsal yapidaki degismeler ve izlenen politikalardan
etkilenmektedir. Ekonomik sistemin en onemli yapi tasi olan bankacilik hizmetleri,
kaynak birikimi ve genis hizmet agi ile Ulke ekonomisinde énemli ve belirleyici rol
oynamaktadir (Glimiis 2014: 349-350).
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IKINCi BOLUM

MUSTERIi VE MUSTERI MEMNUNIYETI

2.1.Miisteri Kavram
2.1.1.Miisterinin Tanimm

Miisteri, bir isletmede diizenli mal ve hizmet alimini talep eden kisiler ya da

kuruluslardir. Kisaca miisteri herkes denilebilir (Odabasi 2010: 3).

Miisteri, yalnizca alic1 degildir. Isletmenin iiretim faaliyetlerinden etkilenen
herkesi kapsar. Isletmenin ¢iktilar1 ve bu ¢iktilarin etkiledigi insanlar, sistemler veya

stirecler de birer miisteridir (Eroglu 2005: 9).
Bir kurulusun miisterileri kimlerdir?

e  Miisteri, tiriin ve hizmetlerimizi sunacagimiz kisilerdir.

e Ekonomik faaliyetlerimizdeki en degerli kisidir.

e Miisteri, arzu ve gereksinimleri ile bize talep eden kisidir. Isletmenin
gorevi, miisteriye ve isletmeye fayda verecek bir bultunlukte hizmet
olusturmaktir.

e Sayisal bir veri olarak degildir. Saygiyr hak eden ve saygiyla
davranilmasi gereken, duygulari olan kisidir.

e Miisteri, ekonomik faaliyetlerde bir ara¢ degil, amagtir (Acuner 2004:
27).

e Miisteri, liriin satildiktan sonra terk edilecek kisi degildir. Miisteri ile
ilisgkimiz, olumlu ve devamli olmalidir.

e  Miisteri, bir “partner”dir (Odabas1 2010: 8).

e  Miisteri, ister yiiz yiize isterse teknoloji araciligiyla ulagsin ofisteki en
degerli kisidir (Biyikli 2005: 11).

Miisteri, bir firmanin iriin ve hizmetlerini talep eden kisi olarak
tanimlamaktadir. Buna gore kisiler yalnizca firmanin tiriin ve hizmetlerini elde ettigi

zaman miisteri konumunda bulunabilmektedir. Daha genel bir tanimlama yapilmak
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istenirse, firmanin Uretiminde bulundugu mal ve hizmetlerden iletisim kanallariyla
bilgisi olan, bunlar1 satin alma olasilig1 bulunan ve satin almig olan herkes miisteri

olarak tanimlanir (Karaca 2010: 45).

Giliniimlizde miisteri kavraminin da smirlar1 genislemistir. Miisteri sadece,
aldigi iirtin ya da hizmetin karsiliginda para Odeyen kisi degildir. Okuldaki
ogrenciler, toplu ulasim araglarini kullanan yolcular, cep telefonu kullanicilar1 vb.
kurumlarin irettigi hizmetlerden yararlanan herkes ‘miisteri’ olarak algilanmaktadir
(Gurdal 2009: 118).

2.2. Miisteri Tiirleri
2.2.1. ¢ Miisteri

Giliniimiizde kurum ve kuruluslarin, tedarikcilerinden baslayan ve dis
miisterilerine kadar suregelen yolculuklarinda, birbirlerine hizmet sunan veya driin
verenler i¢ tedarik¢i diye adlandirilirken, sunulan bu hizmet veya Urinu alanlarda, i¢
misteri denilmektedir. Dolayisiyla bir isletme biinyesindeki birimler kendinden bir

onceki biriminin misterisidir (Gurdal 2009:130).

Isletmelerin hedefledikleri, dis miisteriyi mutlu ederek karliligi arttirmak
diisiincesinin  yolu, i¢ misterinin 1iyi anlasilmasi ve memnun edilmesinden
gecmektedir. I¢ miisterinin memnun olmast igin tiim sistemin adaletli olusu, personel
goriis ve dislincelerine saygi duyma, alinan kararlara uyma calisma sartlarinin
duzenlenmesi, kultirel ve sosyal faaliyetler, iist yonetimin tavr1 vb. durumlar i¢
misterilerden alinacak verime Kkatki saglamaktadir. Nitekim dis miisterinin
memnuniyeti i¢ miisteriden alinacak olan memnuniyet diizeyiyle yakindan iligkilidir.

(Varinli, Cat1 2010: 231).

2.2.2. D1s Miisteri

Isletmenin biinyesinde yer alan bireyi olmamakla beraber, isletmenin
iretimini yaptig1 mal veya hizmetlerden bilgisi olan, satin alma olasilig1 bulunan ve

satin almis olan herkestir (Pekmezci, Demireli, Batman 2008: 3).

Dis miisteriler i¢in bir malin ya da hizmetin kim tarafindan, ne zaman, nasil

tiretildiginden ¢ok, sunulan hizmet ya da 0Orlinin kusursuz olmasi, kullanicilara
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doyum saglama durumu, kullanici ihtiyaglar: ve beklentilerini ne dlgiide karsiladigi,
verilen sozlere ve taahhitlere uygunluk derecesi, yapilan taahhiitlere ne derece sadik
kalindig1 son derece énemlidir (Varinli, Cat1 2010: 232).

2.3. Giiniimiiz Miisterilerinin Ozellikleri
Giinlimiiz miisterilerinin ozellikleri su sekildedir:

e Yenilige ve degisime agik oldugu i¢in farklilik bekliyor.

e Teknoloji yakindan takip ediyor ve gerisinde kalmak istemiyor.
e Urlin ve hizmetin kendisine gelmesini bekliyor.

e Degerinin farkinda ve farkliliklarini hissetmek istiyor.

e Kisiye 6zel tiriin ve hizmet istiyor.

e Siirekli iletisim ve ilgi bekliyor.

e Satin alma siirecinde 6zgiirliikk ve samimiyet istiyor.

e Problem istemiyor.

e Aligverisi sosyal aktivite olarak goériyor. (Glrdal 2009: 121)

2.4.Giiniimiiz Miisterilerinin Istekleri

Her gegen giin hayat sartlar1 degistikce, mdlsterilerin istekleri de
degismektedir. Teknoloji ve rekabetteki gelismeler sebebiyle glinimuzin misterileri
bliylik degismeler gostermektedir. Giinlimiiz miisterilerin isteklerini  sdyle

siralanabilir (Odabas1 2010: 12):

-Bilgi dizeyinin gelismesi ve bilinglenmesi artan miisteri, daha secici

davranir ve hizmet aldig1 kurumun kendini degerli gérmesini ister.

-Miisteriler, kendine sunulan hizmetlerin ve dUrlnin ucuz ama Kkaliteli

olmasini ister.
-Miisteri, kendi ihtiyaglarina ve beklentilerine uygun driin ve hizmet istiyor.

-Miisteri, giivene dayal1, diiriist, sicak bir iligkinin kurulmasim ve

yurutilmesini bekliyor.
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2.5.Miisterinin Yasam Boyu Degeri

Giliniimiizde miisterinin yasam boyu degerini pazarlama elemanlari,

pazarlama stratejilerinde kullanmaktadir.

Miisterinin yasam boyu degerinde anlatilmak istenen, miisteri ile girilen her
diyalog, sadece o an yapilan satistan degil, miisterinin ilerde de yapacagi tiim
satislardan dogacak toplam degerin dikkate alinmasinin geregidir. Ornegin, tek bir
seferde ¢cok miktarda alim yapan miisteri yerine, siirekli gelen ve alim yapan miisteri
en degerli miisteridir. Buna bagli olarak, miisteri elde etmenin maliyeti de tek bir

satis temel alinarak yapilmamalidir.

Genel bir tamimla yasam boyu deger, yeni kazanilan bir miisterinin yillar
icinde firmaya kazandiracagi karlarin bugiine indirgenmis net degeri olarak

tanimlanabilir (Gurdal 2009: 240).

2.6.Miisteri Kaybetme Nedenleri

Miisteri kazanmak kadar kaybetmek de isletmeler agisindan onemlidir.
Miisteri kaybetmeleri isletmeler i¢in liikstiir; isletmelerin bunu yapmaya haklari

yoktur. Miisteriler onlara giivenmis ve yasamlari i¢in katki yapmustir.

Miisteri kaybmmin en oOnemli nedeni, miisteri ile olan iletisimdeki

eksikliklerden kaynaklanmaktadir.

Miisteri kazanmak ¢ok zor, kaybetmek de ¢ok kolaydir. Miisteri kaybetme

nedenleri;

e Isletmede miisteriye ilgi gostermeyen satic1, miisteri kaybettirir

e Miisteri sikayetlerinin dikkate alinmamasi ve sorunlarin ¢oziimsiiz
kalmas1

e Miisterinin benzer Urinu diisiik fiyat veren bagka bir isletmeyi tercih
etmesi

e Miisterinin mekan degisikligi yapmasi

e Miisterinin vefat etmesi

bi¢iminde siralanabilir (Gurdal 2009:122).
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2.7. Miisteri Memnuniyeti
2.7.1.Miisteri Memnuniyeti Kavram ve Onemi

Firmalarin varliklarini siirdiirebilmeleri, miisteriyi elde tutma cabalariyla
dogru orantilidir. Bu hususta miisteriyi tanimak, ilgi gostermek, onu dinleyerek gelen
elestirel sikayetlerden veya Onerilerden esinlenerek yeni stratejiler gelistirmek,
miisterilerin beklentilerine ve isteklerine uyan yeni Uriin veya tasarimlara agik olmak,
satista ve sonrasinda hizmet kalitesini diisiirmeden faaliyet vermek gibi durumlar,

miisteri siirekliliginin ana esaslarini olusturmaktadir (Varinli, Cat1 2010: 109).

Nitekim Karaca (2010) miisteri memnuniyetinin; miisterilerin bir Grind satin
almadan oOnceki beklentileri ve sonrasinda gordiikleri arasindaki farkliligin
degerlendirilmesi ile miimkiin olacagini dile getirmistir. Farkli bir ifadeyle, bir {iriinii
veya hizmeti satin almak isteyen kisinin, alacagi iiriiniin kullanim zorlugu, isteklerine
cevap vermemesi vb. durumlar sonucunda verdigi tepkiyi miisteri memnuniyeti

olarak ifade etmektedir.

Miisterinin talep ettigi mal ya da hizmetten elde edecegi faydalar ile
misterilerin beklentilerinin kesistigi noktada memnuniyet ortaya c¢ikar. Gorsel
urinler de miisteri memnuniyeti satis islemi sonrasinda mal ya da hizmetin kalitesi
ve performansi degerlendirerek ortaya ¢ikar. Hizmet sektoriinde ise hizmet sunumu
sirasinda musterinin 0 hizmetten arzularinin ve beklentilerinin karsilanmasi sonucu

ortaya ¢ikmaktadir (Ozgiiven 2008: 657).

Miisteri memnuniyeti, miisterinin hizmet veya Uriind kullanmasinin ardindan
olusan durumu, duygusal ve bilissel degerlendirmelerini kapsayan tiiketici yargisidir
(Varinli, Cat1 2010: 110).

Miisteri memnuniyetine ancak miisterilerin biitiin beklentilerini asan bir iirlin
ve hizmet anlayis1 uygulanilarak ulasilabilir (Acuner 2004: 17).
2.7.2. Miisteri Memnuniyetinin Unsurlari

Miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerin kavranmasi, yonetimin amacina
ulasmasini saglayacak onemli bir sifre olusturma anlamina gelmektedir. Miisteri

memnuniyeti U¢ baslik altinda degerlendirilmektedir (Karaca 2010: 46).
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2.7.2.1 Beklentiler

Miisterilerin beklentileri, Onceden yasanmis olan deneyimlerle yakindan
iliskilidir. Misterilerin daha Onceki deneyimleri sonucunda olusan memnuniyetin
yiiksekligi, gelecek dénemdeki beklentilerinin de yiiksek olacagi yoniindedir. Bu
nedenle, miisteri beklentileri kullanilacak olan 0rindn performansina yonelik

tahminler ve inanglardir (Karaca 2010: 46).

Karaca (2010) beklentileri, bir Griinlin ya da alinan hizmetin 6zelligine iliskin
ya da gelecekteki bir zamanda tercih edilmesi konusunda olusan inanglardir seklinde
tanimlamistir. Miisterinin kisisel 6zellikleri ve Uriin veya hizmetin algilanan niteligi
ve onun beklentilerini olusturan 6nemli faktorlerdir. Bu iki degisimi beklentileri
belirlenmektedir. Hizmetin ele alinmasinda veya degerlendirilmesinde, miisterinin

davraniglarin1 yonlendirmektedir.

2.7.2.2.istekler

Miisteri memnuniyet modellerinde yaygin olarak beklenti ve istek ayni
anlamda kabul edilmektedir. Ancak Spreng ve arkadaslari tarafindan ortaya atilan
goriise gore, beklenti ve istek farkli ele alinmasi gereken kavramlardir. Oliver’in
parcaciklart oldugunu belirttigi kuraminda beklenti kavramini, insanlarin

beklentilerinde isteklerinin de rol oynayabilecegi vurgulanmaktadir.

Beklentiler Grinin alisiimig Ozellikler, faydalar ya da ¢iktilar sunma ihtimali
hakkindaki inanclar iken; istekler, Grintn 6zelliklerinin, fayda ve ¢iktilarinin kisisel
degerlerini tatmin etme ve gergeklestirme derecesi hakkindaki degerlendirmeleri
olarak tanimlanabilir. Beklentiler gelecege yoneliktir. Kolay etkilenebilir ve
degistirilebilir olduklar1 diisiiniilmektedir. Istekler ise, tam tersi simdiki zaman

yoneliktir. Ve beklentilerden daha duragandir (Karaca 2010: 47).

2.7.2.3.Algilanan Performans

Performans, belirlenen amaclara ulasma derecesi olarak tanimlanmaktadir.
Performans degerlendirmeleri, Urin veya hizmet ile ilgili olarak miisteriden

miisteriye farklilik gosterebilir. Bu farkliligin nedeni ise algi farklilagmasidir. Fornel
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ve arkadaslart memnuniyet ile algilanan performans arasinda olumlu bir iligskinin

oldugunu belirtmektedirler (Karaca 2010: 47).

2.8.Miisteri Memnuniyeti Siireci

Miisteri isteklerini, 6ncelikleri arasina alan ve miisteri memnuniyetini bir ilke
olarak benimsemis olan bir pazarlama anlayisi olusuncaya kadar, firmalarin
pazarlamaya bakis acgilarinda ve pazarlamanin islevi konusunda cesitli degisiklikler

yaganmustir (Varinli, Cat1 2010:106).

Gunumuze kadar yapilan galismalar gore miisterilerin ihtiyaglart zamanla
degigsmektedir. Ama misteri ihtiyaclarinin tespitine yonelik yaklasimlarin

degismedigi sonucunu ortaya koymaktadir (Ozgiiven 2008: 662).

Miisteri memnuniyeti stireci Sekil 2.1°de gosterilmektedir.

Miisterinin
—
Taninmasi
Hareket T
Miisteri thtivac ve
Planinin § 1yac
C e . Beklentilerinin
Gelistirilmesi ) )
Belirlenmest
Miisteri
Algilamalarinin
oletimii

Sekil 2.1. Miisteri Memnuniyeti Siireci
Kaynak:( Ozgiiven 2008:662)

Sekil 2.1 incelendiginde gOrilecegi gibi miisteri memnuniyet siirecini 4
asama olusturmaktadir. Burada ki her asamanin belirli bir program dahilinde
planlama yapilmas: gereklidir. Planlama sayesinde miisteri memnuniyet siirecinde
gergeklesen her asama kontrol edilip, eksikleri ve yanligliklarin giderilmesine

yonelik adimlar atilmas1 da ayrica 6nemlidir (Ozgliven 2008: 662).
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2.8.1.Miisterinin Taninmasi

Miisterinin taninmasi, geleneksel olarak demografik degiskenlere gore
yapilmaktadir. Cinsiyet, yas, gelir durumu, meslek vb. degiskenlerin disinda
miisterilerin hayat tarzlari, tercihleri, aliskanliklar1, beklentilerini 6n planda tutulacak

sekilde ayrintil1 6grenilmeye calisilmalidir.

Miisteriyle baglantinin her ani, degisen ve yeni bilgileri elde etmeye firsat
saglamaktadir. Bu ve benzeri faaliyetler yalnizca son tiketici ve miisteriler igin

degil, bununla beraber ticari araclar i¢in de uygulanmalidir (Odabasi1 2010: 23).

2.8.2.Miisteri Thtiyac ve Beklentilerinin Belirlenmesi

Miisteri ihtiyaglar1 veya istekleri degiskenligini her zaman siirdiirir. O
nedenle miisteri ihtiyaglariin son listesi diye bir sey yoktur. Planlama takimlari,
planlama siirecinin ortasinda iken dahi teknoloji, rekabet ve sosyal degismeler gibi
giiclerin yeni miisteri ihtiyaclar1 yaratabildigini veya var olan ihtiyaclarin dnem
sirasin1  degistirebildigini anlamalidir. Dolayisiyla miisteri ihtiyaglarinin siklikla
kontrol edilmesi ve piyasanin izlenmesi 6nemli olmaktadir. Miisteri ihtiyaglarini

toplamak igin bagvurulan yaygin yollar su sekildedir (Oztlirk 2009: 268):

e  Miisteri incelemeleri ve pazar aragtirmasi programlari ve ¢aligsmalari

e Satis ve servisle ilgili telefonla goriismeleri, raporlar, ydnetim
incelemeleri gibi rutin iletisimler

e Miisteri sikayetlerini izleme, kaza raporlari, mektuplar ve telefon
goriismeleri

e  Miisteri toplantilar

e Nihai tiiketiciler i¢in {liriiniin nasil kullanilacagina iligkin konferanslar

e Rakiplerin iirlinleri hakkinda bilgilendirme

e  Miisteri yerlerini gdzlemek ve tartismak i¢in personel ziyaretleri

e Aliskanliklar ve kiiltiirde degisimler

e Satiglardaki degisimler

e  Uriin degerlendirme raporlari

e Medya geribildirimi

e Bagimsiz laboratuvar verileri
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e Rekabetci degerlendirmeler

2.8.3.Miisteri Algilamalarmin Ol¢iimii

Miisterinin beklentileri ve isteklerini karsilamak icin verilen hizmetin,
miisteriler tarafindan algilanmasi, 0 isletmenin performansi hakkinda gercek bilgi
vermektir. Misterilerin beklenti ve istekleri siirekli olarak degismekte ve yenilik
gostermektedir. Bu sebeple, olusacak yeni beklentilerin ve isteklerinin dncelikli hale
gelmesi gerekmektedir. Bu nedenle isletmeler, hedeflerine ulasmak igin her firsatta
kendi performansini o6l¢gmek zorundadirlar. Kendi performansinin yani sira,
sektOrdeki rakiplerinin de performansi hakkinda bilgi sahibi olmasi1 kendine avantaj
saglamaktadir. Isletmenin zayif ve giiclii yonlerini dgrenmek igin rakiplerin

performanslarin1 6lgmek gerekir (Ozgiiven 2008: 663).

2.8.4.Hareket Planinin Gelistirilmesi

Miisteri memnuniyeti hareket plani, algilamalarin yonetimidir. Miisteri
memnuniyeti slirecinin bu son asamasinda, algilamalar ve beklentiler arasindaki
farkliligin 6l¢iimi, bu farkin sirket i¢i anketlerle ve rakiplerle karsilagtirilmasi
sonucunda gergek performansin tespit edilmesini ve memnuniyet arttiran unsurlarin

belirlenmesini saglanmaktadir (Ozgliven 2008: 663).

