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Son yillarda her alanda oldugu gibi hizmet sektoriinde de artan bir rekabet s6z konusudur. Hizmet sektoriiniin 6nemli
birimlerinden olan bankalar da rekabette bir adim 6ne ¢ikabilmek igin yogun caba sarf etmektedir. Bu baglamda
miisterilerine sunduklart hizmetleri ¢esitlendirerek miisteri memnuniyetini arttirmaya caligmaktadirlar. Bu ¢aligmada
miisterilerin bankalar1 tercih etmelerinde bankalarin sunduklar hizmetlerle memnuniyetleri arasindaki iliskinin yapisal
esitlik modeli ile belirlenmesi amaglanmistir. Arastirma yontemi olarak anket teknigi kullanilmistir. Arastirmanin ana
kiitlesi Rize ilindeki 6zel ve kamu bankalarmin merkez subeleridir. Arasgtirmanin gegerliligi ve giivenilirliginin
saglanabilmesi ve kurgulanan hipotezlerin test edilebilmesi i¢cin SPSS 18.0 paket programi kullanilmistir. Arastirmada
SERVQUAL (servis kalitesi) 6l¢iim metodunda kullanilan hizmet 6l¢iim faktorleri yer almaktadir. Astirmada frekanslar,
betimleyici istatistik ve faktdr analizi yapilmistir. Ayrica yapisal esitlik modeli ile arastirmadaki faktorler arasindaki
iliskiyi gdsteren en uygun model tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Banka Miisterileri, miisteri tercihi, memnuniyet

ABSTRACT

There has been an increasing competition in service industry just like in every field in recent years. Banks, which are
important units of service industry, make great efforts to become prominent in this competition. Thus, they try to increase
customer satisfaction by varying the services they offer. In this study, it is aimed to determine the relationship between
the services that banks offer and customers’ satisfactions in their preferences by structural equation modeling. Survey
method was used as the research method. The population of the research is formed by the headquarters of public and
private banks in Rize province. SPSS 18.0 package program was used in order to ensure the validity and reliability of the
research and test developed hypotheses. Service measuring factors in SERVQUAL measurement method take part in the
research. Frequency,descriptive statistics and factor analysis were used. Besides,the best model to show the relationship
between structural equation modeling and factors in the research was determined.

Key Words: Bank Clients, Client Preferences, Satisfaction
1. GIRIS

Bankalar pek ¢ok sektoriin faaliyetlerinin 6nemli bir kisminin etkinlestirilmesinde ve kolaylastirilmasinda aktif
gorevler yerine getirmektedirler. Bankacilik hizmet sektdriinde yer alan 6nemli bir alandir. Hemen her banka
klasik bankacilik hizmetleri olan kredi, taksit, sigorta, internet {izerinden sunulan olanaklarin yan sira
rekabetin daha da yogunlastig1 son yillarda avantaj saglamak i¢in yenilikler, kolaylastirici bir takim ¢aligmalar
yapmaya yonelmektedir. Boylece hem bireysel hem de kurumsal miisterilerine sunduklarina yenilerini
ekleyerek, hizmet kalitelerini arttirarak siirekli gelismeye caligmaktadirlar. Hizmet kalitesi miisterilerin
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beklentileriyle yakindan iliskilidir. Miisteri beklentileri gbreceli olmakla birlikte isletmeler miisteri odakli
hareket ederek bu beklentilere cevap vermeye ¢aligmaktadirlar.

Miisteri odaklilik, bir firma veya organizasyonun, miisteriyi en yiiksek degeri olarak gorecek sekilde kurum
kiiltiirtinii sekillendirilmesi ile ilgili egilim karar ve uygulamalarin toplamidir (Slater, ve Narver, 1993). Kotler
ve arkadagslar1 gore modern pazarlama diisiincesinin ve uygulamalarinin en temel iki ilkesinin miisteri degeri
ve tatminidir. ( Kotler ve digerleri, 1999) Bir firma {ist yonetiminin pazarlama faaliyetlerindeki stratejik
uygulamalarinin etkinliginin en temel gostergesi, hedef pazar segmentindeki miisterilerinin ihtiyag, beklenti
ve isteklerini tatmin etme arzusunun tiim firma iiyelerince en biiyiikk deger olarak kabul goérmesidir
(Kotler,1977).