2.9. Miisteri Memnuniyeti Olusturma Yollar:
2.9.1.Miisteri iliskileri Yonetimi

Miisteri iligkileri yonetimi kavrami ile ilgili literatiirde yer alan bazi
tanimlamalar sdyledir (Oztaysi, Ozok 2009: 153):

e Miisteri iliskileri yonetimi, firmalarin miisteri iliskilerini diizenli
yonetmelerini  saglayan, metodolojiler, yazilimlar ve internet
faaliyetlerini ifade eden bilgi endustrisi terimidir.

e Miisteri iligkileri yonetimi, miisteri iliskilerinin degerini maksimize
etmek amaciyla, tiim temas noktalarinda iliski baslatma, siirdiirme ve
bitirme ¢aligmalarinin yonetildigi suregtir.

e Miisteriler ve firma i¢in iist diizeyde deger olusturmak iizere secilen
miisterileri kazanilma, elde tutulma ve ortaklik yapilma sireci ve bunu

hedefleyen is stratejileridir.
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e  Misteri iligkileri yonetimi, miisteri odakli stratejiler ile bu stratejileri
destekleyebilecek; satis ve pazarlamayla birlikte, miisteri hizmetleri,
muhasebe ve Uretim gibi yeni islevleri igine alan ve bu yenilenen
islevlerden etkilenen herkes igin tiim is adimlarini bastan yenilenmesini
iceren ve bu yenilemeleri gergeklestirirken de teknolojiden faydalanan

bir yonetim stratejisidir.

Misteri iliskileri yonetimi, misteri ile iliskiye girilen her alanda
miisterilerinin beklentileri gergevesinde ve onlar1 daha iyi algilamasi ile isletme

kendisini daha iyi yonlendirme surecindedir (Varinli, Cat1 2010: 233).

Glinlimiiz diinyasinda isletmelerin rekabette bir adim daha 6nde olabilmesi
i¢in, igletme ile miisteri arasinda siki bir is birliginin olmas1 gerekmektedir. Bunun da
yolu, etkin bir miisteri iligkileri yonetiminin varligindan gegmektedir. Bu baglamda,
miisteri iliskileri yonetiminin neden 6nemli oldugu, su sekilde aciklanabilir (Varinli

ve Cat1 2010: 233-234):

e Miisteri iligkileri ile birlikte miisteri tatmini saglanir.

e Tatmini saglanmis miisterinin gerginlik ¢ikarma oranlart diistiktiir.
Hosnutsuz bir misteriyle ilgilenmek zorunda olanlar bu tar
davranislari ¢ok iyi bilirler.

e Tatmin olmus misterilerle ilgilenmek daha az zaman alir. Sikayet ve
sorunlarla ugragsmak ise son derece zaman alicidir ve bu tir durumlar
genellikle, en mesgul zamanlarda ortaya ¢ikar.

e Firmanin iyi taninmasina tatmin olmus miisteriler yardimci olur.

e Etkin bir miisteri iliskileriyle; miisterilerin igletmeye sadik olmasi,

e Insanlarin giiven duyduklar iiriin ve hizmetler icin 6dedikleri fazladan
ucret,

e Tatmin olmus miisterilerin etkiledigi yeni miisteriler,

e Miisterinin zamanla aldig1 mallarda artig gibi isletmenin arzu ettigi

bircok eylem, miisteri iliskileri neticesinde ger¢eklesmektedir.
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2.9.2.Veri Tabanh Pazarlama

Veri tabanli pazarlama; miisteri odakli, bilgi yogun ve gelecege yonelik bir
pazarlama uygulamasidir. Fakat gliniimiiz pazarlama g¢abalarii biitiinlestirmek ve
miisteri iligkilerinin daha verimli bi¢cimde yapilabilmesine yol gdstermektedir
(Odabag1 2010: 24).

Veri tabanli pazarlamanin amaci, asagidaki tabloda da gorildigi gibi,
pazarlama veri tabanmi yaratip sirketin simdi ve gelecekteki miisterileriyle dogrudan
pazarlama eylemleri vasitasiyla sirket ve marka degeri ve bagimliligini miisteri
iliskileri sayesinde yaratmaktadir.(Bozkurt 2004: 174).

Veri tabanli pazarlamanin amaci sekil 2.2°de gosterilmektedir.

Miisteriler Geleneksel Miisteriler

L~ | Pazarlamaveritabamt |« |

J— Dogrudan pazarlama

Sadakat Yaratma Deger Yaratma

Sekil 2.2. Veri Tabanli Pazarlamanin Amaci
Kaynak: (Bozkurt 2004: 174)
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Simdiki ve gelecekteki hedef kitlenin ihtiya¢ ve istekleri, aligkanliklar1 ve
tutumlan ile ilgili tiim bilgilerin bir araya gelmesiyle veri tabanli pazarlama sureci
olusur (Bozkurt 2004: 174).

Veri tabanli pazarlama, pazarlama iletisimine bir etkilesim yaklagimidir.
Hedef kitleye ulasabilmek, isteklerini kamg¢ilamak ve miisteriye yakin olmak ig¢in
veri taban1 pazarlamasi vasitasiyla isletmeler miisterileriyle ve hedef kitleleriyle ilgili
bilgileri, tiim iletisim ve ticari antlagmalarini gelecekte basarili olabilmek igin veri

tabaninda toplarlar (Bozkurt 2004:175).

Kisaca, veri tabanli pazarlama, kisa donemli ve kérli bir iletisim araci
olmanin 6tesinde bir anlam ve uygulamaya sahiptir; misteri iliskilerini memnun
edici, gelistirici ve daha etkin ¢alismalarin c¢agdas bir yonetimidir. Veri tabanl
pazarlama yardimiyla gelistirilecek ‘miisteri yonetim programlari’ {i¢ temel amaca

hizmet eder (Odabas1 2010: 25):
1.isletmelerin faaliyet alanina uygun miisteriler kazanilmasi,
2.Kaliteli miisterilerin strekliliginin saglanmast,

3.Eskiden miisterimiz olan ve bizimle iletisimini kesmis miisterilerin

aktiflesmesinin saglanmasi.

Veri tabanli pazarlamanin sagladigi yararlar asagida yer almaktadir

(Korkmaz vd., 2017: 46-47):

e Pazarlamaya ayrilan biitgesinin daha etkin kullanilmasina imkan saglar.

e  Miisteri ile uzun stireli ve iyi bir iliskinin kurulmasina yardimci olur. Bu
da miisteri memnuniyetinin olusmasina ve misteri baghiliginin
yaratilmasina imkén saglar.

e Mevcut ve potansiyel miisteriler hakkinda degerli bilgilerin elde
edilmesine yardimci olur.

e  Ozel teklif sunmaya degecek miisteri ve adaylarin secilmesini saglar.

e (apraz satig imkani yaratir.

e  Miisteri boliimlendirmesi ve farklilastirilmasina imkan yaratir.

e Pazarlama faaliyetlerinin 6l¢tlebilir ve hesaplanabilir olmasini saglar.
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e  Farkli miisteri gruplar ile farkli iletisim kurma olanagi yaratir.

e  Veri tabanli pazarlamasi giiclii rekabet avantajlart yaratir.

e  Miisteri ihtiyaclarinin 6nceden tahmin edilmesine olanak saglar. Bu da
yeni Uriin ve hizmet yaratilmasini saglar.

e Veri tabanli pazarlama miisteriler hakkinda arastirma yapmay1
kolaylastirir.

e Eski ya da kaybedilmis miisterilerin geri doniisleri saglanir.

e Miisterinin markaya bagimliligin1 giiclendirir ve tekrar satin almalarini

saglar.

2.9.3. Tliskisel Pazarlama

Sirketler i¢in en degerli seylerden biri iliskileridir. Misterilerle, ¢alisanlarla,
dagitimcilarla, tedarikgilerle, bayilerle ve perakendecilerle olan iligkileridir. Bir
isletmenin iliski sermayesi, sirketin miisterilerine, ¢alisanlarina, tedarikgilerine ve
dagitim ortaklarina iligkin bilgisinin, deneyiminin ve giivenin toplamidir. Bu iliskiler,
bir sirketin fiziksel varliklarindan daha degerlidir. iliskiler, firmanin gelecek degerini

belirler (Kotler 2010: 53-54).

Iliskisel pazarlama, biitiin miisteri baglarmin insa edilmesi anlamma
gelmektedir. Bu ¢esit pazarlama, iiriin ve servisi vurgulamaktan daha ¢ok kisiler

uzerinde odaklanmaktadir.

Iliskisel pazarlama, bir iletisim siireci olmakla birlikte miisteriler ve
beklentileri arasinda diyalog olusturmaktadir. iliskisel pazarlamanin tarzi; diiriist,
giivenilir ve samimiyet iliskisinden kaynaklanmaktadir. Iliskisel pazarlamanin

ozelligi; gergek degeri sunmasi ve en 6nemlisi siirekli olmasidir (Bozkurt 2004:150).

Iliskisel pazarlama kurulus ici diizenlemeler ve miisteriye yonelik
etkilesimleri gerceklestirmeye yonelik, yeni diisiinceler ve uygulamalar1 kapsar.
Sonugcta, etkin, dinamik ve 6grenen bir kurulusun gelisimi s6z konusudur (Odabasi

2010: 24).
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Giintimiizde, rekabet sartlarindaki degisim, iiretimi yapilan iiriin ¢esitliliginin
artmasi, tlketicinin bilinglenmesiyle pazarda, isletme bakis agisiyla formiile edilen
4P karmasindan, miisteri yonlii yapiy1 ortaya koyan 4C karmasina dogru bir egilim
sergilenmektedir. Bu yeni anlayista s6z konusu elemanlar, miisteriye sunulan deger
(Customer value), miisteri maliyeti (Customer cost), miisteriye uygunluk (Customer
convenience) ve miisteri iletisimidir(Customer communication). 4P’deki elemanlarin

4¢’deki karsiliklar su sekilde eslestirilmektedir (Varinli, Cat1 2010: 108):
Uriin ——> Miisteriye sunulan deger
Yer > Miisteriye uygunluk, rahatlik
Fiyat ——> Uriiniin miisteriye maliyeti
Tanitim ——> Miisteri ile olan iligki
Iliskisel pazarlamanin temel dzellikleri;

e Sirketler ortaklar ve miisteriler etrafinda odaklanirlar, {iretimini yaptiklari
urtnler ikinci plandadir.

e Yeni miisteriler kazanmaktan ¢ok eldeki misterileri korumak ve
blylmeye odaklanmislardir.

e Departman diizeyinde ¢alismaktan ziyade ¢apraz islevli ekiplere dayanir.

e Misterilerle konugsmaktan daha ¢ok onlar1 dinlemeyi ve isteklerini

O0grenmeyi amaclamiglardir.
bi¢iminde siralanabilir (Kotler 2010: 54-55).

2.9.4.Bire-Bir Pazarlama

Isletmelerin iiriinlerinde farklilik yaratmasi gerekliligine karsin iiriinlerin
fonksiyonel Ozelliklerinin birbirlerine ¢ok benzemesi ve aymi kalitede olmalart
miisterilerde bir olumsuzluk yaratmaktadir. Bu durumdan kurtulabilmek igin bire-bir
pazarlama yontemini kullanarak miisteri bagimliligi arttirabilir. Nitekim miisteriler
hakkinda daha ayrintili bilgiler edinerek miisterilerle bire-bir iligskiye girip ve onlarla
kisisel olarak ilgilenerek sadik miisteriler yaratabilir. Bire-bir pazarlama stratejisinin

temel unsuru, miisterilerin nasil farkliliklar gosterdigini anlamay1 ve bu farkliliklarin
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her biri miisteriye gore isletmenin nasil davranmasi gerektigi konusunda bir strateji

olugsmasini igermektedir (Seyhan 2013: 222).

Bire bir pazarlama; bireysel miisterinin, sirkette ne dedigine ve sirket
calisanlarinin miisteri hakkinda neler bilmesi gerektigine yonelik olarak, istekli
bicimde davraniglarini ve uygulamalarini degistirme diisiincesidir. Amag, miisteri ile
sirket arasinda saglikli, verimli, karli1 ve glivene dayali uzun siireli bir iligkinin
olusturulmasidir (Ozgiiven 2008: 667).

Bire-bir pazarlamanin 6zellikleri soyle siralanabilir (Seyhan 2013: 222-223):

e Miisteriyi elde tutma ve stirekli kilma {izerine odaklanmak.

e Miisteriyi farklhilastirmak ve bu farkliliklara goére her miisteriye

beklentileri yoninde hizmet sunmak.

e  Siirekli bir miisteri iliskisi olusturma.

e  Miisteri degeri ve miisteri tatmini tizerine odaklanma.

e  Miisteri sadakati yaratma.

e Uzun donemli bir bakis a¢is1 olusturma.

e  Miisteri hizmetlerine 6zel 6nem verme.

e  Miisteri beklentilerini karsilama.

e Tiim calisanlarin kalite {izerine odaklanmalarin1 saglama.

Kitlesel pazarlamada amag, islemleri maksimize etmek oldugu icin, genellikle
miisterinin satin alma ge¢misine 6nem verilmemekte ve miisterinin karsi karsiya
kaldig1 bir durumdaki davranisi ile bagka bir durumdaki davranisi arasinda iliski
kurma egilimine gidilmemektedir. Bire bir pazarlamada bu durum tam tersi olarak
gerceklesmekte, miisterilerle uzun siireli iliski kurma hedeflenmektedir (Ozgiiven
2008: 667).

Kitlesel pazarlama ve birebir pazarlama arasindaki farkliliklar tablo 2.1°de
verilmistir.

27



Tablo 2.1. Kitlesel Pazarlama ve Birebir Pazarlama Arasindaki Farkliliklar

KITLESEL PAZARLAMA BIRE-BIR PAZARLAMA

Ortalama Miisteri Bireysel Milgteri

Miisteriler Tanmmiyor Mugteri Profili

Standart Uretim Miisteri isteklerine Gdre Uretim

Standart Dagifim Bireysel Dagitim

Standart Reklam Birevsel Reklam

Standart Tutundurma Bireysel Tutundurma

Tek Yénlilt Mesaj Gift Yonli Mesaj

Miisterinin Paylasimi
Pazarm Paylasimi : 3

Biitiin Milsteriler Kazanch Miisteriler

Milsteri lgisi Miisteri iliskisi

Kaynak: (Ozgiiven 2008:667)

Tablo 2.1°de goriildiigli gibi bire bir pazarlamada miisteri segilirken bireysel
hareket edilir, kitlesel pazarlamada tam tersi tum hedef kitleye hitap edilmektedir.

2.10. Miisteri Memnuniyetinin Isletmeler I¢in Onemi

Miisteri memnuniyetinin gergeklestirilmesi, isletme i¢in anahtar bir konudur.
Ciinkii isletmenin, yogun rekabetin bulundugu herhangi bir sektérde surdirtlebilir
rekabet avantaji elde etmesi ya da en azindan varligini siirdiirebilmesi, miisteri
memnuniyetine baghdir (Varinli, Cat1 2010: 238).

Miisteri memnuniyetini saglamis olan isletmelerin rakipleri ile rekabet
edebilmesi daha kolaydir. Bir mal ya da hizmetle ilgili beklentileri karsilanmis bir
miisterinin, isletmede tutulmasi ve tekrar satin alma islemini gergeklestirmesi diger
kisilerin isletmeden mal ve hizmet almasindan daha kolay olacaktir. Sadik
miisteriler, isletmeyi benimsemis ve isletmeyle aralarinda duygusal bir bag olusmus
kisilerdir. Sadik miisteriler, sosyal ¢evrelerinde bulunan insanlara isletme ile ilgili

olumlu tavsiyelerde bulunarak isletmenin adinin duyulmasinda ve taninmasinda
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onemli katkilar1 saglarlar. Sadik miisteriler, igletme ile gii¢lii bir bag kurmalarindan
dolay1 olumsuz bir durumla karsilassalar bile isletmeyi terk etmezler (Cigek, Dogan
2009: 200).

Miisteriyi elde etmenin maliyeti, miisteriyi tutma maliyetinden daha fazla
oldugu icin isletmeler yatirimlarini mevcut miisterilerin korunmasi ve miisteri
kayiplarinin yagsanmamasina 6zen gosterecek, sadik miisterilerin olusturulmasi igin
¢aba harcamalidir (Demirel 2007: 129).

Sadik miisterilerin olusturulmasi ve bu miisterilerle iliskilerin devam etmesi,
isletmeye ¢ok 6nemli faydalar saglar (D6kmen 2003: 63):

e  Miisteriler iliski kurduklar1 igletmelerle; her yil, mal ve hizmet satin alma
oranlarinda artiglar kaydedilmigtir. Miisteriler isletmeyi tanidik¢a ve
diger isletmelerle kiyasladiginda hizmetlerin kalitesinde memnun
oldukca, isletme ile is yapma istegi artacaktir.

e Bir diger faydas1 da maliyetlerdir. Miisterileri etkilemek ve begenilerini
kazanmak i¢in belirli harcamalar yapmasi gerekmektedir. Bir kez yatirim
yapildiginda, misteri ile iligkinin siirekliligi saglanacak ve
harcamalarinin karsiligini almis olacak.

e Miisteri memnuniyetinin dogrudan yaralarindan biri de calisanlarin
isletme bilinyesinde tutulmasidir. Memnun olmus miisteriler memnun
olmus calisanlar yaratir. Isletmelerde huzurlu ortamimn bulunmasi,
calisanlarin performansini arttirir. Calisanlarin igletmede uzun siire

kalmasi, personel devir hizini azaltarak karliliga olumlu katkilar saglar.

Miisterilerin memnuniyeti, ekonomiye yon verir. Amag ne kadar iirettigimiz
veya ne kadar sattigimiz degil, miisteriyi hangi diizeyde memnun ettigimizdir.
Miisterinin memnun olmadig1 bir ortamda, ekonominin biiylimesi 6nem arz etmez.
Miisteri memnuniyetini arttirmadan, ekonomik biiylimeyi saglamak, rekabetci

piyasada mimkun olmaz (Cicek, Dogan 2009: 201).

2.10.1. Miisteri Memnuniyeti Ol¢iimii

Miisteri memnuniyeti endeksleri, miisteri odakli olarak, isletmelerin ve
ulkelerin rekabet stratejilerini belirlemede biiyiik katkilar saglar. Bu katkilar su
sekilde ifade edilir (Varinli, Cat1 2010:112-113):
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e Miisterilerin, seslerini isletmelere duyurma imkani saglar.

e lsletmelerin, mal ve hizmetlerinin kalitesi ve miisteri memnuniyeti ile
ilgili bilgiler verir.

e Miisteri memnuniyetinin zaman igindeki degisimlerinin izlenmesi,
misteri sadakatini, buna bagli olarak karlilik ve rekabet diizeyi
hakkinda 6nemli bilgiler verir.

e Rekabet stratejilerinin belirlenmesine imkan saglar.

e Sanayi sektoriindeki mal ve hizmetlerin gelisme asamalan ile ilgili
bilgiler saglar.

e Miisterilerin degerlendirme ve beklentilerine gore cesitli stratejiler
gelistirmesine imkan verir ve iilkelerin ekonomisine fayda saglar.

e Yurti¢inde iiretilen mal ve hizmetlerle, yurtdisindan alinanlar arasinda
kiyaslama imkan1 saglar.

e Ozel sektor ve devlete ait islemlerin miisteri memnuniyetlerini
kiyaslama imkan1 saglar.

e Isletmeler, endeksteki verileri kullanarak, miisteri memnuniyet
seviyelerini tespit ederler, kendi durumlarini ve rakiplerini
degerlendirirler, miisteri baglhilig1i profilini c¢ikarirlar ve miisteri

memnuniyetini engelleyen faktorleri tespit ederler.