Gilinlimiiz igletmecilik anlayisinda kuruluslar satig siirecinde etkili hizmetler sunarak miisterileri satin almaya
ikna etmeye calisirlar. Bu baglamda miisteriyle iletisimde bulunurken giiven unsuru biiyiik 6nem tasir.
Miisterinin gliveni tam saglandiginda o miisterinin igletmenin sadik bir miisterisi olmasi kolaylasmais olur.

Bankacilikta da miisteri odakli olmak rekabette 6nemli bir avantaj saglayacagindan miisterilerin beklentilerini
ogrenmek ve ona gore hizmet politikalarina yon verme geregi agiktir. Bu baglamda literatiirde Tiirkiye’de ve
diger pek ¢ok iilkede bankalarda servis kalitesi, memnuniyet ve sikayet gibi ¢esitli konularda ¢aligmalari
yapildigi goriilmektedir. Bu calisma da miisterilerin banka tercihlerinde sunulan hizmetlerle miisterilerin
memnuniyetleri arasindaki iligkinin belirlenmesine yonelik olarak yapilmustir.

2. METODOLOJIi VE UYGULAMA
2.1. Arastirmanin Amaci Ve Yontemi

Bu calismada Rize ilindeki miisterilerin bankalar1 tercih etmelerinde bankalarin sunduklar1 hizmetlerden
memnuniyetleri  arasindaki iligkinin  belirlenmesi  amag¢lanmistir.  Caligmada  ayrica  miigteri
degerlendirmelerinin demografik oOzelliklere gore farklilik gosterip gostermedigi de tespit edilmeye
calisilmistir. Arastirma yontemi olarak kolayda Ornekleme metodu ile anket teknigi kullanilmistir.
Aragtirmanin gecerliligi ve giivenilirliginin saglanabilmesi ve kurgulanan hipotezlerin test edilebilmesi i¢in
SPSS 18.0 paket programi ve Amos programi kullanilmigtir. Aragtirmada sonuglarinda frekanslar, betimleyici
istatistikler, faktor analizi ve yapisal esitlik modeli kullanilmistir. Arastirmada SERQUVAL hizmet dlgegi
kullanilmstir.

2.2. Hedef Kitleyi Tammlayici Ozellikler

Arastirma kapsaminda toplam 498 kisi ile goriisiilmiis ve bu kisilerin vermis oldugu cevaplar dikkate alinarak
veriler degerlendirilmistir. Aragtirmaya katilanlarin 56,4’i erkek, 43,6’s1 kadin olmakla birlikte, lise
mezunu olanlar %32,5, onlisans mezunu olanlar %21,7, lisans mezunu olanlar %21,7, ilkdgretim mezunu
olanlar %14,3 ve lisansiistii mezunu olanlar %3,8 oranindadir. Sadece okur-yazar olanlarin orani %4,4 iken
okuma-yazma bilmeyenlerin oran1 %1,6’dir. ~ Ankete katilanlarin  yas gruplarina gére  dagilinu
incelendiginde: %27,1°1 18-24 yas, %23,9’u 25-31 yas, %16,5’1 32-38 yas, %16,1°1 39-45 yas, %16,5’1 46 yas
ve lizerindedir.