Amerikan miisteri memnuniyeti 6lgme endeksi modeli sekil 2.3’de

verilmistir.
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Algilanan Misteri
ikayetleri
Kalite Sikay:

Algilanan Musteri

Deger = memnuniyeti

Misteri

Musteri
Sadakati

Beklentileri

Sekil 2.3. Amerikan Miisteri Memnuniyeti Olgme Endeksi Modeli
Kaynak: (Varinli, Cat1 2010:113).

Ulusal kriterlere gére miisteri memnuniyeti 6l¢timii, miisterinin mal ve hizmet
sunan isletme ile genel deneyimlerini tanimlamaktir. Buna gore miisteri memnuniyet

kavrami, tek degiskenli bir kavram olmayip, memnuniyete etki eden bir¢ok faktor

bulunmaktadir. Bunlar;

e Miisteri beklentileri
e Algilanan kalite
e Algilanan deger
seklinde siralanabilir (Varinli, Cat1 2010: 113).
Miisteri memnuniyetine etki eden faktorlerin sonucunda ya miisterilerden
sikayetler gelir ya da sadakatli miisteriler olusur.
Giliniimiizde, bir kurulusu yonetmek ic¢in kurulan tiim O6l¢ii sistemlerinin,
‘miisteri sesi’ni igitilmesine buytk 6nem verilmektedir (Odabasi1 2010: 149).
2.10.2. Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iilmesinde Dikkat Edilmesi Gereken

Hususlar

Isletmelerin su hususlara dikkat etmelerinde yarar vardir (Demirel 2007:
286):

e Olgiim yalnizca her seyin yolunda oldugunu gdstermek icin yapilmamalidr.
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Uriin ve hizmet sireclerinin, tretim ve pazarlama streclerinin, yonetim ve
organizasyon siireclerinin yeniden degerlendirilmesine ve yapilandiriimasina
dayali 6lgiimler secilmelidir.

e Miisteri iliskilerinin temelinde miisteri memnuniyeti vardir. Miisteri
memnuniyetini 6lgerken miisteri esasina dayali verilerin kullanilmasi ve
miisterinin goriis ve diisiincelerine yer verilmelidir.

e Miisteri memnuniyeti Ol¢iimiinde kullanilacak verilerin, elde edilmesi,
siniflandirilmasi, analiz edilmesi ve yorumlanmasinda bilimsel yontemler
kullanilmalidir. Sayisal degeri olmayan bilgilerin de degerlendirmede yer
almasina 6zen gosterilmelidir.

e Miisteri memnuniyet 6l¢iimii siirekli ve belirli araliklarla yapilmalidir.

e Miisteri memnuniyetinin saglanip saglanmadigr hususunda geri bildirime
gereken dnem verilmelidir.

e Yapilan Olglimler sonucunda, kabul edilebilir performans diizeylerinin
arttirllmasina calisilmalidir. Performans diizeyi diisiik olan sonuglarin sebebi
arastirilip, iyilestirilme yapilmalidir.

e Uygun olanin 6l¢iiliip degerlendirilmesi 6nem arz etmektedir. Bilindigi iizere
gunUmuz miisterileri “deger”’e dnem vermektedir.

Miisteri degeri, Kkalitenin fiyata bolunmesi ile elde edilmektedir (Odabasi
2000: 152).

2.10.3. Miisteri Memnuniyeti Olcme Teknikleri

Misteri iligkilerimizi yonetmede miisteri odakli olmak istiyorsak, Ol¢iim
araclarin1 kullanmamiz gerekir. En ¢ok kullanilan teknikler; fokus gruplari, danisma

panelleri, kritik olay teknigi, miisteri anketleri olarak sayilabilir (Odabas1 2000: 151).

2.10.3.1. Fokus Grup Goriismeleri

Fokus grup goriismeleri, kiiciik katilimc1 gruplarla yiiriitiilen ve katilimcilar:
ilgilendiren bir konuda goriislerini, duygularini, beklentilerini vb. belirlemeyi
amaclayan goriismelerdir. Mal ve hizmet hakkinda goriis bildirilecek kadar yakin
tanima firsatina sahip bireylerden, fokus gruplar1 olusturulur. Her bir fokus grup ayri

ayr1 toplanmakta ve grup lyeleri arastirma konusu ile ilgili goriislerini belirtirler
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(Kircaali-Iftar 2004: 1-2). Toplant1 bir “moderator” denilen bir yonetici tarafindan
yiriitiiliir. Toplant1 sirasindaki goriismelerde notlar tutulabilir, ses ve goriintii
kayitlar1 alinabilecegi gibi gerekiyorsa tek taraftan goriilebilen aynalarda
kullanilabilir. Toplantilar belirli bir teknige gore diizenlenmis mekanlarda

yapilmasina ¢alisilmalidir.

Moderator’un, panel iiyeleri arasindaki isbirliginin saglanmasinda ve
etkilesimin yaratilmasinda ¢ok biiylik rolii vardir. Bundan dolayi, profesyonel ve
deneyimli kisilerden secilmesine 6zen gosterilmelidir. Bilgi ve deneyimli olmasinin
yaninda, grup dinamitlerini iyi bilmesi ve ¢alisabilme yeteneginin olmasi arzu edilir

(Odabast 2000: 153).

Fokus grup arastirmalarinda elde edilen bulgularin, mal ya da hizmetlerin
iyilestirilmesine 1s1k tutulmasi beklenir. Fokus grup gorlismelerinin bireysel
goriismelere gore en 6nemli avantaji, grup dinamigi sayesinde beyin firtinasi ortaya
ctkmasidir. Goriismeler esnasinda katilimcilar birbirlerini harekete gecirerek, bir
zincirin halkas1 gibi goriigler art arda eklenmekte ve bdylece veri zenginligi
olugmaktadir. Bu goriismelerin bir bagka yarari ise katilimcilarin tutumlarindan ¢ok

deneyimlerini ve bakis acilarini ortaya ¢ikarmasidir.

Fokus grup goriismelerinde veri toplama siireci, bireysel goriismelerden daha

kisa stirmektedir; bu da aragtirmacilarin zaman kazanmasini saglamaktadir.

Fokus goriigmelerinin dezavantajlart ise, her bir katilimciya, bireysel
gorismelerde oldugundan daha az konusma firsati diismesi ve bazi katilimcilarin

grup icinde goriislerini belirtmekten cekinebilir (Kircaali, iftar 2004: 2).

2.10.3.2. Damisma Panelleri

Panel, belirli bir zaman araliginda aragtirmaciya bilgi vermeyi kabul etmis
kisilerden olusan bir gruptur. Tiiketici danisma panelleri de tekrarlanan toplantilar

yapilan kii¢iik misteri gruplaridir (Odabas1 2010:155).

Danisma panellerine 6zellikli miisteri ve miisteri gruplar1 dahil edilir. Panele

katilan miisterilerin, geliri, egitimi, satin alma davranislari, sadik ve tatmin olmalari
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onemlidir. Arastirmaci ve sorgulayan miisterilerden olusan paneller isletme

yonetimine katki saglar (Demirel 2007:289).

Danigma panelleri, siirekli panel ve siireksiz panel diye ikiye ayrilir. Stirekli
panellerde, Uyeler dizenli olarak belirlenmis konular1 rapor ederler. Medya
aligkanliklari, satin alma davranislar1 vb. konulara da rastlanir. En 6nemli avantaji
strekli Dbilgi akismnin saglanmasidir. TUketici danisma gruplarinin  konusu,
miisterilerin isletmelerle olan iliskileridir. Panelin yaptig1 toplantilarin giindemini,

miisteri hizmet stratejisiyle ilgili konular olusturur (Odabasi 2010: 155).

Danigma paneli olusturma ve uygulama sureci su sekildedir (Odabasi 2010:
156):

1- Bilgi alinmasi istenen konunun belirlenmesi.

2- Panele katilacak miisteri ve katilimci sirket yoneticilerinin tanimlanmasi.
3- Toplant1 diizeninin ve igeriginin belirlenmesi.

4- Panelin yer ve zamana gore gergeklestirilmesi.

5- Sorunlart belirleyerek, getirilen ¢0zim Onerileri arasindan ayiklayip

yaparak, analize hazir hale getirme, analiz etme ve yorumlama.
6- Analiz sonuglarini raporlayarak, yonetimin kullanilmasina sunmak.

7- Uygulamalar hakkinda calisanlara ve panele katilan miisterilere

bilgilendirme yapilmasi.
8-Panel caligma konularinin, yillik raporlar halinde sunulmasi.

Danisma paneli, miisteri iliskileri konusunda tutumlarin ve fikirlerin yonetime
bildirilmesi agisindan énemli bir aractir. Panel, isletmelerin miisterilerini egittigi bir
ara¢ olarak goriilmemelidir. Basari, fikirlerin isletme ¢alisanlar1 tarafindan

dinlenmesine ve ona gore hareket etmelerine baglidir (Odabas1 2010: 157).
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2.10.3.3. Kritik Olay Teknigi

Yasanan gergegin kalitesini 6lgme ve bunun miisteri iligkileri yonetimindeki
onemini belirlemede “kritik olay teknigi” kullanilir. Kritik olay teknigi, miisterilerin
veya c¢alisanlarin kritik nitelik tasiyan isler veya olaylar karsisindaki davraniglarinin
degerlendirilmesidir. Teknigin genel yapisi, insan davranisinin gozlemlerinin
toplanmasinda kullanilan bir grup siireci igeren bir siniflandirma yontemidir

(Odabas1 2010: 157).
Kritik olay tekniginin adimlari su sekildedir (Odabasi 2010: 159):
1. Olaylarin Toplanmasi (¢alisanlar, miisteriler, yoneticiler)

e Basili formlarin doldurulmasi
e (Goriisme

e Grup goriismeleri
2. Olaylarin Analizi

¢ Olaylarin bulundugu kategorilerin tanimlanmasi ve gelistirilmesi
e Her kategorideki olaylarin goreli sikligini bulmak icin toplanan

olaylarin siniflandirilmasi
3. Olaylarin Onceliklestirilmesi

e Olumlu veya olumsuz olaylarin 6nem siralar1 ortaya ¢ikartilir.

e Her kategoride olumlu ve olumsuz olaylara bagli olarak analiz yapilir.
4. Gelistirme Eylemleri

e Olglimiin belirlenmesi
e Planin yapilmasi

e lletisim kurma

e Gelismeyi uygulama

e Sonugclar1 kontrol etme
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2.10.3.4.Anket

Anket, bir¢ok arastirma igin verilerin toplanmasinda kullanilan bir yontemdir.
Anket teknigi, ozellikle soyut degerlerin Glgiimiinde faydalanilmaktadir (Demirel
2007: 293).

Miisteri iligkilerinde memnuniyet diizeyinin 6l¢iilmesi, kurum yoneticilerinin
onemle tlizerinde durdugu bir konudur. Siirekli gelismeyi saglamak igin “Miisteri
Memnuniyetinin Ol¢iimii” programu gelistirilmistir. Anket bu programin temel tagini

olusturur.

Miisteri memnuniyet Sl¢iimii programi olusturulurken her isletme kendi var
oldugu cevre yapisina gore hareket etmesi gerekir. Program etkilesimli ve dinamik
bir yapiya sahiptir. Her an yeni bilgilere ihtiya¢ duyulabilir. Programin herhangi bir
asamasina ilgisiz ve Ozensiz davranilirsa, programin timi olumsuz bi¢imde
etkilenecektir. Anketin uygulamaya baslanilmasindan 6nce, amacin agik olarak

belirlenmesi zorunluluktur (Odabas1 2010: 160).

2.10.3.5. Kiyaslama

Farkli sektorlerde yer alan isletmelerin iginden bu isi en dogru yapanlari
aragtirmak ve onlar1 kendilerine O0rnek alarak performans hedeflerini belirlemeleri
daha kolay olur. Hedeflerin agik bir bigimde tanimlanmasi, performans artigini
saglayabilir. Kiyaslama, herhangi bir igin yapilis islevi ile ilgili diinyadaki en iyi

uygulamalarin 6rnek alinmasini 6ngoriir (Demirel 2007: 287).

Kiyaslama yontemi, yoneticilerin kendi performanslarini diger yoneticilerin
performanslarindan hangi yonlerden farklilik gosterdigini anlamalarini saglar. Diger
bir tanimda kiyaslama, sirketler arasindaki belli bir isletme fonksiyonu ya da
uygulamanin karsilastirilmasidir. Bu tanima gore kiyaslama su sekilde aciklanir

(Odabas1 2010: 167):

o Isletme performansmi, ayni sektorde yer alan en iyi isletme ile
karsilagtirarak 6lgmesi,
e Sektordeki en iyi isletmenin bu basariya adim adim nasil ulastigini

belirleme,
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e FElde ettigi bu bilgiyi kendi sirketinin hedefleri, stratejileri ve
uygulamalari i¢in temel alma.
Kiyaslama uygulamalari, her tiirli sirketlerde ve sirketin her alaninda
rahatlikla uygulanabilir.
Kiyaslama projelerinin ulasmaya ¢alistigi amaglar1 (Odabasi1 2010: 168):
e Artan karlilik ve pazar paylari,
e Dabha yiiksek verimlilik oranlari,

e Kalite ve miisteri memnuniyeti yaratma.

2.11.Bankacilik Sektoriinde Miisteri Memnuniyeti
2.11.1.Bankacihk Sektériinde Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Pazarlamada basariya ulasmanin iki 6nemli sarti, miisterilere kaliteli hizmet
sunmak ve alinan mal veya hizmetlerde memnuniyeti en {ist seviyeye ¢ikarmaktir.
Ekonomide hizmet sektoriinlin payinin artmasi ve miisteri memnuniyet kavraminin
miisteri bagliligi tlizerindeki etkisinin anlagilmasi ile 6nem kazanmistir (Yagci,

Duman 2006: 219).

Malin bir hizmet araci oldugu bankacilikta, hizmetin miisteriler tarafindan
nasil algilandigin bilinmesi ¢ok oOnemlidir. Bankalarin ayakta durabilmeleri ve
rekabet icin sunduklar1 hizmetlerde eskiye oranla miisteri odakli olmaya O6zen
gostermeleri gerekmektedir. Bundan dolay1r bankalarin miisteri memnuniyetini
stirekli Olgerek sorunun ortaya ¢iktigi hizmetlerde iyilestirmelere gitmeleri

kaginilmaz bir zorunluluktur.

Artan rekabet kosullari, isletme ve miisteri arasinda kurulan olumlu iliskileri
ustiinliik saglayict onemli bir faktor olarak ortaya ¢ikartmaktadir. Miisteri
memnuniyeti, sadakati ve devamlili§inin saglanmasi bankanin simdiki ve gelecekteki
faaliyetlerini énemli olarak etkilemektedir. Bunun iizerine miisteriyle, diizenli iligki

saglayacak degisik kanallar olusturulmasi 6nemlidir (Kinik 2010: 64-65).
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2.11.2.Bankacilik Sektoriinde Miisteri Memnuniyetinde Etkili Olan Belli
Bash Faktorler

2.11.2.1. Subelerdeki Hizmet Seviyesi

Isletmenin amaclari, miisterilere hizmet sunmak ve hizmet etmek olarak
aciklanmaktadir. Fiziksel mallarin miisterilere ulasana kadar ki bazi asamalarin
hizmet kapsaminda yer almasi; hizmetin tanimini genisletmis ve zorlastirmistir.
Hizmetler, soyut {ireticiden kullaniciya direkt olarak sunulan, tasmmamayan,
stoklanamayan ve aninda bozulma 6zelligi bulunan mallardir. Hizmetin 6zellikleri;

soyut, boliinmez, degisken ve hizmetin dayaniksizligidir (Dursun, Oskaybas,
Gokmen 2014: 96).

Memnuniyet; tiirlin ve hizmetlerin 06zelligi, miisterinin hizmetle ilgili
beklentileri, kisisel 6zellikleri, algilamalar1 ve duyular gibi faktorlerden etkilenir ve
degisim gosterir (Dursun, Oskaybas, Gokmen 2014: 98).

2.11.2.2.ATM Yayginhgi

Isletmelerin faaliyetlerinin biiyiikk bir kisminin etkinlestirilmesinde ve
kolaylastirilmasinda bankalar 6nemli gorevler listlenmektedir. Miisterilere hizmet
verilirken, isletmelerin yaptiklar1 yenilikler, sunduklar1 kolayliklar yeterli olmaz.

Bankalar bu yenilik ve kolayliklar1 destekleyen politikalar olusturmalar1 gerekir.

Bankalar cesitli dagitim kanallar1 gelistirerek miisteri memnuniyetini ve
miisteri sadakatini saglar ve bankaya yeni miisterileri ¢eker. Bankacilik sektorii
miisterilerine  daha kolay ulasabilecekleri ve kisa siirede islemlerini
tamamlayabilecekleri firsatlar1 sunmalari gerekir. ATM yani para ¢ekme makinalari,
bankalar bu makinalarla miisterilerine hem zaman agisindan hem de kolay erisim

olanagi oldugu i¢in alternatif dagitim kanalidir (Korkmaz vd., 2015:114).

2.11.2.3.internet Bankacihg

Giiniimiizde teknolojinin hizli degisimi beraberinde elektronik ticaretin hizla
gelismesini saglamistir. Ozellikle rekabetci bir pazarda, yeni miisteriler kazanmak,
eski misterilerle iligkileri gelistirmek ve devamliligini saglamak icin teknoloji

kullanimimi 6nemli hale getirmistir. Teknolojinin sagladig1 firsatlar1 pazarlama
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stratejilerinde kullanilarak, miisteri odaklilik 6nem kazanmistir. Pazarlama ve
teknolojide gelisen yenilikler rekabetci bir pazar olan bankacilik sektorii ile
birlesmesiyle miisteriye en iyi hizmeti sunma yarist da baslamistir. Bankalarda

miisteri memnuniyeti i¢in internet bankacilig1 6n plana ¢ikmustir.

Banka islemlerinin internet araciligiyla yapilmasi seklinde tanimlanan
internet bankacilig1 tiim diinyada her gecen giin yayginlagmaktadir (Gililmez, Kitapci
2006: 84).

Internet bankacilig1, kolayhig, iiriin ¢esitliligi, islem maliyetinin diisiikliigii,
hizl1 bilgi degisimi gibi avantajlariyla hem tiiketiciler hem de bankalar i¢in en cazip
dagitim kanali olarak dikkat ¢ekmektedir. Giintimiizde nakit ¢cekme disinda her tiirlii
bankacilik islemleri internette yer alan ve sanal sube olarak adlandirilan ortamda

gerceklestirilebilmektedir.

Internet bankacihigindaki karliligin, klasik sube bankaciligindaki karliliktan
daha yiiksek olmasi, elde edilen sonuglarin belki de en énemlisidir (Ozkan, ipekten

2017:649).

Bankalarin rekabet ortaminda ayakta durabilmeleri ve sektOrde varliklarini
stirdiirebilmeli i¢in, internet bankaciligr alaninda diinyadaki gelismeleri izleyerek,
kendi hizmetlerini siirekli yeni sartlara gore diizenlemelidir (Ozkan, Ipekten 2017:

650).

2.11.2.4.Sikayet Yonetimi

Geribildirim miisterinin aldig1 iiriin ya da hizmet ile ilgili olarak durumu
yaptigi eylemle ilgili olarak sistem tarafindan verilen bilgi ve bildirimlerdir.
Isletmeler iiriin ve hizmetteki kusurlar1 geri bildirimle fark ederek, gelecekte de ayn

hatalarin olmasini engellemektir (Dulkadir, Leblebici 2018: 44).

2.11.2.5.Bankanin Miisteriye Aktardigi Giiven

Banka, vaat edilen hizmeti dogru olarak yerine getirebilme yetenegi ve

hizmeti ilk seferde dogru aktarmak (Oncii, Kutukiz ve Kocoglu 2010:242).
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2.11.2.6.Bankanin Performansi

Memnuniyet kriterlerine goére bankanin giiglii ve zayif yonlerini gosteren
performans degerlendirmesi de yapilabilir. Bunun yani sira banka calisanlarinin
basar1 ve yeterlilikleri de tespit edilir ve ¢alisanlarin hizmet kalitesini yikseltmeleri
igin tegvikler saglanabilir (Yilmaz 2010: 61).

2.11.2.7.Miisteri Beklentileri

Miisteri profilinin degismesi, miisteri beklentilerinin sosyal- ekonomik ve
kiiltiirel] ~alanlarda farkliliklar gOstermesi, bankalarin miisteri portfoylinii
genisletmektedir. Bankalar bu beklentileri dikkate alarak hizmet verdigi miisteri
kitlesinin ~ Ozelliklerini ve beklentilerini  karsilayacak hizmet politikalar
gelistirmeleriyle birlikte kendilerinin de sektoriin aktorlerinden biri olacagi bir

gercektir (Yilmaz 2010: 61).

2.11.2.8.Bankanin Yenilige Uyum Saglayabilme Diizeyi

Yenilik terimi, kiiciik gelismelerden, endiistrinin ilerlemesine neden olan

onemli buluslara kadar genis bir yelpazeyi kapsar. (Ustiin, Bingdl 2007:400).

Yenilik, gegmis deneyimlere dayanan mevcut yenilikler {izerindeki adimsal

iyilestirmelerdir ve isletmeye 6zeldir, isletmenin yetenek ve 6grenmesine baglidir.

Porter’a gore; sirketler, yenilikle rekabet iistiinliigii saglar. Yenilige, hem yeni
teknolojiler hem de yeni is yapis sekillerini gevreleyecek sekilde genis bir alandan
yaklasir.

Arastirma —gelistirme (AR-GE), yenilik icin en 6nemli faaliyetlerden biridir.
Fakat girisimsel yenilik yoksa diger bir ifade ile AR-GE’y1 yapanlarin girisimcilik
ozelligi yoksa AR-GE sonuglar1 yenilige doniistiiriilemez (Ustiin, Bingdl 2007:401).

Bankacilik sektoriinde rekabetin fazla olmasi, bankalarin tarafindan sunulan
hizmetin ¢esitliliginde de rol oynamistir. Bankalar, teknoloji kullanimi yogun olan
isletmelerdir. Bu sebepten dolay1r teknolojik gelismeye bagli olarak daha 6nce
sunduklart bir hizmeti yenilemek zorunda kalirlar. Pazara yeni bir (rln
sunuldugunda rakipler tarafindan ayni {irliniin sunulmasi gecikmemektedir.

Isletmelerin reaksiyon hizinin yiiksek olmasinda kullanilan teknolojik alt yapisinin
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iyi olmast da onemlidir. Yenilemede ya da yeni hizmet sunmada amag¢ miisteri
davraniglarindaki degisimlerin ve bu degisimlerin getirdigi talebi karsilama istegidir

(Kinik 2010: 68).
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UCUNCU BOLUM

YAPISAL ESITLIK MODELI

3.1.Yapisal Esitlik Modellerinin Tanim Ve Ozellikleri

Ingilizcede Structural Equation Modeling (SEM) olarak isimlendirilen
Yapisal esitlik modellemesi (YEM), ginimizde egitim bilimleri, davranis bilimleri,
sosyal bilimler, ekonomi, pazarlama, saglik vb. bilim dallar1 tarafindan ilgi gormekte
ve kullanim alam1 yayginlagan bir yontemdir. Bu ilginin en gecerli sebebi
gozlemlenen ve gozlemlenemeyen degiskenlerin arasindaki iliskiyi dogrudan ve
dolayli etkilerinin bir model biinyesinde test edilebilmesidir. YEM, regresyon

analizinin birden fazla kullanimi olarak da degerlendirilir (Meydan, Sesen 2015: 5).

Yapisal esitlik modellemesi, yapisal bir teorinin analizi yapilirken dogrulayici
yaklasimi ilke edinen istatistik teknigidir. Bu teknikteki teoremde nedensellik analizi
yapilir. Yol (Paht) Analizi ve Dogrulayici Faktor Analizi, yapisal esitlik

modellemesinin 6zel durumlarda kullanilmaktadir (Bayram 2013: 2).

Yapisal esitlik modellemesinin 6nemli iki 6zelligi bulunmaktadir. Calisma
yapilan alanda bir seri yapisal esitligi biinyesinde barindirmakta ve meydana gelen
yapisal esitlikler, hipotezlerin anlasilmasint  kolaylagtirmak i¢in c¢izimle
gosterilmektedir. Bu iki 6zelligi bulunan YEM analizi, olusturulan modelin goriinen
ve/veya goriinmeyen tiim degiskenlerin birlikte test edilmesi ile elde edilen sonucun,
elde bulunan verilerle ne derece uyumlu oldugunun ortaya konulmasidir. Modelin
testi yapilirken bulunan uyum indeksleri modeli ile veri arasinda uyum oldugunu
gosteriyorsa, yapisal olarak olusturulan hipotezler kabul goriir; uyum indeksleri
modeli ile veri arasinda uyum olmadig1 goriiliiyorsa, yapisal olarak olusturulan

hipotezler reddedilir (Meydan, Sesen 2015:5).

Yapisal esitlik modellemesi, verilen bir modeldeki gozlenen degiskenlere
iliskin 6l¢iim hatalarin1 hesaba katan bir yontemdir. Olgiim hatalarmin iistesinden
gelmesinin yani1 sira yapisal esitlik modelleri arastirmacilarin ¢ok degiskenli

kompleks modeller gelistirmesi, tahmin ve test etmesine de imkan saglamakta ve
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verilen modeldeki degiskenlerin direkt ve dolayli etkilerini de dikkate almaktadir

(Karag6z 2016: 949).

3.1.1.Yapisal Esitlik Modellemesinin Tarihsel Gelisimi

Tarihsel gelisiminde Oncelikli olarak regresyon, yol analizi (Paht),

dogrulayici faktor analizi (DFA) ve yapisal esitlik modeli takip etmektedir.

1896 yilinda, Karl Pearson tarafindan regresyon modelini olusturulmustur.
Bir bagimli degiskenin birden fazla bagimsiz degiskenle iligkilerini ortaya ¢ikaran ve

tahmin modellerinde kullanisl olan bir yontemdir.

1955 Yilinda Home, 1956 yilinda Anderson ve Rubin, 1958 de Lawley
calismalar1 dogrulayici faktor analizinin temelini olusturmaktadir. Kral joreskog
1960 yilinda caligmalar1 ile gelismis ve 1969 yilinda yayinladigi makalesi,
dogrulayici faktor analizi yazilim ¢aligsmalarinin gelistirilmesinde dnderlik yapmustir.
Bu analiz 6l¢iim araglarinin olusturulmasinda ve ¢alisma yapilan 6rneklem tizerinde

dogrulanip dogrulanmadig test edilmesidir.

Sewell Wright, yol analizinin geligmesine katki saglamistir. Yol analizi,
gozlem yapilan degiskenler arasinda birgok regresyon esitliginin es zamanli olarak

¢Oziimleme yapilamasidir.

Joreskog ve Thille’nin 1973 yilinda gelistirdikleri LISREL (Linear Structural
Relations Model) yazilimi, YEM’in arastirmacilar tarafindan kullaniminin artmasina
katki saglamistir. YEM modeli, gbzlemlenebilin ve gézlemlenemeyen degiskenlerin

ayni anda faktdr analizi ve yol analizinin birlestirilmistir (Meydan, Sesen 2015: 6-8).

3.1.2.Yapisal Esitlik Modellemesine iliskin Temel Kavramlar

Sosyal bilimler alanindaki arastirmacilar ¢ogu kez gozlemlenmesi zor olan
yapilarla ilgilenirler. Esas olarak arastirilan, fakat gozlemlenemeyen bu yapilar1 gizil
(gozlenemeyen)  degiskenler  olarak  da  isimlendirmek  mudmkindir.
Gozlemlenemeyen degiskenler, arastirma sonucunda verilerin direkt elde
edilememesine denir. Bunlara, psikolojideki kendilik kavrami; sosyolojideki

gligsiizliik, istisna; egitim bilimlerindeki sozlii ifade yetenegi; ekonomideki
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kapitalizm, orgiitsel vatandaslik davranist vb. durumlar Ornek olarak verilebilir
(Meydan, Sesen 2011: 10).

Gozlemlenebilen  degiskenler, arastirma  sonuglarimin  direkt elde
edilebilmesine denir. Bunlar, yas cinsiyet vb. degiskenleri gozlemleyerek elde

edebiliriz.

YEM, gozlemlenen ve gozlemlenemeyen degiskenlerin arasinda bulunan
nedensellik iligkisini bulmada kullanilan istatistiki bir yéntemdir. Gozlemlenemeyen
degiskenler YEM’in en 6nemli kavramlar i¢inde yer alir. Soyut kavramlara veya
psikolojik yapilara karsilik gelir. Gozlemlenemeyen degiskenler, dogrudan
gozlemleme yapilamadigr i¢in Olgiilemezler. Gozlemlenemeyen degiskeni islemsel
olarak tanimlamak i¢in varsayilan yapi acisindan gozlemlenemeyen degiskeni
gozlemlenebilen degiskenle iliskilendirilmesi gerekir. Yapisal esitlik modelinde
gozlemlenen degiskenler dikdortgen, gozlemlenemeyen degisken ve Olgiim hatalar

elips ile gosterilir.

Gozlenen ve gizil degiskenler Sekil 3.1°de gosterilmistir.

D
Aidiyet :
Xz
- duygusu
X3 4—@

Sekil 3.1.Gozlenen ve Gizil Degiskenler
Kaynak: (Bayram 2013:3)

Sekil 3.1°de gozlemlenemeyen degiskenler, gozlemlenen degiskenler ve
Ol¢tim hatalar1 verilmistir. Hata teriminden gozlemlenen degiskene giden tek yonlii
ok, gozlemlenen degisken tizerinde O6l¢iim hatasinin etkisini ifade eder (Karag6z

2016: 951-952).

Yapisal esitlik modeli ile bir modelin ¢iziminde kullanilan sembollere iliskin

sekil 3.2°de verilmistir.
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SEKIL ANLAMI

Daire veva elips: Gézlenemeven degiskeni ifade eder.

I:l Kare veva dikdértgen: Gézlemlenen degiskenler simgeler.
Tek vénlii ok Bir degiskenin diger bir degisken tizerindeki
—_—

etkisini gésterir.

Cift vénlii ok: Tki degisken arasmdaki kovaryans: veya

varvansi gisterir.
Gozlemlenebilen bir degiskenin gézlemlenemeven bir
: degisken tizerindeki vol katsavismi ifade eder.

Bir gézlenemeven degiskenin difer bir gézlenemeven

O_O degisken tizerindeki vol katsavismi ifade eder.

» Giozlemlenen bir degiskenle ilgili 8l¢iim hatasini gérmemizi
saglar.
_O Gézlemlenemeven bir faktériin tahminindeki artik hatasmi
ifade eder.

Sekil 3.2. YEM’de Kullanilan Baz1 Semboller
Kaynak: (Meydan, Sesen 2015: 11)

3.1.3 Yapisal Esitlik Modelleri
Yapisal esitlik modelleri;

J Yol analizi modelleri,

o Dogrulayici faktor analizi modelleri
o Yapisal esitlik (regresyon) modelleri
o Gizli biiyiime egrisi modelleri

bi¢iminde siralanir (Karag6z 2016: 964).

Dogrulayici1 Faktor Analizi Modelleri

Bu model de g0zlemlenen degiskenler gozlemlenemeyen degiskenini
olusturulup olusturulmadigina veya birden fazla gézlemlenemeyen degisken arasinda

tanimlama yapilan iligkilerin var olup olmadigmin test edilmesi i¢in kullanilir.
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Model de yer alan her bir goézlemlenemeyen degisken, bir grup goézlemlenen
degisken tarafindan olgiilebilmektedir. Dogrulayict faktor analizi modellerinde, bir
degiskenin diger bir degiskeni etkilemesi degil, degiskenler arasinda bulunan iliski
Oonem arz eder. Goézlemlenemeyen degiskenlerin arasinda yer alan ok, ¢ift yonladur
(Meydan, Sesen 2015: 14).

Yol (Paht) Analizi Modeli

Yol analizi; degigkenler arasindaki iliskiyi gostermesi i¢in yol diyagraminin
olusturulmasi, dogrusal iliskinin yoniiniin ve miktarinin belirlenmesi, iliskinin
etkilerinin (dogrudan ve dolayli) ayristirtlmasi ve bu iliskilerin yorumlanmasi

asamalarini igerir (Karagoz 2016: 964).

Yapisal Regresyon Modeli

Bu model dogrulayici faktor analizini modellerine benzerse de aralarindaki en
onemli fark, kendi aralarinda gozlemlenemeyen degiskenlerin de ¢ift yonlii iliski
yerine, yol analizi etkilerine sahip olmalaridir. Bu modeller, arasindaki etkilesimi
bilinmeyen go6zlemlenemeyen degiskenlerin iliskilerinin  kesfedilmesi igin
kullanilmaktadir (Meydan, Sesen 2015: 15).

Gizil Degisken Degisim Modeli

Gizil egri analiz modelleri veya gizil degisim modelleri olarak da
isimlendirilir. Model zaman igerisindeki degisimi vermektedir. (Bayram 2013: 18)
Gozlemlenemeyen degiskenin zaman igerisinde degistigi bir veri setidir (6rnegin
enflasyon rakamlari, biiyiime oranlar1 vb.). Arastirmaciya ya bir faktordeki zamansal
degisimi ya da bir faktoriin zaman igerisinde takip ettigi zaman serisi icerisindeki
benzerlikleri arastirma olanagi sunar. Bu modelin olusturulabilmesi i¢in uzun siireli,

zamansal veri toplanmasi gerekir (Meydan, Sesen 2015: 16).

3.2 YEM’in Varsayimlar1 Ve Adimlari
3.2.1 YEM’in Temel Varsayimlari

YEM’in {i¢ temel varsayimi vardir (Bayram 2013: 55):

1- Hacimli bir 6rneklem olusturulmalidir.
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2-En az esit aralikli 6lgme diizeyinde gosterge degiskenlerinin oOlctilmiis
strekli degiskenler olmalidir.
3-Cok degiskenli gosterge degiskenlerinin normal dagilimin bulunmasi

gerekir.

3.2.2 YEM’in Adimlari

YEM siireci Sekil 3.3’te gosterilmistir.

Madelin
Cizimi

Brneklem Secimmi

l DFA
Modelin yal Analizi

Test! Yapizal
Regresyon
J, Cregisim
hAodeli

Modelin
Belirlenmesi

Uyamun
Degerlendirilmesi

{

wWiode]
Duzenicrne

Bulgularin
Tartigtlmas,

Sekil 3.3. YEM Siireci
Kaynak: (Meydan, Sesen 2015: 19)

Sekil 3.3’te goriildiigii gibi YEM surecinde ilk olarak teori olusturulur.
Modelin temel tagini teori olusturur. Modelin olusturulabilmesi i¢in aragtirma yapilan
konuda teorinin en ince ayrintisina kadar incelenmelidir. Teorinin incelenmesinin
ardindan, teoriyi birebir yansitacak sekilde yol semasinin kurulmalidir. Orneklem
belirlendikten sonra model test edilir. Dogrulayici faktor analizi, yol analizi, yapisal
regresyon analizi ya da degisim modeli analizi model test edilirken temel olarak bu
analizler kullanilir. Hesaplanan uyum 1iyiligi indekslerinin degerlendirilmesinden

sonra ya bulgular tartisilarak kabul veya reddedilir ya da model Uzerinde duzeltme
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islemi yapilarak model test edilir. Modelin son asamasinda bulgular yorumlanarak

tartisilir (Meydan, Sesen 2015: 19).

3.2.2.1 Model belirlenme

Modelin belirlenmesi yapisal esitlik modellemesinde ilk adimdir. Model
teknik olarak dogrulayici oldugu i¢in modeli dogrulayan analiz tipini esas alir ve
model dogru sekilde belirlenmelidir. Model teorik olarak formiile edilir. Degiskenler
arasinda hipotezler olusturabilmek icin kurumsal iliskiler esas alan modellerdir

(Bayram 2013: 52).
Ol¢iim Modeli Belirleme Adimlar:

1. Kag¢ adet gézlemlenemeyen degisken oldugu ve biitiin gézlemlenemeyen
degisken i¢in bulunan gozlemlenen degiskenlerin agirliklari tespit edilir.

2. Biitiin gézlemlenemeyen degiskenin 6l¢egi olusturulur.

3. Biitiin gozlemlenen parametrenin Sl¢iim hatasi tespit edilir ve bu hatalar
arasinda iliski olunup olunmadig1 gosterilir.

4. Bitin gozlemlenemeyen bagimsiz degiskenler arasindaki iligkiler
belirlenir. DFA modelindeki biitiin degiskenler bagimsiz olmaktadir ama

YEM modelinde bir kism1 bagimlidir (Demiralay 2014: 54).
Yapisal Model Belirleme Adimlar:

1. Eger varsa gbzlemlenen degiskenlerin her biri yapisal modele katilir.

2. Gozlemlenemeyen ve gozlemlenen degiskenlerin arasinda yer alan
iliskinin yonsiiz mii yonlii mii oldugu tespit edilir.

3. Bagimli degiskenlerin her biri i¢in hatalar tespit edilir (Demiralay 2014:
54).

3.2.2.2 Model Tanimlama

Tanimlama yapabilmek i¢in Oncelikle gézlemlenen degerleri teorik olarak
belirleyen modelle uyum igerisinde olmasi beklenir. Bu degerlerin modelle

uyumlulugu, mukemmel model oldugu konusunda bilgiler iletir.
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Belirlenen modelin istenen modelle tutarlilik gostermemesi ve farkliliklar
bulunmasi durumunda o zaman belirlenen modelin tespitinde bir yanlislik yapilmis
demektir. Istenen modelle belirlenen modelin arasinda yer alan farklik, baz1 degisken
veya parametre degerlerinin model biinyesine ekleme yapilmasi ve/veya
eklenmemesi durumunda kaynakli olabilir. Bu yanlislik, yanli parametre kestirimleri

olarak da bilinen 6l¢iim hatalarina sebep olur (Kaynak 2012: 19).
3.2.2.3 Modelin Kestirimi

Bu modelde islemlerin hesaplanmasi igin iteratif yontem kullanilmaktadir.
Hesaplamalarda maksimum olabilirlik teknigi kullanabilmek i¢in normal dagilim
kosulunun saglanmas1 gerekir. En kii¢iik kareler teknigini kullanabilmek i¢in normal
dagilim kosulunun saglanmamasi1 gerekir. Eger secilen teknik dikkate alinmazsa,
eldeki veriyle Onerilen modelin ne oranda uyustuguna bakilir. Yani gozlenen
kovaryans matrisi ile model tanimlamayla elde edilen kovaryans matrisinin ne kadar
benzestigine bakilir. Faktor analizindeki gibi her bir iterasyonda gozlenen ve
tanimlanan matris arasindaki fark hesap edilir. Daha sonra bu farklardan olusan
matris maksimum seviyede kiiciiliinceye kadar iterasyona devam edilerek artik

kiiglilmenin miimkiin olmadigi noktada ¢6zlime ulasilir (Tunali 2012: 55-56).
3.2.2.4 Modelin Sinanmasi

YEM’de bir model igin parametre hesaplamalar1 yapildiktan sonra verinin
modelle ne kadar uyumlu oldugu belirlenmelidir. Istatistiksel tekniklerin ¢ogundan
farkli olarak YEM’de ¢ok fazla model uyum indeksi bulunmaktadir. Bu model uyum
indekslerinin ¢ogu, model kovaryans matrisi ile drneklem kovaryans matrisinin
karsilagtirllmasina dayanmaktadir. Bu matrislerin arasindaki fark ytiksek ise eldeki
veriler teorik olarak ortaya konan yapiya uymaz, fark diisiikse verilerin teorik

yapiyla uyumlu oldugu distiniiliir (Tunali 2012: 56).