Tablol. Cinsiyet

Kadin 217 43,6
Erkek 281 56,4
Total 498 100,0
. Tablo2.Yasimniz _
sy %
18-24 135 271
25-31 119 23,9
32-38 82 16,5
39-45 80 16,1
46 ve iizeri 82 16,5
Total 498 100,0
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Tablo3. Aile Olarak Aylik Kazang¢ Dagilimi

1000 TL (asgari iicret) 83 16,7
Asgari iicretin altinda 52 10,4
1000TL--2000TL Arasinda 189 38,0
2000TL-3000 TL arasinda 107 21,5
3000TL ve iizeri 67 13,5
Toplam 498 100,0

Ankete katilanlarin %38,0’1 1000TL-2000TL arasinda gelire sahiptir. Katilimcilarin sadece %13,5’1 3000 TL
ve tizeri gelire sahiptir. O halde denilebilir ki katilimeilarin cogunlugu orta ve alt gelir grubundan olugmaktadir.

Tablo4. Meslek Dagilimi

Serbest Meslek 138 21,7
Ucretli (Memur, Miidiir, Subay, Ogretmen, Isletmeci Gibi) 83 16,7
Ucretli (Isci) 106 21,3
Ogrenci 95 19,1
Ev Kadini 22 4.4
Issiz, i artyor 1 2
Siirekli Bir Isi Yok(Mevsimlik cahsiyor) 17 34
Calismiyor, Calismayi Diisiinmiiyor 4 8
Emekliyim 32 6,4
Toplam 498 100,0

Ankete katilanlarin meslek dagiliminda %138’i serbest meslek sahibidir. ikinci sirada iicretli isci, iigiincii
sirada ise iicretli memurlar oldugu Tablo 4’te goriilmektedir. Bu mesleki dagilim Rize’deki ¢calisma hayatini
yansitmaktadir.

Ilin ¢ay tarimi agirlikli oldugu diisiiniildiigiinde cay iireticilerinin kendisini serbest meslek grubu olarak ifade
ettigi, yine cay sektoriinlin ig¢i agirlikli oldugundan hareketle 2. Sirada iscilerin yer almasi kolayca
anlasilabilir.

Tablo5.Hizmet Alinan Banka Dagilim1

Ziraat Bankas1 141 28,3
Halk bankasi 37 7,4
Vakifbank 47 9,4
Is Bankasi 49 9,8
TEB 31 6,2
Garanti 48 9,6
Kuveyt Tiirk 13 2,6
Sekerbank 9 1,8
Tiirkiye Finans 9 1,8
Finansbank 25 5,0
Akbank 42 8,4
Yap1 Kredi 34 6,8
Albaraka Tirk 5 1,0
HSBC 8 1,6
Toplam 498 100,0

Ankete katilanlarin hizmet aldiklar1 bankalarim dagilimina bakildiginda devlet bankalarinin ilk dort siray1
paylastign goriilmektedir. Katilimecilarin kamu bankalarini tercih etmesi anketin yapildigi  Rize Ilinin
cogunlugunun c¢ay ireticisi ve buna bagl olarak devlete ait kurulus olan CAYKUR’ da calisiyor olmasina
baglanabilir. Bu durumu Tablo 4’teki meslek dagilimi da teyit etmektedir.
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2.3. Olcek Maddelerine Verilen Cevaplar

Katilimcilarin aragtirma 6lgegindeki konu sorularint “1.Hig¢ katilmiyorum, 2.Kismen katilmiyorum, 3.Fikrim
yok, 4.Kismen katiliyorum, 5.Tamamen Kkatiliyorum” seklinde besli Likert Olceginde cevaplamalari
istenmistir.

Tablo6. Olgek Frekans Dagilimi, Ortalama Ve Standart Sapma Degerleri

5+
= E x g_
s 3 O g =& =
s s > =8 g=5 b
= = £ 2 5 g 8 tEan
«E EE 5 Bz EzZ 2
EE XE T X% E§ g
- X2 ™ <+ X X
S1  Modern goriiniislii donanima sahiptir 3,8 4.8 4.4 38,2 48,8 4,23 1,008
S2  Binalar ve ¢aligma salonlar1 gze hos goriiniir. 3,4 58 4.8 36,5 49,4 4,23 1,016
S3  Calisanlari iyi goriiniime sahiptir. 1,8 5,0 6,4 32,9 53,8 4,32 ,930
S4  Calisanlar giiler yiizlii, naziktir. 3,2 7,2 6,4 30,3 52,8 4,22 1,060
S5 Brosiirleri agik ve kolay anlasilir. 8,4 6,6 215 31,7 31,7 3,72 1,216
S6  Verdigi sozii zamaninda yerine getirir. 7,8 8,4 15,7 31,7 36,3 3,80 1,236
S7  Borg veya hesaptan fazla para ¢cekme gibi konularda hata yapmaz. 7,6 6,8 13,1 30,9 41,6 3,92 1,226
S8  Hizmetini daha dnceden soyledigi zaman i¢inde verir. 4,4 8,4 13,9 29,3 44,0 4,00 1,147
S9  Kayitlarin hatasiz tutulmasinda ¢ok titizdir. 4,0 6,4 13,3 29,1 47,2 4,09 1,103
s10 ﬁ?[;l:ésg?&r: banka ile ilgili olan islemlerinde kendilerini giivende 74 6.0 104 295 466 4,02 1218

Miisterinin bir sorunu oldugu zaman, sorunu ¢ézmek i¢in samimi

S11 L 3,6 7,0 10,2 32,5 46,6 411 1,079
ilgi gosterir.
S12 ip(?tequi.n, kiralarin ve kredi kart1 bor(;larlmn anlasilmis son 6deme 5.0 50 16,7 29.3 44,0 402 1,123
tarihlerini dolmadan once haber verir.
S13  Calisanlari uzun bekleme kuyruklarini engeller. 15,3 11,0 11,2 35,3 271 3,48 1,390
s14 Cfill?al'l'la.l.‘l her zaman miisteriye yardim etmeye istekli ve 72 114 104 376 333 378 1,226
goniillidiirler.
s15 Calisanlar1 son 6deme"tarihi,. vergiler, korpis.yonlgr. gibi finansal 52 8,2 177 301 388 3,89 1,164
operasyonlara benzer 6nemli konularda bilgilendirir.
S16  Caligma saatleri biitiin misterilere uygun olacak sekildedir. 13,3 6,0 10,4 33,3 36,9 3,75 1,359
S17  Her misteriyle kisisel olarak ilgilenecek ¢alisanlara sahiptir. 10,2 13,5 11,8 30,5 33,9 3,64 1,340
S18  Miisterilerinin menfaatlerini her seyin iistiinde tutar. 16,5 13,1 17,1 30,9 22,5 3,30 1,383
S19  Calisanlar: miisterilerin 6zel isteklerini anlar. 12,9 10,8 17,5 33,3 25,5 3,48 1,323
S20  Banauyan en iyi sonucu sunar. 10,0 11,0 108 384 29,7 3,67 1,282
S21  Ismini cevremdekilere sdylemekten gurur duyarim 13,1 10,0 10,4 34,5 31,9 3,62 1,364
S22 Cevremdeki insanlara tavsiye ederim. 12,4 10,4 10,4 31,5 35,1 3,66 1,373
S23  Tekrar se¢im yapmak zorunda kalsam bu bankay1 tercih ederim 10,4 9,6 13,3 30,1 36,5 3,73 1,324
S24  Calisanlari miisterilerin sorularina cevap verecek bilgiye sahiptirler 4.4 5,0 10,8 32,3 47,4 4,13 1,080
S25  ATM‘lerinin verdigi hizmetten memnunum 8,2 5,6 7,0 28,9 50,2 4,07 1,239
S26 Internet hizmetinden memnunum 5,6 3,6 26,3 26,5 38,0 3,88 1,131
S27  Kullandig: teknolojik donanim yeterlidir 5,6 4.4 20,7 33,7 35,5 3,89 1,112
S28  Telefon bankaciligi konusunda verdigi hizmetten memnunum 6,2 5,4 245 27,5 36,3 3,82 1,165
S29  Mobil bankacilik(Telefon uygulamasi) hizmetinden memnunum. 54 3,8 28,5 22,9 39,4 3,87 1,142
S30  Yatirim i¢in sundugu firsatlardan memnunum 7,4 8,8 29,7 27,5 26,5 3,57 1,184
S31  Can ve mal giivenligim konusunda verdigi hizmetten memnunum 12,9 6,8 21,7 26,7 31,9 3,58 1,339