3.2.2.5 Modelde Modifikasyon Yapma
Kurmus oldugumuz model igin yapilan analiz ¢iktisinin uyum indeks
degerlerine bakilarak, uyum istenen seviyede degilse ise kurumsal iliskilere baglh

kalinarak, modifikasyon islemi yapilarak model uyumlulugu saglanir. Modifikasyon,

gozlemlenemeyen ve g0zlenebilen degiskenlerin arasinda yeni baglantilar
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olusturmak ve modelden ¢ikarilmasi uygun gorilen degiskenlerin ¢ikartilarak, uygun

goriilen hata kovaryanslarinin eklenmesi olarak ifade edilebilir.

Uyum indekslerini diizenlemek i¢in yapilan her birlestirme baslangicta yer
alan modelin degismesine neden olur. iliski kurulurken gézlemlenemeyen degiskene
ait gozlemlenen degisken i¢in iki farkli gézlemlenemeyen degiskenlerin gézlemlenen
degiskenlerinin iliski kurulmamalar1 gerekir. Iliski kurmak icin yalnizca
g6zlemlenemeyen degiskenlerin kendi icinde gozlemlenen degiskenlerle yapilmalidir
(Y1ldiz 2018: 29).

3.3 Faktor Analizi

Cok sayidaki degiskeni, belirli sayida gruplara bélerek, gruplar arasindaki
iliski diizeyi minimum, her bir grup da yer alan degiskenler arasindaki iliski diizeyini
maksimum yaparak, gruplar1 yeni degiskenlere doniistiiren bir tiir analizdir. Yaratilan
bu yeni degiskenler faktor kavrami ile adlandirilir. Bu analiz, ¢ok sayidaki degisken
arasindaki iliskilere dayandirilarak, birbirlerinden bagimsiz, daha anlamli, daha az

sayida ve 0zet seklinde yeni degiskenlerin olusturulmasini saglarlar.

Mevcut oldugu bilinmekle beraber direk olarak gbzlemle tespit edilemeyen,
gbozlemlenemeyen boyutlarin belirlenmesini saglamak ve c¢ok sayidaki veri seti
azaltilarak basitlestirmek amaglanir. Bu olusturulan degiskenlere korelasyon,
regresyon vb. analizler yapilabilir. Faktor analizi, agirlhigi az olan degiskeni devre
dis1 birakilmaz ve 6nem derecesi az olan degiskenle, ¢ok olan degiskenin agirligina

gore bir sonraki analiz i¢inde yer almalarini saglar.

Verilerin dlglilmesi aralikli dlgek yontemi ile yapilmalidir. Genel bir kurala
gore, alim1 yapilacak orneklem biiylikliigli degisken sayisinin en az 5 katt veya 10
katr gibi olmalidir. Orneklem biiyiikliik degeri 50 ¢ok zayif, 100 zayif, 200 orta, 300
iyi, 500 ¢ok iyi, 1000 miikkemmeldir. Orneklem biiyiikliigii faktor sayis1 ve evren
korelasyon katsayisinin biiyiikliigline de baglidir (Karagéz 2016: 877).
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3.3.1 Aciklayic1 Faktor Analizi (AFA)

Aciklayici faktor analizi; ¢ok sayidaki degiskeni, gruplama yaparak, her bir
grup da yer alan degiskenler arasindaki iligkiyi maksimum, gruplar arasindaki iliskiyi
minimum yaparak, gruplar1 yeni degiskenlere doniistiiren bir analizdir (Karagdz
2016: 1001).

3.3.2 Dogrulayic1 Faktor Analizi (DFA)

Dogrulayict faktér analizi; oOnceden belirlenmis bir model yardimiyla
gozlemlenen degiskenlerden baglayarak gozlemlenemeyen degiskenin yaratilmasina
yonelik bir islemdir. Genellikle olgek gelistirme ve gecerlilik analizlerinde
faydalanilmakta ve daha once tespit edilmis bir yapinin dogrulanmas1 amaglanmaistir.
Cok sayida gozlemlenen veya Olclilen degisken tarafindan temsil edilen
gozlemlenemeyen yapilar igeren ok degiskenli istatistiksel analizleri agiklamak
maksadiyla kullanilir (Karagéz 2016: 1000).

Dogrulayict faktor analizi, yapisal esitlik modellemesinin 6zel bir uygulama
alan1 olarak goriilmekte ve 6l¢tim modeli de tipik bir dogrulayici faktor analizi olarak
ele alinmaktadir. Dogrulayic1 faktor analizi faktor analitik yapisinin hipotez edilen
modele verinin nasil uydugunu test etmekte veya dogrulamaktadir (Bayram 2013:
42).

Dogrulayici faktor analizi igin 3 kural sayilmaktadir (Bayram 2013: 42):

1. Gozlemlenen degiskenler yalnizca onceden belirlenen
gozlemlenemeyen degiskenlerle baglanir.

2. Bazi hata terimlerin arasinda korelasyona izin verilebilmektedir.

3. Parametrelerin bir kism1 belirli degerlerle kisitlanabilir ya da diger

parametreler gibi ayn1 degerlere sahip olmak i¢in kisitlanabilir.

Dogrulayici faktor analizi sekil 3.4’te gosterilmistir.
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Burada;

F2

E3

IEHE

Sekil 3.4 Dogrulayici Faktor Analizi (DFA)
Kaynak: (Bayram 2013: 44)

Sekil 3.4 her bir gozlemlenen degiskenin Olglim hatasini gosterir.

Tek yonli oklar: Faktor yiikleri veya gozlemlenemeyen degiskenden
g6zlemlenen degiskene regresyon katsayilaridir.

Cift yonli oklar: Gozlemlenemeyen degiskenler arasindaki
kovaryansi gosterir.

1 Degeri: Degiskenin, ilgili gozlenen degiskene Olgeklendigini
gosterir.

C1: Gozlemlenemeyen degiskenler arasindaki iliskiyi gosterir.

Fi: Gozlemlenemeyen degiskenleri gosterir.

Xi: Gozlemlenen degiskeni gosterir.

ei: Her bir gézlemlenen degiskenin 6l¢iim hatasindir.

3.4 Yol Analizi (Paht Analysis)

Paht analizi, sayisal degiskenler arasinda kurulan yapisal iliskiyi kestirmek ve

bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskenler ilizerindeki biitiin etkilerin ne kadari

dogrudan ne kadari dolayli olarak ortaya ciktigin1 belirlemekte kullanilan bir

yontemdir.
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Degiskenler arasindaki iligkilerin tam olarak ortaya ¢ikmasi i¢in, regresyon ve
korelasyon, ¢ogu zaman yetersizdir. Iki degisken arasindaki iliski, ii¢iincii bir
degiskene bagli olarak da ortaya ¢ikabilir. Paht analizinde i¢sel ve digsal degiskenler
bulunurken, regresyonda bulunmaz. Bu durumdan dolay1 regresyon ve korelasyon
sebep sonug iliskisini ortaya ¢ikartmakta yetersiz kalir. Paht analizinde birden fazla
bagimli degisken ayni zamanda kullanirken, ¢oklu regresyonda yalniz bir bagiml

degisken kullanilir (Karagoz 2016: 1067-1068).

3.5 Yapisal Esitlik Modelinin Uyum Olgiitleri ile Degerlendirilmesi

Onceden belirlenen modellerin, veriyi ne derecede iyi agikladigi uyum
istatistikleri ile belirlenir. Modellerin uyumlulugunu test eden birden fazla uyum
istatistigi vardir. Bu uyum istatistikleri, ileri strtlen modellerin parametreleri ile
ornek veriler sonucunda bulunan istatistiklerin uygunlugu analiz edilir. Model
verilere uyumluluk yoksa red verilir. One siirilen model reddedilme imkani yoksa
model gOzlemlenen verilerin altinda yatan nedensel yapiyr agiklama yetenegine
sahiptir (Karagtz 2016:968).

3.5.1 Modelin Genel Uyumu

Ki-Kare Uyum Indeksi ( x%)

Ki-Kare testi sonucu veri ile model arasinda yer alan uyumun testidir. Bu
durumda Ki-kare testi, gelistirilen model ile gozlemlenen degiskenlere ait kovaryans
yapisinda ortaya ¢ikan modelin farkli olup olmadigi hipotezi test etmektir. Hesap
yapilan Ki-kare istatistik degeri kiiclik oldugu silirece uyumun iyi oldugu sonucu
cikar. Bu deger bir farklilik degeri oldugu igin (x?)*‘nin anlamli olmasi, iki modelin
birbirinden anlamli sekilde farklilastigini ifade eder. (x?) ‘nin anlamli olmamasi ve

3’ten kii¢iikliigli modelin uyumlulugunu ifade eder.

Serbestlik Derecesi (SD) ki-kare testi i¢in 6nemli bir 6l¢ittir. SD’nin buyuk
oldugu bazi durumlarda da ki-kare degeri anlamli ¢ikabilmektedir. Bu durumda Ki-
karenin tek basina anlamli olup olmamasindan ziyade ki-karenin SD’ye orani, genel

modelin uyumunu degerlendirmek i¢in kullanilmaktadir. Bu durumda Ki-kare/SD
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oran1 3’den kiigiik olmasi ki-kare anlamli dahi olsa modelin genel uyumun kabul

edilebilir oldugu sonucu ¢ikar (Meydan, Sesen 2015: 32).

3.5.2 Karsilastirilmah Uyum indeksleri
3.5.2.1.Normlastirllmis Uyum Indeksi (NFI)

Normlastirilmis uyum indeksi test yapilan modelin Ki-kare degerinin,
bagimsiz modelin ki-kare degerine béliinmesiyle elde edilir. NFI indeksi 0 ile 1
arasinda degisiklik gosterir. Ve indeksin Ozellikle ¢apraz tahminleme ve kiguk
orneklem biiyilikligiinde kararsiz kaldigi bilinir. Bundan dolayi, kiigik 6rneklem
biydkliklerinde, uyumluluk derecesi iyi olan modele ret verilmesine neden olur.
Indeksin alacagi 0,90 iizeri degerler, kabul edilebilir; 0,95 iizeri degerler ise

mikemmel uyumu gosterir (Meydan, Sesen 2015: 33).

3.5.2.2. Normlastirllmamis uyum Indeksi(NNFI)

Orneklem hacmi ¢ok biiyiik olmadiginda, mevcut model dogru olsa bile NFI
degerinin 1’e yaklagsmadigi bilinmektedir. Bundan dolayi, NNFI modele serbestlik
derecesini ilave ederek bu olumsuzlugu ortadan kaldirmaktadir. indeksin alacag: 0,90
tizeri degerler, kabul edilebilir; 0,95 tizeri degerler ise milkemmel uyumu gosterir

(Karagoz 2016: 970).
3.5.2.3.Artirmah Uyum indeksi (IFI)

Artirmali uyum indeksi (IFI), NNFI’daki genis degiskenligin yarattigi
problemlere ¢6ziim bulabilmek amaciyla ortaya konulmasidir. Artirmali uyum
indeksinin NNF’den tek farki indeksin hesaplanma isleminde serbestlik derecesi
hesaba katilamaz. IFT degeri 0,90 {izeri bir degeri varsa kabul edilebilir uyum, 0,95

tizeri ise miikemmel uyumlu olduguna karar verilir (Y1ldiz 2018: 27).

3.5.2.4. Karsilastirmah Uyum Indeksi (CFI)

NFI degerin altinda, NNFI de degerin iistiinde tahmin ettiginden, CFI en fazla
kullanilan indekstir. CFI degeri 1’den biiyiik ¢ikarsa 1 gibi degerlendirilir ve 0’dan
kiigiik cikarsa sifir gibi degerlendirilir. CFI, 6rneklemin kiigiikliigiinden NFI ve
NNFI indekslerinden daha az etkilenir. CFI indeksinin degeri 0.95 ve 0,97 arasinda
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ise kabul edilebilir uyumu, 0.97 ve tizeri degere sahipse modelin daha glcli uyum

icinde oldugunu gosterir (Karagoz 2016:970).
3.5.2.5. Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekokii (RMSEA)

Orneklem sayis1 250 den fazla olan durumlarda RMSEA tercih edilmektedir.
Orneklem sayisinin az oldugu durumlarda tercih edilmemektedir. 250 den az
oldugunda kabul gorecek bir modelin ret edilmesine sebep olur. 0 ile 1 Araliginda
deger alirken, 0,08 degerinden kiiciik ise uyumun kabul edilebilir oldugunu, 0,05
degerine esit veya kiiciikse uyumluluk seviyesinin miikemmel olduguna karar verilir

(Y1ldiz 2018: 28).
3.5.3 Mutlak Uyum indeksleri
3.5.3.1. Tyilik Uyum Indeksi (GFI)

Uyum iyiligi indeksi (GFI), model ile agiklanabilen varyans ve kovaryansin
nispi miktari ile ilgisi olan bir 6l¢iidiir. GFI indeksi 0 ile 1 aras1 degerler alir. Bu
degerler 0.90 ve iizeri bir deger ise iyi uyumlu oldugu, 0.85 ve iizeri bir degerse

kabul edilebilir niteliktedir (Meydan, Sesen 2015: 34).
3.5.3.2. Diizeltilmis Iyilik Uyum indeksi (AGFT)

AGFI, orneklem genisligi degeri dikkate alinarak diizeltilen GFI degeridir.
Orneklem biiyiik oldugu durumlarda AGFI, GFI’den daha temsili bir uyum
indeksidir. AGFI indeksi 0 ile 1 aras1 degerler alir, 0.90 ve tizeri degerler iyi uyumlu
kabul edilirken; AGFI degeri 0,85 ve tizeri degerde ise kabul edilebilir uyumu
gosterir (Karagdz 2016: 971).

3.5.4 Koruyucu Uyum Indeksleri

Siki Normlastirilmis Uyum Indeksi ( PNFI) Ve Siki Iyilik Uyum Indeksi
(PGFI)

PNFI ve PGFI, NFI ve GFI’'nin modifiye ile ortaya ¢ikmistir. Tek farklari, her
iki indeksin de serbestlik derecesi oranlar1 ile garpilir. Her iki indekste O ile 1
arasindaki degerler alirlar ve indeks degerlerinin 1°¢ yakin olmasi iyi uyumu gosterir.

PNFI ve PGFI degerleri 0,95 ve iizeri ise iyi uyumu gosterir (Karagdz 2016: 972).
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3.5.5 Artik Temelli Uyum Indeksi

Ortalama Hatalarin Karekokl (RMR)

Ortalama hatalarin karekokii (RMR), korelasyonlar arasindaki farklarin
karelerinin aritmetik ortalamasinin karekokiidiir. RMR indeksleri 0 ile 1 arasinda
degerler alir. RMR degeri sifira yaklastikga modelin de uyumu artar.0.05’esit veya
kiiglik olmast durumunda iyi uyumu, 0.08 ve daha kiglkse kabul edilebilir uyumu
gosterir (Karag6z 2016: 972).

YEM’in uyumuna ait indeks degerleri tablo 3.1’de verilmistir.
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Tablo 3.1. YEM’in uyumuna ait indeks degerler

Uyum Indeksi fyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum
Genel Model Uyumu

x° Uyum Testi Anlamli olmamasi

xzz,'m =3 3<%/ 25

Karsilastirmah Uyum indeksleri

NFI >0,95 0,94-0,90
NNFI >0,95 0,94-0,90
IFI >0,95 0,94-0,90
CFI >0,97 >0,95
RMSEA <0,05 0,06-0,08
Mutlak Uyum Indeksleri

GFI >0,90 0,89-0,85
AGFI >0,90 0,89-0,85

Koruyucu Uyum indeksleri

PNFI >0,95 -

PGFI >0,95 -

Artik Temelli Uyum indeksi

RMR <0,05 0,06-0,08

Model Karsilastirma Uyum Indeksleri

Karsilastirilan modeller arasinda daha kiigiik deger

AIC

alan

Karsilastinnlan modeller arasinda daha kiigiik deger
CAIC

alan

Karsilastirilan modeller arasinda daha kugik deger
ECVI

alan

Kaynak: (Meydan, Sesen 2015: 37)
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DORDUNCU BOLUM

YAPISAL ESIiTLIK MODELI iLE BANKALARDAKI MUSTERI
MEMNUNIYETINE YONELIK OLCEK GELIiSTIRME

4.1 YOntem

Bu arastirma, Sivas merkezde ikamet eden bireylere bankalardaki miisteri
memnuniyetini etkileyen faktorlerin tespitinde kullanilmak iizere yapisal esitlik

modellemesi altinda dogrulayici faktor analizi ile 6lgek gelistirilmesini igermektedir.
4.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin evrenini, Sivas ilindeki banka subelerine farkli ihtiyaglarini
gideren, banka miisterileri olusturmaktadir. Orneklem gurubunu ise; Sivas merkezde
yasayan ve 2019 yilimin Nisan ayinda bankalarda islemler yapan ve arastirmaya
gonilli olarak katilmay1 kabul eden, kolay 6rnekleme gurubuyla rasgele segilen 250

kisi olusturmaktadir.
4.3.Varsayimlar ve Sinirhliklar

Bilimsel arastirmalarda, bazi konularin dogrulugunun ayrica ispat edilmesine
ihtiyac olmaksizin dogru olarak kabul edilmesi (varsayilmasi), hem siire agisindan
hem maliyetin diismesi agisindan zorunluluk arz etmektedir. Bu baglamda

calismanin varsayimlarini su sekilde siralamak miimkiindiir;

- Ankete katilan 6rneklem gurubu evreni yansittigi,
- Anket sorulariin anlasilir oldugu,
- Katilimcilarin ~ verdikleri cevaplarin  giivenilir ve igten oldugu

varsayilmistir.
Calisma Sivas ilindeki bankalarda islem yapan miisterilerle sinirlidir.

4.4 Veri Toplama Araclan

Bu aragtirmada veri toplama araci olarak anket kullanilmistir.  Anket
sorulariin olusturulabilmesi i¢in konu ile ilgili literatiir incelemesi yapilmis ve 27

adet sorudan olusan deneme 6lcegi olusturulmustur. Bankacilik alaninda akademik
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faaliyetini strdiren, konusunda uzman 2 akademisyenin onayl alinmistir. Ayrica
demografik ozellikler ile ilgili 7 soru sorulmustur. Anketin ilk sayfasinda kisilerin
demografik 6zellikleri ikinci sayfasinda ise kisilerin, bankalar1 tercih nedenlerini
etkileyen banka politikalarina yonelik miisteri memnuniyetini 6l¢mek i¢in 27 ifade

yer almaktadir. Hazirlanan anket formu Ek1’de verilmistir.

Bankalar1 tercih nedenlerini etkileyen politikalarina yonelik miisteri
memnuniyetini etkileyen faktorlerin tespiti i¢in gelistirilen bu 6l¢ek, besli Likert tipi
bir Olgektir. Olcekte yer alan maddelerin cevap secenekleri “5= Kesinlikle
Katiliyorum”, “4= Katiliyorum”, “3= Kararsizim”, ‘2= Katilmiyorum” ve “l=
Kesinlikle Katilmiyorum” seklindedir. Dolayisiyla olcekteki maddelerin cevap
puanlar1 1 ile 5 arasinda degismektedir. Cevap puani, 5’e yaklastik¢a kisinin ilgili
maddeye katilma diizeyinin yiiksek oldugunu, cevap puani 1’e yaklastik¢a kisinin

ilgili maddeye katilma diizeyinin diisiik oldugunu gosterir.
4.5. Verilerin Degerlendirilmesi

Hazirlanan taslak 6lgeginin Sivas merkezdeki vatandaslara uygulanmasindan
sonra elde edilen veriler gerekli kodlamalar yapilarak, SPSS 23 programina
yiiklenmistir. Verilerin analizinde yapisal esitlik modellemesi altinda dogrulayici
faktor analizi uygulanmistir. Elde edilen faktorlere bagimsiz iki grup igin bagimsiz
orneklem t-testi, ikinden fazla gruplar igin F testi (ANOVA) kullanilmistir. Gruplarin

karsilastirilmasinda ise ¢oklu karsilastirma testi olarak Scheffe kullanilmistir.