2.4.Arastirma Hipotezleri

H10.Bankanin fiziki gériiniimiiniin, misterilerin bankaya baglilig1 lizerinde bir etkisi yoktur.

H1;Bankanin fiziki gériiniimii miisterilerin bankaya baglhiligini pozitif olarak etkiler.

H2,0, Bankaya duyulan giivenin, miisterilerin bankaya baglilig1 {izerinde bir etkisi yoktur.

H>.; Bankaya duyulan giiven arttik¢a bankaya duyulan baglilik artar.

Hso,Bankanin miisterilerine sundugu hizmetlerindeki hevesliliginin, miisterilerin bankaya baglilig: tizerinde
bir etkisi yoktur.

HsaBankanin miisterilerine sundugu hizmetlerindeki hevesliligi arttikga miisterilerin bankaya bagliligi da
artar.

Hsa: Bankanin hizmetlerini sunmada gosterdigi duyarliligin, miisterilerin bankaya baglilig1 iizerinde bir etkisi
yoktur.

Haa; Bankanin hizmetlerini sunmadaki duyarligi arttik¢a, miisterilerin bankaya bagliligi da artar.
Hs0;Bankanin hizmetlerindeki yeterliligin, miisterilerin bankaya bagliligi izerinde bir etkisi yoktur.
Hsa;Bankanin hizmetlerindeki yeterlilik arttikga miisterilerin bankaya baglilig1 da artar
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Hs 0;Bankanin verdigi hizmetler hakkinda bilgiye erisim kolayliginin, miisterilerin bankaya baglilig1 iizerinde
bir etkisi yoktur.

He,2;Bankanin verdigi hizmetler hakkinda bilgiye erisim kolaylig1 arttik¢a, miisterilerin bankaya baglilig1 da
artar

2.5. Analiz Yontemi Ve Uygulama

Faktor analizi, birbiriyle iliskili ¢ok sayidaki degiskeni az sayida, anlamli ve birbirinden bagimsiz faktorler
haline getiren ve yaygin olarak kullanilan ¢ok degiskenli istatistik tekniklerinden biridir. (Kleinbaum ve
digerleri, 1998) Faktor analizinde aralarinda yiiksek korelasyon olan degiskenler setinin bir araya getirilmesi
suretiyle faktor ad1 verilen genel degiskenlerin olusturulmasi s6z konusudur.

Burada amag: Degisken sayisini azaltmak, degiskenler arasi iligkilerdeki yapiy1 ortaya ¢ikarmak, bagka bir
ifade ile degiskenleri smiflandirmaktir. Olusacak faktorler arasinda korelasyon olmamasi arzu edilen
sonuglardan bir digeridir.

Faktor analizinin 6lgege uygulanabilmesi i¢in drneklemin uygunlugunu test etmek gerekmektedir. Bunun i¢in
ilk olarak Bartlett Kiiresellik Testi kullanilmistir. Bartlett Kiiresellik Testi ana kiitle icindeki degiskenler
arasinda bir iliskinin var olup olmadigini test etmektedir. (Nakip,2006) Test sonucu Bartlett's Test of
Sphericity test istatistigi=3687,28, a=0,00 diizeyinde anlamli bulunmustur. Bu sonug¢ degiskenler arasi bir
iligki vardir ve faktor analizi uygulanabilir anlamina gelmektedir.