4.6. Bulgular
4.6.1. Demografik Bilgiler

Calismaya katilan 250 kisinin demografik verilerine iligkin bilgiler Tablo 4.1
ve Tablo 4.7°de yer almaktadir. Boylelikle katilimeilarin profilleri hakkinda temel

diizeyde bilgi sahibi olunacag diisiiniilmiistiir.
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Tablo 4.1 Katilimcilarin Yasa Gore Dagilimi

Yas Frekans Yizde
18-25 85 34,0
26-35 78 31,2
36-45 54 21,6
45+ 33 13,2

Tabloda katilimcilarin yaglarina gore dagilimlari incelenmistir. Bu inceleme
sonuclarinda %34’iiniin yas aralig1 18-25 oldugu, %31,2’sinin 26-35 yas araliginda
oldugu, %21,6’smin 36-45 yas araliginda oldugu ve %13,2’sinin 45 yas iizerinde
oldugu goriilmektedir.

Tablo 4.2 Katilimcilarin Cinsiyete Gore Dagilimi

Cinsiyet Frekans Yizde
Kadin 105 42,0
Erkek 145 58,0

Tabloda katilimcilarin cinsiyetlerine gore dagilimlari incelenmistir. Bu

inceleme sonucunda, %42’si kadinlardan, %581 erkeklerden olustugu goriilmektedir.

Tablo 4.3 Katilimcilarin Medeni Durumuna Gore Dagilimi

Medeni Durum Frekans Yizde
Evli 135 54,0
Bekar 115 46,0

Tabloda katilimcilarin medeni durumlarina gére dagilimlari incelenmistir. Bu

inceleme sonucunda %541 evli, %46°s1 bekar oldugu goriilmektedir.

Tablo 4.4 Katilimcilarin Egitim Durumuna Goére Dagilimi

Egitim Durumu Frekans Yuzde
Ik ve Orta Ogrenim 29 11,6
On Lisans 34 13,6
Lisans 166 66,4
Lisansustu 21 8,4
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Tabloda katilimcilarin egitim durumlarmin dagilimlar incelenmistir. Bu
inceleme sonucunda %11,6’smin ilk ve orta 6grenim mezunu oldugu, %13,6’sinin
onlisans mezunu, %66,4’liniin lisans mezunu oldugu ve %38,4’linlin ise lisansiistii

diizeyde egitim aldig1 goriilmektedir.

Tablo 4.5 Katilimcilarin Is Durumuna Gére Dagilimi

Is Durumu Frekans Yiizde
Calisiyor 176 70,4
Calismiyor 71 28,4
Emekli 3 1,2

Tabloda katilimeilarin i durumuna goére dagilimlart incelenmistir. Bu
inceleme sonucunda %70,4’{iniin ¢alistif1, %28,4’linlin ¢aligmadigr ve %1,2’sinin

emekli oldugu gorilmektedir

Tablo 4.6 Katilimcilarin Is Sahipligine Gore Dagilimi

Is Sahipligi Frekans Yiizde
Kamu 168 67,2
Ozel 12 4,8
Sahis 4 1,6
Ogrenci 66 26,4

Tabloda goriilecegi gibi katilimcilarin i sahipligi olma durumlarinin
dagilimlar1 incelenmistir. Bu inceleme sonucunda %67,2’sinin kamuda, %4,8’inin
0zel sektorde, %1,6’smin sahis firmasinda ve 9%26,4’liniin ise O68renci oldugu

gorilmektedir.

Tablo 4.7 Katilimcilarin Gelir Durumuna Gére Dagilimi

Gelir Durumu Frekans Yuzde
2000 ve alt1 64 25,6
2000-3500 60 24,0
3500-5000 95 38,0
5000+ 31 12,4
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Tabloda katilimeilarin gelir durumlarina gore dagilimlart incelenmistir. Bu
inceleme sonucunda katilimcilarin %25,6’sinin 2000 TL alt1, %24 {iniin 2000-3500
TL arasi, %38’inin 3500-5000 TL arasindan oldugu ve %12,4’iiniin 5000 TL den

fazla oldugu goriilmiistiir.

4.6.2. Dogrulayic1 Faktor Analizi Bulgular

Dogrulayict faktor analizi, 6lgme modellerinin gelistirilmesinde 6nemli
kolaylik saglayan ve sik kullanilan bir yontemdir. Genellikle dnceden belirlenmis bir
yapinin dogrulanmasimna veya Olgek gelistirme ve gecerlilik analizlerinde
kullanilmas: amaglamaktadir. Bu analiz yontemi Onceden olusturulan bir model
araciligiyla gozlenen degiskenlerden yola ¢ikarak gozlemlenmeyen degisken (faktor)
olusturmaya yonelik bir iglemdir. Cok sayida gdzlenen veya Odlgiilen degisken
tarafindan temsil edilen gézlemlenemeyen yapilari igeren, ¢ok degiskenli istatistiksel
analizleri aciklamak amaciyla kullanilmaktadir (Aytac ve Ongen 2012: 16).

Model Uyumu

Onceden belirlenen modellerin, veriyi ne kadar iyi agikladigi uyum
istatistikleri ile belirlenebilir. Modellerin uyumunu test eden birden fazla uyum
istatistigi vardir. Bu uyum istatistikleri, ileri siirilen modellerin parametreleri ile
ornek verilerden elde edilen istatistiklerin uygunlugunu test etmektedir (Karagoz,

2016: 968).

Gelistirilen 6 faktorlii yapinin uyum iyiligini ve yapisal gecerligini belirlemek

amaciyla dogrulayici faktor analizi yapilmis ve asagidaki sonuglar elde edilmistir.
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Tablo 4.8 Dogrulayici Faktor Analizi Uyum Indeksleri

Kabul Edilebilir

Kriter/Indeks Istatistik |Iyi Uyum Hesaplama
Uyum
Modelin Genel Uyumu |CMIN/SD |y*/sd <3 ¥'/sd<5 2,291
0,95 < NNFI 0,90 < NNFI
NNFI 0,869
0,95 <TFI 0,90 <IFI 0.836
Karsilastirmalh Uyum | IFI '
Indeksi 0,97 < CFI 0,95 < CFI
CFI 0,885
RMSEA <0,05 |RMSEA <0,08 g7
RMSEA '
Artik Temelli Uyum
) 0 <RMR <0,05 [0 <RMR <0,08 |0,066
Indeksi RMR
. GFI 0,90 < GFI 0,85 <GFI 0,824
Mutlak Uyum Indeksi
AGFI 0,90 < AGFI 0,85 < AGFI 0,783

Tablo 4.8°deki bilgilere gére: y* / sd=2,291<3 oldugu i¢in iyi uyumu, RMR=
0,066<0,08 oldugu i¢in kabul edilebilir iyi uyumu, RMSEA= 0,072<0,08 oldugu i¢in

kabul edilebilir uyum degerlerine gore model, verilere uyum gostermektedir.

Dolayisiyla, 6 faktorlii yapinin gegerligi, dogrulayici faktor analizi ile teyit edilmistir.

4.6.3. Modelin Regresyon Sonuclari

Regresyon degerleri, gozlenen degiskenlerin gozlemlenmeyen degiskenleri

tahmin etme gucund, yani faktor yiklenimlerini gosterir. Regresyon katsayilar

faktor yiiklenimlerinin 6nemli olup olmadigini gosterir.

Tablo 4.9°daki verilere gore her ikili iligki i¢in “p” degerleri 0,05’ten kiigiik

oldugu igin, faktor yiiklenimleri 6nemlidir. Faktor yiiklenimlerinin énemli ¢ikmasi

maddelerin, faktorlere dogru yiiklendigi anlamina gelmektedir.
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Tablo 4.9 ifadelerin Regresyon Agirliklart

Ifade | Faktor | Tahmin | Standart Hata | Kritik Oran P
FG4 |«| FG 1,000

FG3 |«| FG 1,308 ,135 9,710 <0,05
FG2 |[¢<| FG ,939 137 6,865 <0,05
FGl |<| FG 1,493 ,191 7,807 <0,05
G9 |« G 1,000

G8 |« G ,866 ,117 7,376 <0,05
G7 |« G 1,498 ,164 9,132 <0,05
G6 |« G 1,464 ,160 9,154 <0,05
G5 |€ G 1,283 ,152 8,429 <0,05
H14 | € H 1,000

H13 | € H 1,249 ,188 6,659 <0,05
H12 | < H 1,746 ,290 6,014 <0,05
H11 | € H 1,249 217 5,762 <0,05
H10 | € H 1,870 311 6,005 <0,05
D18 | € D 1,000

D17 | € D 1,045 ,087 11,971 <0,05
D16 | € D 971 ,089 10,896 <0,05
D15 | € D 1,079 ,105 10,240 <0,05
KB21| < KB 1,000

KB20|<| KB 1,006 ,050 20,045 <0,05
KB19|<| KB ,942 ,053 17,882 <0,05
YG27|€| YG 1,000

YG26|€<| YG 1,043 ,099 10,539 <0,05
YG25|€<| YG ,831 ,088 9,459 <0,05
YG24|€<| YG ,802 ,089 8,991 <0,05
YG23|€<| YG 873 ,095 9,145 <0,05
YG22|€<| YG ,785 ,081 9,711 <0,05
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Tablo 4.10 Standartlagtirilmig Regresyon Katsayilari

Ifade |Faktor| Tahmin | Ifade |Faktor | Tahmin| ifade |Faktor | Tahmin
FG4 < | FG 0,587 |[H14 | < H 0,412 |[KB21|<| KB 0,867
FG3| &< | FG 0,699 |H13| < H 0,536 |KB20|<| KB 0,921
FG2| < FG 0,584 |H12| < H 0,714 |KB19|<| KB 0,858
FGl < | FG 0,732 |[H11| < H 0,632 |YG27|€<| YG 0,738
G9 | €« G 0,573 |H10| < H 0,711 |YG26|<| YG 0,704
G8 | €« G 0,581 |D18| < D 0,757 |YG25|<| YG 0,633
G7 | €« G 0,808 [D17| < D 0,776 |YG24|<| YG 0,602
G6 | €« G 0,812 (D16 | < D 0,709 |YG23|<| YG 0,612
G5 | € G 0,706 |D15| < D 0,669 |YG22| < | YG 0,649

Standartlastirilmis regresyon degerleri gozlenen degiskenlerin
gbzlemlenemeyen degiskenleri tahmin etme giiclinii, yani faktor yiiklenimlerini

gosterir.

Tablo 4.10’a gore fiziki goriiniim goézlemlenemeyen degiskeninin faktor
yukleri 0,584-0,732 arasinda, giivenilirlik gozlemlenemeyen degiskeninin faktor
yukleri 0,573-0,812 arasinda, heveslilik goézlemlenemeyen degiskeninin faktor
yukleri 0,412-0,714 arasinda, duyarlilik gozlemlenemeyen degiskeninin faktor
yukleri 0,669-0,776 arasinda, kuruma baghilik gozlemlenemeyen degiskeninin faktér
yukleri 0,858-921 arasinda, yeterli giivence gozlemlenemeyen degiskeninin faktor
yukleri 0,602-0,738 arasinda degismektedir. Ayrica bu degerlere baktigimizda
Standartlastirilmis regresyon katsayi degerleri de oldukga iyidir.

Asagida yer alan tabloda faktorler arasindaki korelasyon sonuglari yer
almaktadir. Tablo 4.11’den de anlasilacag iizere tiim faktorler arasinda anlamli
pozitif yonlii iliski mevcuttur. Faktorler arasindaki ikililer incelendiginde, Fiziki
Gorunum faktoriiniin diger faktorler ile iliskisinin orta dereceli oldugu, Duyarlilik

faktoriiniin ise diger faktorler ile yliksek dereceli iliskisi oldugu anlagilmaktadir.
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Tablo 4.11 Faktorler Arast Korelasyon Katsayilari

Faktorler Tahmin
FG|€ > G 726
FG|€<~>| H 744
FG|€<~>| D ,548
FG|< 2> | KB ,584
FG| < 2| YG ,657
G|€~>| H ,807
G|l€~>| D , 719
G |€~>| KB ,762
G |€ 2| YG ,681
H|<~>| D ,846
H| <> KB ,696
H| <> YG 179
D |« ~>| KB , 726
D |« YG ,800
KB/ &< 2| YG ,753

Yukarida bahsi gegen ifadeler, faktorler, hata degerleri ve birbirleri ile

arasindaki istatistiksel

incelenebilir.

sonuglarin  gosterimi  Sekil 4.1’daki
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Sekil 4.1 AMOS Sonug¢ Diyagrami

Diyagramdaki dikdortgen seklindeki gosterimler ifadeleri, elips seklindeki
gosterimler faktorleri ve daire seklindeki gosterimler hatalar1 ifade etmektedir.
Elipslerden dikdortgen sekillere uzanan oklarda bulunan sayilar, sorularin faktor
yuklenimlerini; elipsler arasindaki yaylarda bulunan rakamlar, faktorler arasindaki
kovaryans1 ve dikdortgen sekillerden dairesel sekillere uzanan oklarda bulunan

rakamlar ise model sonrasindaki faktorlerde kalan hatay1 gostermektedir.
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4.6.4.Dogrulayic1 Faktor Analizi ile Elde Edilen Faktorler ve Alt
Maddeleri

Verilere yapisal esitlik modellemesi altinda dogrulayici faktor analizi
uygulanarak olusturulan modelin 27 maddeyi iceren ve “Fiziki goriiniim,
Giivenilirlik, Heveslilik, Duyarlilik, Kuruma baglilik, Yeterli giivence” bi¢iminde

adlandirilan 6 faktor asagida sunulmustur.

Fiziki Goranum (FG);
FG 1- Bankam g¢aga uygun, modern, goriiniime sahiptir.
FG 2- Bankamin personeli temiz ve bakimlidir.
FG 3- Bankamda kullanilan cihazlar yeterli donanima sahiptir.
FG 4- Bankam temiz ve diizenlidir, ulagimi rahattir.
Guvenilirlik (G);
G 5- Bankam miisterilerine tutabilecegi sozler verir, agik iletisim kurar.
G 6- Bankam islemleri en kisa zamanda ve dogru yapar.
G 7- Bankam miisterilerine zamaninda ve dogru bilgi verir.
G 8- Bankam ‘miisteri bilgilerinin gizliligi’ ilkesine bagl kalarak hizmet verir.
G 9- Bankam misterileri ile adil ve kazandiran bir iliski kurar.
Heveslilik (H);
H 10- Bankam miisterilerinin sorunlarini ¢6zmek icin gerekli destegi verir.
H 11- Bankamin ¢alisanlar1 miisterilerine karsi nazik ve saygilidir.
H 12- Bankamin ¢alisanlari islemleri hizlandirmak i¢in gayret gosterir.

H13- Bankam banka islemleri ve kampanyalar konusunda bilgilendirmeyi zamaninda
yapar.
H 14- Bankam miisterilere cazip gelebilecek teklifler hakkinda bilgilendirme yapar.

Duyarhhk (D)

D 15- Bankamin ¢aligma saatleri biitlin miisterilere uygun sekilde diizenlenmistir.
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D 16- Bankam miisterilerine kisisel hizmet verebilecek calisanlara sahiptir.

D 17- Bankam sikayetleri adil ve tarafsiz bigimde degerlendirir.

D 18- Bankam miisteri odakli, gercekci, uygulanabilir ¢oziimler sunar.
Kuruma Baghhk (KB)

KB 19- Bankamin ismini ¢gevremdekilere sdylemekten gurur duyarim.

KB 20- Bankami ¢evremdeki insanlara tavsiye ederim.

KB 21- Tekrar se¢im yapmak zorunda kalsam bu bankay: tercih ederim.
Yeterli Guvence (YG)

YG 22- Bankamin ¢alisanlar1 alanlarinda yeterli bilgi ve donanima sahiptirler

YG 23- Bankamin ATM’lerinin verdigi hizmetten memnunum

YG 24- Bankamin interaktif bilgisayar hizmetinden memnunum

YG 25- Bankamin sube ag1 yayginligindan memnunum

YG 26- Bankamin telefon bankacilig1 konusunda verdigi hizmetten memnunum

YG 27- Bankamin yatirim i¢in size sundugu firsatlardan memnunum.
4.6.5. i¢ Tutarhhk Analiz

I¢ tutarliligin 6lgiitii olan Cronbach a katsayismin;
0,00<a< 0.39 ise Olcek guvenilir degildir,

0.40<0< 0.59 ise dl¢egin glvenilirligi dustiktdr,
0.60<0< 0.79 ise 6lgek oldukca guvenilirdir,

0.80<a< 1.00 ise Olcek yiksek derecede guvenilir bir olgektir (Karagoz,
2016:941).

Olgegin i¢ tutarliligina ait Cronbach Alpha degeri 0,940 bulunmustur. Bu deger
Olcegin yiiksek glivenilirlikte oldugunu gostermektedir.

4.6.6. Demografik Verilere Gore Faktor Analizleri
Bagimsiz 6rneklemler t testi ve F testi (ANOVA): Calismaya dahil edilen
katilimcilarin  demografik 6zelliklerine gore faktorlerde farklilik olup olmadigi

incelenmistir. Demografik veriler gore faktorler degerlendirilirken; bagimsiz iki grup

icin bagimsiz Orneklemler t testi, ikiden fazla grup icin F testi (ANOVA)
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kullanilmistir. Ikiden fazla gruplu karsilastirmalar i¢in ANOVA kullanirken, hangi
grubun digerlerinden farkli oldugunu belirlemek i¢in homojenlik varsayimini

saglayanlarda Scheffe kullanilmistir.

Tablo 4.12 Yasa Gore Faktorlerin Tanimlayici Istatistikleri ve F Testi Sonuglar

Faktor | Kategori| N | Ortalama Standart F p
Sapma
18-25 85 3,71 0,73
26-35 78 3,58 0,74
FG 36-45 54 3.80 0.75 1,360 | 0,256
4o+ 33 | 383 0,78
18-25 | 85 | 3,34 0,83
26-35 78 3,16 0,85
G 36-45 54 3.36 0.75 1,9990,115
45+ 33 3,55 0,66
18-25 85 3,56 0.67
2635 | 78 | 341 0,78
H 36-45 54 363 0.68 2,4440,065
45+ 33 3,78 0,66
18-25 85 3,41 0,85
26-35 78 3,01 0.89
45+ 33 3,60 0,75
18-25 85 3,28 1,05
26-35 78 3,04 107
KB 36.45 52 336 0.95 2,110|0,100
45+ 33 | 353 1,03
18-25 85 3,44 0,70
26-35 78 3,27 0,89
45+ 33 | 364 0,73

Arastirmaya bankalarda miisteri memnuniyeti alt boyutlarina ait goriislerinin
yas degiskenine gore farkliligin istatistiksel olarak anlamli olup olmamasini test

etmek icin yapilan tek yonliit ANOVA testi sonuglart agsagidaki gibidir.

Tablo 4.12’deki ANOVA testi sonuglarina gore;
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Yas degiskenin alt gruplarina gore bankalarin fiziki goriinimunin
memnuniyet agisindan anlamli fark yoktur (F=1,360; p>0,05). Biitiin yas gruplarinin
ortalamasina bakildiginda degeri 3,7030 bulunmustur. Buna goére yas alt gruplar

ayni1 seyi soylemislerdir ve katiliyorum seklinde cevaplandirmislardir.