Faktor analizinin gegerliligini sinayan bir bagka test ise Kaiser-Meyer-Olkin testidir. Kaiser-Meyer-OlIKin testi

ornek biyiikliigiiniin faktor analizi i¢in uygun olup olmadigini test eder ve test oranimin %60 {izeri olmasi
yeterli kabul edilir. (Nakip,1998) Kuruma baglilig1 belirleyen faktorleri belirlemek amacrtyla yapilan faktor
analizinde yukaridaki maddeler degerlendirme disinda birakildiktan sonra yapilan Kaiser-Meyer-OIKin testi
sonucu %84,7 olarak hesaplanmustir.

Olgekteki faktorleri belirlemek amaciyla boliimiinde bulunan yargilar faktor analizine tabi tutulmustur. Faktor
analizinde Varimax rotasyon yontemi kullanilmistir.

Varimax yontemi, olabildiginde fazla degiskenin bir faktdr lizerinde toplanmasini saglayarak alt faktdrlerin
sayisini minimize etmektedir.

Analizde faktorlerin toplam varyansi agiklama oranini yiikseltmek icin birden fazla faktdre az farklarla
yiiklenen maddeler ile giivenilirlik analizleri slirecinde Cronbach’s Alpha degerlerini yiikseltmek i¢in bazi
maddeler dlgekten cikarilmustir. i1k asamada s30, s31, s05, s11, s14 ikinci asamada, s4 maddesi ve iigiincii
asamada s10, s20 maddeleri analizlerden ¢ikarilmistir. Maddelerin analizlerden ¢ikarilmasiyla olugan faktor
sayist sekizden yediye inerken, agiklanan toplam varyans ise 59,997°den 63,256’a yiikselmigtir. Her bir
bilesenin varyans aciklama oranlari agagidaki tabloda verilmistir.

Tablo.7. Faktor Analizi Aciklanan Varyans Tablosu

Toplam Varyans % Toplam Toplam Varyans % W
varyans % varyans %
veterlilik 1 6,151 26,741 26,741 2,596 11,286 11,286
Giivenirlik 2 1,925 8,368 35,109 2,370 10,304 21,590
Kuruma Baghlik 3 1,630 7,085 42,194 2,332 10,139 31,730
Duyarhhk 4 1,516 6,590 48,784 2,288 9,948 41,678
Fiziki Gériiniim 5 1,169 5,084 53,869 1,953 8,489 50,167
Heveslilik 6 1,151 5,006 58,875 1,610 7,001 57,168
Bilgiye Erisim 7 1,008 4,381 63,256 1,400 6,088 63,256

Faktor analizi sonucunda 7 adet faktor ortaya ¢ikmistir. Faktorler adlart ve bu faktorleri olusturan maddeler:

1) VYeterlilik: S26, S27, S28,529
2) Givenirlik: S6,57,58,59

3) Kuruma baglilik: S21,S22,S23
4) Duyarlilik: S16,S17,S18,S19
5) Fiziki gortinim: S1,S2,S3

6) Heveslilik: S12,513,515
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7) Bilgiye erisim: S24,S25 seklindedir.

Maddelerin faktor yiikleri ve ait olduklar faktorler asagida yer alan Tablo 8.’deki rotasyon uygulanmis bilesen
matrisi’nde ayrintilariyla verilmistir.