Yas degiskeninin alt gruplarina gére bankalarin giivenilirliginin memnuniyet
acisindan anlamli fark yoktur (F=1,999; p>0,05). Biitiin yas gruplarinin ortalamasina
bakildiginda degeri 3,3168 olarak bulunmustur. Buna goére yas alt gruplart ayn1 seyi

sOylemislerdir ve kararsizim seklinde cevaplandirmislardir.

Yas degiskeninin alt gruplarina gore bankalarin hevesliliginin memnuniyet
acisindan anlaml fark yoktur (F=2,444; p>0,05). Biitiin yas gruplarinin ortalamasina
bakildiginda degeri 3,5576 olarak bulunmustur. Buna gore yas alt gruplar1 ayn1 seyi

sOylemislerdir ve katiltyorum seklinde cevaplandirmiglardir.

Yas degiskeninin alt gruplarina gore bankalarin duyarliliginin memnuniyet

acisindan anlamli fark vardir (F=5,054; p<0,05).

Yas degiskeninin alt gruplarina gore bankalarin kuruma bagliliginin
memnuniyet agisindan anlamli fark yoktur (F=2,110; p>0,05). Biitiin yas gruplarinin
ortalamasina bakildiginda degeri 3,2560 olarak bulunmustur. Buna goére yas alt

gruplari ayni seyi sdylemislerdir ve kararsizim seklinde cevaplandirmislardir.

Yas degiskeninin alt gruplarina gore bankalarin yeterli guvencenin
memnuniyet agisindan anlamh fark yoktur (F=1,879; p>0,05). Biitiin yas gruplarinin
ortalamasina bakildiginda degeri 3,4267 olarak bulunmustur. Buna gore yas alt

gruplari ayni seyi sdylemislerdir ve kararsizim seklinde cevaplandirmislardir.

Tablo 4.13 Faktoriin Yasa Gore Homojenlik Testi Sonucu
Varyansin Homojenligi Testi

Levene Serbestlik | Serbestlik
Istatistigi | Derecesi 1 | Derecesi 2 | Sig. (p)

Duyarlilik

1,239 3 246 ,296
Faktori
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Tablo 4.14 Yasa Gore D Faktorii Scheffe Analizi Sonuglari

Ortalama
Faktor | Grupl | Grup2 Farki
(Grupl- | Standart
Grup2) Hata P
26-35 0,41 0,13 0,025
18-25 |36-45 0,16 0,15 0,768
45+ -0,18 0,17 0,766
18-25 -0,41 0,13 0,025
26-35 | 36-45 -0,25 0,15 0,419
D 45+ -0,59 0,17 0,010
18-25 -0,16 0,15 0,768
36-45 | 26-35 0,25 0,15 0,419
45+ -0,34 0,18 0,341
18-25 0,18 0,17 0,766
45+ |26-35 0,59 0,17 0,010
36-45 0,34 0,18 0,341

Yas degiskeninin alt gruplarina gore, duyarlilik faktoriinde anlamli farklilik
oldugu bulunmustur (F=5,054; p<0,05). Anlamli farklilik tespit edildikten sonra
Tablo 4.13’e gdre homojenlik testinin sig. degeri %5 den biiyiik (p=0,296; p>0,05)
oldugu i¢in Scheffe testi kullanilmistir. Scheffe testi sonucuna gore 18-25 (x=3,41),
26-35 (x¥=3,01), 36-45(x=3,26) yas gruplar1 kararsizim, 45 yas ve tizeri (X=3,60)

yas gruplar katiliyorum seklinde cevaplandirmislardir.
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Tablo 4.15 Cinsiyete Gore Faktorlerin Tanimlayici Istatistikleri ve t Testi Sonuglart

Faktorler | Kategoriler N Ortalama Sstggcrlr?;t T P
K

FG E:f;;r(l 12: 222 8?: 1,107 |0,270

G Iéf;iﬁ 122 gig g:;g 2,858 | 0,005
Kad

- == SEaxT P
K

0 E::?;E 12: 2:; 8:; 0628 |0531
Kad

KB | Erek 122 gi; 18; 1,536 | 0,126
K

YG Erﬁli 122 2:5:51 8;2 1,840 |0,067

Cinsiyet degiskeninin alt gruplarina gore fiziki goérunimun faktoriinde
anlamli  farklilik  bulunmamis ve her iki cinste katillyorum seklinde

cevaplandirmislardir.

Cinsiyet degiskeninin alt gruplarina gore giivenilirlik (Sig.=0,005<0,05)
faktoriinde anlamli farklilik belirlenmistir. Kadinlar katiliyorum, erkekler kararsizim

seklinde cevaplandirmislardir.

Cinsiyet degiskeninin alt gruplarina gore heveslilik (sig.=0,031<0,05)
faktoriinde anlamli farklilik belirlenmistir. Kadinlar katiliyorum, erkekler kararsizim

seklinde cevaplandirmislardir.

Cinsiyet degiskeninin alt gruplarina gore duyarlibik ve kuruma baghlik
faktorlerinde anlamli farklilik bulunmamis ve her iki cinste karasizim seklinde

cevaplandirmiglardir.

Cinsiyet degiskeninin alt gruplarina goére yeterli glivence faktériinde anlamli
farklilikk  bulunmamis ve kadinlar katiliyorum erkekler karasizim seklinde

cevaplandirmislardir.

Genel olarak kadinlar erkeklere gore daha fazla katilmaktadirlar.
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Tablo 4.16 Medeni Duruma Gore Faktorlerin Tanimlayict Istatistikleri ve t Testi

Sonuglari

Faktorler | Kategoriler N Ortalama Sstzg(rjr?: T P
EVli

T T

© o i [ os o | 0% |08
EVli

: Sekar ﬁ: ggg 822 10,615 |0,539

P E\;::ar 32 ggg 822 -1,584 | 0,114
Evli

AT = ﬁ: gzg igg 0,207 | 0,767
EVli

R ﬁ: 23:23 833 0,123 |0,902

Medeni durum degiskeninin alt gruplarina gore fiziki gérinum ve heveslilik
faktorleri icin anlamli farklilik bulunmamis ve her iki cinste katiliyorum seklinde

cevaplandirmiglardir.

Medeni durum degiskeninin alt gruplarma gore guvenilirlik, duyarlilik,
kuruma baglilik ve yeterli giivence faktorleri icin anlamli farklilik bulunmamis ve

her iki cinste karasizim seklinde cevaplandirmiglardir.
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Tablo 4.17 Egitim Durumuna Gére Faktérlerin Tanimlayici Istatistikleri ve F Testi

Sonuglari
Faktor Kategori N Ortalama Standart F P
Sapma

Lk ve Orta 29 | 359 | 0,74
C__)gremm

FG On Lisans 34 3,75 0,84 0,374 0,772
Lisans 166 3,72 0,75
Lisansust 21 3,62 0,58
Lk ve Orta 29 | 345 | 074
C__)gremm

G On Lisans 34 3,21 0,92 0,446 0,720
Lisans 166 3,32 0,80
Lisansust 21 3,31 0,79
Lk ve Orta 29 | 354 | 078
Ogrenim

H On Lisans 34 3,31 0,78 2,065 0,105
Lisans 166 3,63 0,68
Lisansust 21 3,46 0,79
[lk ve Orta 29 | 344 | o071
Ogrenim

D On Lisans 34 3,14 1,00 2177 0,091
Lisans 166 3,33 0,85
Lisansust 21 2,90 0,81
llk ve Orta 29 | 355 | 1,03
C__)gremm

KB On Lisans 34 3,13 1,05 1,122 | 0,341
Lisans 166 3,25 1,04
Lisansust 21 3,10 1,00
Lk ve Orta 29 | 371 | 078
C__)gremm

YG On Lisans 34 3,37 0,84 2,122 0,098
Lisans 166 3,42 0,79
Lisansust 21 3,15 0,88

Arastirmaya bankalarda miisteri memnuniyeti alt boyutlarina ait goriislerinin
egitim durumu degiskenine gore farkliligin istatistiksel olarak anlamli olup
olmamasini test etmek i¢in yapilan tek yonlii ANOVA testi sonuglar1 asagidaki

gibidir.
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Tablo 4.17°deki ANOVA testi sonuglarina gore,

Egitim durumu degiskeninin alt gruplarma goére bankalarin fiziki
goriniminin memnuniyet agisindan anlamli fark yoktur (F=0,374; p>0,05). Bitun
egitim durumu ortalamasina bakildiginda degeri 3,7030 olarak hesaplanmistir. Buna
gore egitim durumu alt gruplart ayni seyi sdylemislerdir ve katiliyorum seklinde

cevaplandirmislardir.

Egitim durumu degiskeninin alt gruplarina gére bankalarin giivenilirliginin
memnuniyet agisindan anlaml fark yoktur (F=0,446; p>0,05). Biitiin egitim durumu
ortalamasina bakildiginda degeri 3,3168 olarak hesaplanmistir. Buna gore egitim
durumu alt gruplann aym seyi sOylemislerdir ve kararsizim seklinde

cevaplandirmiglardir.

Egitim durumu degiskeninin alt gruplarina gore bankalarin hevesliliginin
memnuniyet agisindan anlaml fark yoktur (F=2,065; p>0,05). Biitiin egitim durumu
ortalamasina bakildiginda degeri 3,5576 olarak hesaplanmistir. Buna gore egitim
durumu alt gruplart aynm1 seyi sOylemislerdir ve katiliyorum seklinde

cevaplandirmiglardir.

Egitim durumu degiskeninin alt gruplarina gore bankalarin duyarlhiliginin
memnuniyet agisindan anlaml fark yoktur (F=2,177; p>0,05). Biitiin egitim durumu
ortalamasina bakildiginda degeri 3,2790 olarak hesaplanmistir. Buna gore egitim
durumu alt gruplart ayn1 seyi sdylemislerdir ve kararsizim seklinde

cevaplandirmiglardir.

Egitim durumu degiskeninin alt gruplarma gore bankalarin kuruma
bagliliginin memnuniyet agisindan anlamli fark yoktur (F=1,112; p>0,05). Butln
egitim durumu ortalamasina bakildiginda degeri 3,2560 olarak hesaplanmistir. Buna
gore egitim durumu alt gruplari ayni seyi sdylemislerdir ve kararsizim seklinde

cevaplandirmiglardir.

Egitim durumu degiskeninin alt gruplarina gore bankalarin yeterli giivencenin
memnuniyet agisindan anlaml fark yoktur (F=2,122; p>0,05). Biitiin egitim durumu

ortalamasina bakildiginda degeri 3,4267 olarak hesaplanmistir. Buna gore egitim
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durumu alt gruplart ayn1 seyi sdylemislerdir ve kararsizim  seklinde

cevaplandirmislardir.

Tablo 4.18 Is Durumuna Gére Faktorlerin Tanimlayici Istatistikleri ve F Testi

Sonuglari
Faktor Kategori N Ortalama Standart F P
Sapma

Calistyor 176 3,72 0,78

FG Calismiyor 71 3,65 0,67 0,238 | 0,788
Emekli 3 3,75 0,43
Calistyor 176 3,33 0,81

G Calismiyor 71 3,29 0,83 0,099 | 0,906
Emekli 3 3,47 0,23
Calistyor 176 3,58 0,73

H Calismiyor 71 3,49 0,69 0,675 | 0,510
Emekli 3 3,87 0,31
Calistyor 176 3,22 0,86

D Calismiyor 71 3,40 0,84 1,518 | 0,221
Emekli 3 3,75 0,43
Calistyor 176 3,22 1,06

KB Calismiyor 71 3,34 0,99 0,461 0,631
Emekli 3 3,56 0,96
Calistyor 176 3,44 0,86

YG Calismiyor 71 3,41 0,66 0,137 0,872
Emekli 3 3,22 0,82

Arastirmaya bankalarda miisteri memnuniyeti alt boyutlarina ait goriislerinin
i1$ durumu degiskenine gore farkliligin istatistiksel olarak anlamli olup olmamasini

test etmek i¢in yapilan tek yonlii ANOVA testi sonuglar1 agagidaki gibidir.
Tablo 4.18’deki ANOV A testi sonuglarina gore,

Calisma durumu degiskeninin alt gruplarina goére bankalarin fiziki
gOérindminin memnuniyet agisindan anlamli fark yoktur (F=0,238; p>0,05). Bitin
is durumu ortalamasina bakildiginda degeri 3,7030 olarak hesaplanmistir. Buna gore
i durumu alt gruplari aym seyi sOylemislerdir ve katiliyorum seklinde

cevaplandirmiglardir.
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Calisma durumu degiskeninin alt gruplarina gore bankalarin giivenilirliginin
memnuniyet agisindan anlamli fark yoktur (F=0,099; p>0,05). Biitiin is durumu
ortalamasina bakildiginda degeri 3,3168 olarak hesaplanmistir. Buna gore is durumu

alt gruplar1 ayni1 seyi sdylemislerdir ve kararsizim seklinde cevaplandirmiglardir.

Calisma durumu degiskeninin alt gruplarina gore bankalarin hevesliliginin
memnuniyet agisindan anlamli fark yoktur (F=0,675; p>0,05). Biitiin is durumu
ortalamasina bakildiginda degeri 3,5576 olarak hesaplanmigtir. Buna gore is durumu

alt gruplar1 ayn seyi sdylemiglerdir ve katiliyorum seklinde cevaplandirmislardir.

Calisma durumu degiskeninin alt gruplarina gore bankalarin duyarliliginin
memnuniyet agisindan anlamli fark yoktur (F=1,518; p>0,05). Biitiin is durumu
ortalamasina bakildiginda degeri 3,2790 olarak hesaplanmistir. Buna gore is durumu

alt gruplart ayn seyi sdylemiglerdir ve kararsizim seklinde cevaplandirmislardir.

Calisma durumu degiskeninin alt gruplarina gore bankalarin kuruma
bagliliginin memnuniyet agisindan anlamli fark yoktur (F=0,461; p>0,05). Biitiin is
durumu ortalamasina bakildiginda degeri 3,2560 olarak hesaplanmistir. Buna gore is
durumu alt gruplann aym seyi sOylemislerdir ve kararsizim seklinde

cevaplandirmislardir.

Calisma durumu degiskeninin alt gruplarina goére bankalarin yeterli
glvencenin memnuniyet agisindan anlamli fark yoktur (F=0,137; p>0,05). Biitiin is
durumu ortalamasina bakildiginda degeri 3,4267 olarak hesaplanmigtir. Buna gore is
durumu alt gruplann aym seyi sOylemislerdir ve kararsizim seklinde

cevaplandirmislardir.
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Tablo 4.19 Is Sahipligine Gore Faktérlerin Tanimlayici Istatistikleri ve F
Testi Sonuglar

Faktor Kategori N Ortalama Standart F P
Sapma

Kamu 168 3,72 0,78
Ozel 12 3,65 0,72

FG Sahis 4 3,56 0,72 0112 0,953
Ogrenci 66 3,68 0,68
Kamu 168 3,31 0,80
Ozel 12 3,62 0,56

G : : 0,611 0,608
Sahis 4 3,20 0,67
Ogrenci 66 3,29 0,87
Kamu 168 3,57 0,73
Ozel 12 3,63 0,72

H Sahis 4 325 | 070 | 0873 | 0772
Ogrenci 66 3,52 0,69
Kamu 168 3,22 0,88
Ozel 12 3,42 0,61

D ' ' 44
Sahis 4 3,44 0,52 0888 | 0448
Ogrenci 66 3,40 0,86
Kamu 168 3,21 1,07
Ozel 12 3,72 0,74

KB 41
Sahis 4 3,42 0,57 0.965 | 0,410
Ogrenci 66 3,28 1,03
Kamu 168 3,40 0,87
Ozel 12 3,78 0,47

Y ' : 1 2

G Sahis 4 3,92 0,32 338 | 0,263

Ogrenci 66 3,40 0,67

Arastirmaya bankalarda miisteri memnuniyeti alt boyutlarina ait goriislerinin
1s sahipligi degiskenine gore farkliligin istatistiksel olarak anlamli olup olmamasini

test etmek i¢in yapilan tek yonli ANOVA testi sonuglar1 asagidaki gibidir.
Tablo 4.19’deki ANOV A testi sonuglarina gore,

Is sahipligi degiskeninin alt gruplarina gdre bankalarn fiziki gdriiniimiiniin
memnuniyet agisindan anlamhi fark yoktur (F=0,112; p>0,05). Biitiin is sahipligi
ortalamasina bakildiginda degeri 3,7030 olarak hesaplanmistir. Buna gore is sahipligi

alt gruplar1 ayni1 seyi sdylemislerdir ve katiliyorum seklinde cevaplandirmiglardir.
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Is sahipligi degiskeninin alt gruplarma goére bankalarin giivenilirliginin
memnuniyet agisindan anlamhi fark yoktur (F=0,611; p>0,05). Biitiin is sahipligi
ortalamasina bakildiginda degeri 3,3168 olarak hesaplanmistir. Buna gore is sahipligi

alt gruplar ayni1 seyi sdylemislerdir ve kararsizim seklinde cevaplandirmiglardir.

Is sahipligi degiskeninin alt gruplarina gore bankalarin hevesliliginin
memnuniyet agisindan anlamhi fark yoktur (F=0,373; p>0,05). Biitiin is sahipligi
ortalamasina bakildiginda degeri 3,5576 olarak hesaplanmistir. Buna gore is sahipligi

alt gruplar1 aynm seyi sdylemiglerdir ve katiliyorum seklinde cevaplandirmislardir.

Is sahipligi degiskeninin alt gruplarina gore bankalarin duyarliliginin
memnuniyet agisindan anlamli fark yoktur (F=0,888; p>0,05). Biitiin is sahipligi
ortalamasina bakildiginda degeri 3,2790 olarak hesaplanmistir. Buna gore is sahipligi

alt gruplart ayn seyi sdylemiglerdir ve kararsizim seklinde cevaplandirmislardir.

Is sahipligi degiskeninin alt gruplarina gére bankalarm kuruma baghliginin
memnuniyet agisindan anlamli fark yoktur (F=0,965; p>0,05). Biitiin is sahipligi
ortalamasina bakildiginda degeri 3,2560 olarak hesaplanmistir. Buna gore is sahipligi

alt gruplar ayni1 seyi sdylemislerdir ve kararsizim seklinde cevaplandirmiglardir.

Is sahipligi degiskeninin alt gruplarina gére bankalarm yeterli giivencenin
memnuniyet agisindan anlamli fark yoktur (F=1,338; p>0,05). Biitiin is sahipligi
ortalamasina bakildiginda degeri 3,4267 olarak hesaplanmistir. Buna gore is sahipligi

alt gruplart ayn seyi sdylemiglerdir ve kararsizim seklinde cevaplandirmislardir.
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Tablo 4.20 Gelir Durumuna Gére Faktorlerin Tanimlayici Istatistikleri ve F Testi

Sonuglari
Faktor Kategori N Ortalama Standart F P
Sapma

2000 ve alt1 64 3,64 0,66
2000-3500 60 3,58 0,75

FG 3500-5000 95 3,77 0,73 1,324 | 0,267
5000+ 31 3,85 0,92
2000 ve alt1 64 3,29 0,84
2000-3500 60 3,23 0,79

G 3500-5000 95 3,33 0,78 0,724 1 0,539
5000+ 31 3,48 0,85
2000 ve alt1 64 3,48 0,67
2000-3500 60 3,38 0,72

H 3500-5000 95 3,59 0,74 4,680 | 0,003
5000+ 31 3,94 0,61
2000 ve alt1 64 3,36 0,86
2000-3500 60 3,15 0,69

D 3500-5000 o5 | 319 | 093 | 207> | 0048
5000+ 31 3,62 0,86
2000 ve alt1 64 3,34 1,03
2000-3500 60 3,08 0,94

KB I3500-5000 o5 | 326 | 110 | 097 | 0423
5000+ 31 3,42 1,06
2000 ve alt1 64 3,41 0,63
2000-3500 60 3,36 0,85

Y6 3500-5000 95 3,37 0,89 2,060 | 0106
5000+ 31 3,76 0,74

Arastirmaya bankalarda miisteri memnuniyeti alt boyutlarina ait goriislerinin
gelir durumu degiskenine gore farkliligin istatistiksel olarak anlamli olup olmamasini

test etmek i¢in yapilan tek yonlii ANOVA testi sonuglar1 agagidaki gibidir.
Tablo 4.20’deki ANOV A testi sonuglarina gore,

Gelir seviyesi degiskeninin alt gruplarina gore bankalarin fiziki gériiniminin
memnuniyet agisindan anlamli fark yoktur (F=1,324; p>0,05). Butln gelir durumu

ortalamasina bakildiginda degeri 3,7030 olarak hesaplanmistir. Buna gore gelir
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durumu  alt sOylemislerdir ve katiliyorum seklinde

gruplari seyi

ayni

cevaplandirmislardir.