Tablo.8. Dondiiriilmiis Bilesen Matrisi

Faktor yiikleri
FAKTORLER 1 2 3 4 5 6 7
S28 Telefon bankaciligi konusunda verdigi hizmetten 755
Ao memnunum '
YETERI:ILIK _ | S29 Mobil bankacilik(Telefon uygulamasi) hizmetinden
Cronbach's Alpha= ,751
0787 memnunum.
! S27 Kullandig teknolojik donanim yeterlidir ,739
S26 Internet hizmetinden memnunum , 730
S8 Hizmetini daha 6nceden soyledigi zaman i¢inde verir. ,745
GUVENIRLIK S7 Borg veya hesaptan fazla para ¢ekme gibi konularda hata 734
Cronbach's yapmaz. C
Alpha=0,736 S9 Kayitlarin hatasiz tutulmasinda ¢ok titizdir. ,713
S6 Verdigi s6zii zamaninda yerine getirir. ,593
.. . . ,84
KURUMA S22 Cevremdeki insanlara tavsiye ederim. 1
BAGLILIK . . « 78
e T ——. S21 Ismini ¢evremdekilere sdylemekten gurur duyarim 0
Alpha=0,838 S23 Tekrar se¢cim yapmak zorunda kalsam bu bankay1 tercih 12
ederim 8
S2 Binalar ve ¢alisma salonlart géze hos goriiniir, e
FiziKi e o i g 6
GORUNUM o - 82
Cronbach's S1 Modern goriiniislii donanima sahiptir 8
ATIES O S3 Caliganlari iyi goriiniime sahiptir. ’575
S12 Ipoteklerin, kiralarin ve kredi kart1 borglarmin 765
anlagilmig son 6deme tarihlerini dolmadan 6nce haber verir. '
HEVESLILIK S15 Calisanlari son 6deme tarihi, vergiler, komisyonlar gibi
Cronbach's finansal operasyonlara benzer 6nemli konularda ,667
Alpha=0,564 bilgilendirir.
S13 Calisanlart uzun bekleme kuyruklarini engeller. ,384 ,570

Extraction Method: Principal Component Analysis. Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.a. Rotation
converged in 6 iterations.

3. YAPISAL ESITLIK MODELLERI (YEM)

Yapisal esitlik modellemesi, bir dizi farkli analiz yonteminden olusan bir ailedir. Temel olarak ayni analiz
mantigina dayali olarak gerceklesen bu yontemler aracilifiyla birbirinden ¢ok farkli problemlere yanit
aranabilir veya degisik hipotezler test edilebilir. Literatiirde en siklikla kullanilan yontemler "Dogrulayici
Faktor Analizi", "Ortiik Degiskenlerle Yol Analizi", "Gozlenen Degiskenlerle Yol Analizi", "Coklu-Grup
Uygulamalar1 ", "Gelisim Egrisi Analizi" ve "Coklu -Ozellik Coklu-Y6ntem Analizi" dir.

Bizim g¢aligmamizda uygulanan Dogrulayici Faktdr Analizidir. Calismamizda, faktorleri birka¢ madde
olusturmaktadir her faktorii temsil ettigini varsaydigimiz degisken ortiik degisken olarak adlandirilmaktadir.
Ortiik degiskenlerin kullanildig1 tiim analizlerde, regresyon analizi degil baska kestirim yontemleri (Estimation
Methods) kullanilir ve bunlar i¢inde en sik olarak kullanilan1t Maximum Likelihood kestirim yontemidir.

Teorik olarak varsaydigimiz modeli degerlendirmeden 6nce elimizdeki veriye uygun oldugu AMOS programi
kullanarak belirlenmistir. Bu belirlemeler; modelin bir biitiin olarak data tarafindan kabul edilebilir bir diizeyde
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desteklenip desteklenmedigine iliskin yargiya ulasmamiza olanak tantyan uyum iyiligi istatistikleri (Goodness
of Fit Indices) olarak adlandirilan istatistikler hesaplanip analiz edilerek gerceklestirilmistir.

Olgme modellerinde modelin yanlis bir sekilde kurgulanmasi, 6rnegin gézlenen degiskenlerin ve/veya dlgek
maddelerinin sadece modeldeki ortiik degiskenlerle degil, baska oOrtiik degiskenlerle de iliskili olmasi
durumunda uyum iyiligi katsayilart kotli sayilabilecek diizeylerde ¢ikabilir. Daha iyi uyum iyiligi
istatistiklerine ulagsmak i¢in, aymi1 faktorii olusturan maddelerin hatalar1 arasinda yiliksek covaryansa sahip
olanlar modelde belirtilir ya da modelden ¢ikartilir.