Gelir seviyesi degiskeninin alt gruplarina gore bankalarin giivenilirliginin
memnuniyet agisindan anlamli fark yoktur (F=0,724; p>0,05). Buttn gelir durumu
ortalamasina bakildiginda degeri 3,3168 olarak hesaplanmistir. Buna gore gelir

durumu alt sOylemislerdir ve kararsizim seklinde

gruplari seyi

ayni

cevaplandirmislardir.

Gelir seviyesi degiskeninin alt gruplarina gore bankalarin hevesliliginin

memnuniyet agisindan anlamli fark vardir (F=4,680; p<0,05).

Gelir seviyesi degiskeninin alt gruplarina gore bankalarin duyarliliginin

memnuniyet agisindan anlamli fark vardir (F=2,675; p<0,05).

Gelir seviyesi degiskeninin alt gruplarina gore bankalarin kuruma bagliliginin
memnuniyet agisindan anlamli fark yoktur (F=0,937; p>0,05). Butln gelir durumu
ortalamasina bakildiginda degeri 3,2560 olarak hesaplanmistir. Buna gore gelir

durumu alt sOylemislerdir ve kararsizim  seklinde

gruplari seyi

ayni

cevaplandirmislardir.

Gelir seviyesi degiskeninin alt gruplarina gore bankalarin yeterli giivencenin
memnuniyet agisindan anlamli fark yoktur (F=2,060; p>0,05). Buttn gelir durumu
ortalamasina bakildiginda degeri 3,4267 olarak hesaplanmistir. Buna gore gelir

durumu alt gruplarn ayn1 seyi sOylemislerdir ve kararsizim  seklinde

cevaplandirmislardir.

Tablo 4.21 Faktorlerin Gelir Durumuna Gore Homojenlik Testi Sonucu
Varyanslarin Homojenligi Testi

Levene Serbestlik | Serbestlik
Istatistigi | Derecesi 1 | Derecesi 2 | Sig. (p)
Heveslilik
Fakiorii ,401 3 246 ,752
Duyarliik |4 g6 3 246 179
Faktori
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Tablo 4.22 Gelir Durumuna Gére Heveslilik ve Duyarlilik Faktorlerinin Scheffe
Analizi Sonuglar

Faktor Grupl Grup2 ?Gr:iﬁn é fua;g Stlir;?:rt P
2000-3500 0,10 013 | 0895
2000 ve [3500-5000 0,11 011 | 0,805
alt 5000+ 20,46 015 | 0,031
2000 ve alt 20.10 013 | 0895
2000-  13500-5000 0,21 0,12 | 0,348
3500 5500+ 2056 0,16 | 0,005
H 2000 ve alt 011 011 | 0805
gggg' 2000-3500 0,21 012 | 0348
5000+ 2035 014 | 0126
2000 ve alt 0,46 0,15 | 0,031
5000+ |2000-3500 0,56 0,16 | 0,005
3500-5000 0,35 014 | 0126
2000-3500 0,21 015 | 0598
iﬁ?o Ve 3500-5000 0,17 0,14 | 0,659
5000+ 20.26 0,19 | 0598
2000 ve alt 2021 015 | 0598
gggg' 3500-5000 20,04 0,14 | 0,996
5000+ 2047 0,19 | 0,106
D 2000 ve alt 017 0,14 | 0,659
gggg' 2000-3500 0,04 0,14 | 0,996
5000+ 2043 018 | 0112
2000 ve alt 0,26 019 | 0598
5000+ |2000-3500 0,47 0,19 | 0.106
3500-5000 0,43 018 | 0112

Gelir seviyesi degiskeninin alt gruplarina gore, heveslilik faktoriinde anlamli
farklilik oldugu bulunmustur (F=4,680; p<0,05). Anlamli farklilik tespit edildikten
sonra Tablo 4.21°e gére homojenlik testinin sig. degeri %5°‘den biyiik (p=0,752;
p>0,05) oldugu i¢in Scheffe testi kullanilmistir. Scheffe testi sonucuna gore 2000 ve
alt1 (¥=3,48), 2000-3500 aras1 (x¥=3,38) gelir seviyesi gruplar1 karasizim; 3500-5000
(x=3,59), 5000 ve uzeri (x=3,94) gelir seviyesi gruplar1 katiliyorum seklinde

cevaplandirmistir.
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Gelir seviyesi degiskeninin alt gruplarina gore, duyarlilik faktorinde anlaml
farklilik oldugu bulunmustur (F=2,675; p<0,05). Anlamli farklilik tespit edildikten
sonra Tablo 4.21°e gére homojenlik testinin sig. degeri %5°‘den biyiik (p=0,179;
p>0,05) oldugu i¢in Scheffe testi kullanilmistir. Scheffe testi sonucuna gore 2000 ve
alt1 (¥=3,36), 2000-3500 (x=3,15), 3500-5000 (x¥=3,19) gelir seviyesi gruplari
karasizim; 5000 ve iizeri (¥=3,62) gelir seviyesi gruplar1 katiliyorum seklinde

cevaplandirmstir.
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SONUC ONERILER

Miisterilerin memnuniyeti, iirlin tiretimi yapan isletmelerin yani sira hizmet
iireten isletmeler agisindan da biiylik 6neme sahiptir. Miisteri memnuniyeti, hizmet
isletmelerinin rekabet durumunu arttirmakta, pazar ve pazarlama faaliyetlerine katki
saglamaktadir. Miisteri memnuniyeti, firmanin karlilig1 ve faaliyetlerini genisletmesi
amaciyla biiyilk 6nem tasiyan 6nemli etkenlerin basinda gelmektedir. Teknolojide
yasanan gelismeler, miisterilerin beklentilerinin degismesine ve kusursuz hizmet
alma isteklerini beraberinde getirmistir. Degisim gosteren bu beklentilerin
karsilanmasi, bunlarin dogru tespit edilmesine baghidir. Bu durumda tiiketici
isteklerini tespit edip, sunulan hizmetten memnuniyet durumlarin1 degerlendirmek,
hizmet sektor icin en temel hedeflerin basinda gelmektedir. Bir isletmenin verdigi
hizmetin kalitesi, miisteri memnuniyetine direk etki etmektedir. Bu nedenle
tiiketiciler tarafindan memnuniyet ve hizmet kalite algilarinin tespit edilmesi son
derece bilyilk 6nem tasimaktadir. Ozellikle hizmet sektoriinde faaliyet veren
isletmeler hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetine daha fazla 6nem vermeleri

gerekmektedir.

Yapilan analiz sonucunda, gelistirilen Olcekte, “Fiziki Goriinim (FB)”,
“Kuruma Baglhilik (KB)”, “Yeterli Gilivence (YG)” “Heveslilik (H)”, “Duyarlilik
(D)” “Givenilirlik (G)” faktorleri belirlenmistir. Gelistirilen modelde 06lgekte
kullanilan faktorlerin yap1 gecerligi, dogrulayici faktor analizi ile de teyit edilmistir.
Faktor yiiklenimlerinin 6nemli ¢ikmasi1 maddelerin, faktorlere dogru yiiklendigi
anlamina gelmektedir. Standartlastirilmis regresyon katsayr degerleri de oldukca
iyidir. Tim faktorler arasinda anlamli pozitif yonlii iliski mevcuttur. Faktorler
arasindaki iliskiler incelendiginde, Fiziki Goriinlim faktoriiniin diger faktorler ile
iliskisinin orta dereceli oldugu, Duyarlilik faktoriiniin ise diger faktorler ile yiiksek
dereceli iliskisi oldugu anlagilmaktadir. Olgegin i¢ tutarhligina ait Cronbach Alpha
degeri 0,940 bulunmustur. Bu deger o6lgegin yiiksek giivenilirlikte oldugunu

gostermektedir.

Biitiin bu sonuglara 1s18inda “Bankalardaki miisteri memnuniyeti” 6lgeginin,

bankalardaki miisteri memnuniyetinin Sivas ilinde yasayan insanlarin Uzerindeki
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etkisini 6lgmek icin kullanilabilecek gegerli ve giivenilir bir 6lgek olduguna karar

verilmigtir.

Yas degiskeninin alt gruplarina gore, fiziki gorinim ve heveslilik
faktorlerinde anlamli bir farklilik ¢ikmamis ve biitiin yas alt gruplar1 katiliyorum
demislerdir. Benzer sekilde yas degiskeninin alt gruplarina gore glvenilirlik, kuruma
baglilik ve yeterli glivence faktorlerinde de anlamli bir farklilik ¢ikmamis ve biitiin
yas alt gruplari kararsizim demislerdir. Yas degiskeninin alt gruplarmna gore,
duyarhilik fakt6riinde anlamli bir farklilik bulunmustur. Buna goére 18-25, 26-35 ve
36-45 yas gruplart kararsizim, 45 ve (zeri yas gruplarnn katiliyorum seklinde

cevaplandirmiglardir.

Cinsiyet degiskeninin alt gruplarina gore guvenilirlik ve heveslilik
faktorlerinde anlamli farklilik belirlenmistir. Her iki faktérde kadinlar katiliyorum,

erkekler kararsizim seklinde cevaplandirmislardir.

Medeni durum degiskeninin alt gruplarindaki batiin faktorler icin anlamli bir
farklilik bulunmamistir. Fiziki gorinum ve heveslilik faktorleri igin katiliyorum;
giivenilirlik, duyarhilik, kuruma baghlik ve yeterli glvence faktorleri icinde

karasizim seklinde cevap vermislerdir.

Egitim durumu degiskeninin alt gruplarindaki biitiin faktorler i¢in anlamli
farklilik bulunmamustir. Fiziki goriinim ve heveslilik faktorleri icin katiliyorum;
giivenilirlik, duyarhilik, kuruma baghlik ve yeterli glvence faktorleri icinde

karasizim seklinde cevap vermislerdir.

Katilimcilarin ¢alisma durumu degiskeninin alt gruplarindaki buttn faktorler
icin anlaml farklilik bulunmamistir. Fiziki gorinum ve heveslilik faktorleri icin
katiliyorum; giivenilirlik, duyarlilik, kuruma baglilik ve yeterli guvence faktorleri

icin karasizim seklinde cevap vermislerdir.

Is sahipligi degiskeninin alt gruplarindaki biitiin faktorler icin anlamli
farklilik bulunmamigtir. Fiziki goriinim ve heveslilik faktorleri i¢in katiliyorum,;
giivenilirlik, duyarlilik, kuruma baglilik ve yeterli glivence faktorleri i¢in karasizim

seklinde cevap vermislerdir.
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Gelir seviyesi degiskeninin alt gruplarina gore fiziki goriiniim, giivenilirlik,
kuruma baglilik ve yeterli giivence faktorlerinde anlamli farklilik yoktur. Gelir
seviyesi degiskeninin biitiin alt gruplar1 fiziki gérinum faktord icin katiliyorum,
givenilirlik, kuruma baglhilik ve yeterli glvence faktorleri icinde karasizim
demislerdir. Gelir seviyesi degiskeninin alt gruplarina gore heveslilik ve duyarlilik
faktorleri icin anlamli bir farklilik bulunmustur. Anlamli farklilik tespit edildikten
sonra heveslilik faktori icin 2000 TL ve altr, 2000-3500 TL aras1 gelir seviyesi
gruplart kararsizzim; 3500-5000 TL, 5000 TL ve flizeri gelir seviyesi gruplari
katiliyorum seklinde cevap vermislerdir. Duyarlilik faktord icin 2000 TL ve alti,
2000-3500 TL, 3500-5000 TL gelir seviyesi alt gruplarn kararsizim; 5000 TL ve

uzeri gelir seviyesi alt gruplar1 katiliyorum seklinde cevap vermislerdir.

Sonug¢ olarak, bu calisma Sivas ilinde banka miisterilerinin bankalardan
beklentilerini ve memnuniyetlerini tespit etmek amaciyla hazirlanmistir. Sivas iline
dair ¢ikan sonuglarin evreni yansittiglr diisiiniilmemelidir. Nitekim memnuniyeti
etkileyen faktorlerden olan Kkiiltiirel farklilik, bolgelere gore degisiklik arz
etmektedir. Bu nedenle iilke genelinde miisteri memnuniyetini belirleyici unsurlarin
daha saglikli tespit edilmesi ic¢in, c¢cok daha kapsamli ve biyik Orneklem
guruplarinda, farkli bolgelerde es zamanli uygulamalar yapilarak daha kesin

sonuclara ulasmak miimkiindiir.
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EKLER

EK 1: Anket Formu
Anket Formu

Bu calisma, Prof. Dr. Yalgin KARAGOZ damsmanliginda, “Sivas Merkezde Yasayan Vatandaslar
Uzerinde Bankalardaki Miisteri Memnuniyetinin Yapisal Esitlik Modeli ile Analizi ” adli yiiksek
lisans tezi kapsaminda yapilmaktadir. Ankette yer alan ifadelere vereceginiz cevaplar, aragtirmanin
amacina ulasmasinda 6nemlidir. Elde edilen veriler tarafimizca sakli tutulacak ve tamamen bilimsel
amagli olarak kullanilacaktir.

Liitfen kimlik bilgilerinizi yazmaymiz. Ilgi ve yardimlarimz igin tesekkiir ederim.

Nuriye Giltekin
SCU SBE isletme Anabilim Dah Yiiksek Lisans Ogrencisi

Yas Grubu: 18-25 [ ] 26-35[ | 36-45[ ] 45 ve tzeri [ ]
Cinsiyetiniz: Kadin|[ ] Erkek [ ]
Medeni Durumunuz: Evli[ ] Bekar [ |

Egitim Durumunuz: Ik ve Orta Ogrenim
Onlisans
Lisans
Yiksek Lisans
Gelir Getirdigi Bir Iste: Calistyor
Caligmiyor
Emekliler
Isiniz : Kamu Sektoriinde
Ozel Sektorde
Kendi igyeri
Ogrenci
Aylik Gelir Diizeyiniz: 2000 ve alt1
2000-3500 aras1
3500-5000 aras1
5000 ve tizeri

Npopotiiooouood



Bankanizi tercih nedenlerinizle ilgili gorislerinizi uygun rakama “X” isareti koyarak

belirtiniz.

1 2 3 4

Kesinlikle Katilmiryorum Kararsizzim Katilryorum

5

Kesinlikle

Katilmryorum o
1- Bankam ¢aga uygun, modern, goriiniime sahiptir.

2- Bankanun personeli temiz ve bakimlidir.
3- Bankamda kullamlan cihazlar yeterli donanima sahiptir.
4- Bankam temiz ve diizenlidir, ulagimu rahattir.

5- Bankam miisterilerine tutabilecegi sozler verir, acik iletisim kurar.

6- Bankam islemleri en kisa zamanda ve dogru yapar.

7- Bankam miisterilerine zamaninda ve dogru bilgi verir.

8- Bankam ‘miisteri bilgilerinin gizliligi’ ilkesine baglh kalarak hizmet verir.
9- Bankam miisterileri ile adil ve kazandiran bir iligki kurar.

10- Bankam miisterilerinin sorunlarint ¢6zmek i¢in gerekli destegi verir.

11- Bankamin ¢alisanlart miisterilerine karsi nazik ve saygilidir.

12- Bankamin ¢alisanlart islemleri hizlandirmak icin gayret gosterir.

13- Bankam banka islemleri ve kampanyalar konusunda bilgilendirmeyi zamaninda yapar.
14- Bankam miisterilere cazip gelebilecek teklifler hakkinda bilgilendirme yapar.

15- Bankamin ¢alisma saatleri biitiin miigterilere uygun sekilde diizenlenmistir.
16- Bankam miisterilerine kisisel hizmet verebilecek galisanlara sahiptir.

17- Bankam sikayetleri adil ve tarafsiz bicimde degerlendirir.

18- Bankam miisteri odakli, gercekgi, uygulanabilir ¢ziimler sunar.

19- Bankanmun ismini ¢cevremdekilere soylemekten gurur duyarim.
20- Bankanu ¢evremdeki insanlara tavsiye ederim.
21- Tekrar se¢im yapmak zorunda kalsam bu bankay1 tercih ederim.

22- Bankamin galisanlar alanlarinda yeterli bilgi ve donamma sahiptirler
23- Bankamin ATM’lerinin verdigi hizmetten memnunum

24- Bankanmun interaktif bilgisayar hizmetinden memnunum

25- Bankamn sube ag1 yayginligindan memnunum

26- Bankamin telefon bankacilig1 konusunda verdigi hizmetten memnunum
27- Bankanun yatirim i¢in size sundugu firsatlardan memnunum.

— —_—— =

—

—

Katilryt

[N SN S

[N ST SO N NSRS S NS [N ST ORI )

NN N

NSRS IS AN S

orum

[US IR US IR USRI
NSO

[USERUSERLUS RS RO
PN SOOI

[USERUS IR USROS W W W W W
S S N

PN SO

W W W
PSS

LY W W W W W
PSSO S N

W W

W

o wn W W

W

(Y I RV IR RV PR |

98




EK 2: Anket Uygulama izin Belgesi

Evrak Tarih ve Sayisi: 12/04/2019-21865

R EL LS E TR

T.C.
SIVAS CUMHURIYET UNIVERSITESI REKTORLUGU
Sosyal Bilimler Enstitiisti Mitdtirlugi

Sayr  :99711239-300-E.21865 12/04/2019
Konu : Anket yapma talebi

SIVAS VALILIGINE
Sularbagi Mah. PK:58040 Merkez/SIVAS

Enstitiimiiz [sletme Ana Bilim Dal Bagkanligi 201493124964 numarali yiiksek lisans
d@rencisi Nuriye GULTEKIN"Bankalardaki Miigteri Memnuniyetinin Yapisal Esitlik Modeli ile
Analizi:Sivas Ilinde Uygulama"konulu tez ¢alismasi kapsaminda Sivas merkezde yasayan
vatandaslar {izerinde anket yapma falebine iliskin dilekgesi ve ckleri yazimiz ekinde
sunulmustur.

Bilgilerinizi ve gerefini arz ederim.

e-imzalidir
Prof.Dr, Ahmet SENGONUL
Miidiir

Ek: Dilekge, Yonetim Kurulu Karari, Anket formu (5 sayfa)

- Cumkuri‘j-eat Uahversifes: -Qausrf,ufdne
— Sivay Il Emnrjeyi m&&r{ﬁfﬁﬂe
~ Protete/ Sellre

\ U RIBFGUN-DEGIEBIR
&ﬁ%% UYG Nlliﬂzj R

Evraka Dofrulamak Lein : hitp./153.140 145 8 l/enVision/DogrulaL.O4SYNR

Adres : Sivas Curnhwriyet Universitesi Sosysl Bilimler Enstitisu Madorlofa Sivas Bilgi igin : Osman TAMER. e
Unvane : Birim Eveak Sorumlusu E‘.

Telefon : 0 346 219 1150 Belgegecer 0 346 219 1149
e-Pasta ; sosyalbitenst@eomhurivel edu tr - Elektronik A - www comburiyet edu.tr

Bu belge, 5070 sayih Elektronlk Imza Kanununa gére Gilvenli Elektronik Imza ile imzalanmigtir
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