Uyum istatistikleri modelin kabul edilip edilemeyecegine iligkin bir takim kabul edilebilir sinir degerler
kullanilarak yorumlanmaktadir. Yani analizler sonucunda iiretilen uyum istatistiklerinin belli degerlerin
iizerinde veya altinda olmasi istenir. Tarihsel olarak ilk kullanilan uyum istatistigi Ki-kare'dir. Bir modelin
kabul edilebilir olmasi i¢in ki-kare degerinin anlamli ¢ikmamasi istenir. Calismalarinda bizim istedigimiz, iki
kovaryans matrisi arasinda(evren ve orneklem arasinda), yani teorik beklentilerimizle data arasinda, bir
farkliligin olmamasidir. Bu durumda Ki-kare degerinin anlamli olmamasini bekleriz. Buradan, YEM'de HO ve
H1 hipotezlerinin, geleneksel analizlerdekinin tam tersine ifade edildigini anliyoruz. Ancak uygulamada Ki-
kare degerinin genelde anlamli ¢iktigini goriiriiz, ¢linkii bu deger 6rneklem biiyiikliigiine olduk¢a duyarlidir.
Ozellikle gok kiigiik drneklemlerde, s6z konusu degerin daha kolay bir sekilde anlamsiz ¢iktig1 bilinmektedir.
Buna karsin ¢ok biiylik drneklemlerde de bu deger neredeyse her zaman anlamli ¢ikar. Bu nedenle bunun
yerine bir baska hesaplama, ki-kare degerinin serbestlik derecesine boliinmesiyle yapilir ve bu oranin iki veya
altinda olmasi, modelin iyi bir model oldugunu, bes veya daha altinda bir deger olmasi ise, modelin kabul
edilebilir bir uyum iyiligine sahip oldugunu gosterir. Ancak bu iki tiir degerin disinda da birgok uyum iyiligi
istatistigi Uiretilmistir ve bunlar arasinda en yaygin olarak kullanilanlar1 Goodness of Fit Index (GFI), Adjusted
Goodness of Fit Index (AGFI), Comparative Fit Index (CFI), Root Mean Square Error of Approximation
(RMSEA), Root Mean Square Residual (RMR) ve Standardized Root Mean Square Residual (SRMR)'dir.
Bunlarin ilk igiiniin degerlerinin yani GFI, AGFI ve CFI'nin .90'dan biiyiik olmasi, kabul edilebilir bir uyum
iyiligi degerinin, .95'den biiyiik olmalar1 ise iyi bir uyum iyiligi degerinin gostergesi olarak kabul edilir.
Digerlerinde ise yani RMSEA, RMR ve SRMR'de s6z konusu degerlerin .05'in altinda olmasi iyi bir fit
degerini, .08'in altinda olmas1 ise kabul edilebilir bir uyum iyiligi degerini ifade eder ( McDonald ve digerleri,
2002)

Bu uyum iyiligi istatistiklerinden hangisinin kullanilacagina dair de literatiirde tam bir uzlasi
bulunmamaktadir. Ornegin MacCallum ve Austin (2000) yapmis olduklar1 genis bir meta analiz sonucunda,
SRMR ve RMSEA'in kullanilmasin1 onermektedir. Ortiik degiskenlerin kullamlmasi, s6z konusu
degiskenlerdeki hatanin belirlenmesine olanak tanidigi icin YEM c¢aligmalarinda tahmin edilen parametre
degerleri ¢ok daha giivenilir bir sekilde hesaplanabilmektedir. Bu nedenle, ayni data iizerinden klasik analiz
yontemleriyle hesaplanan iliski katsayilari ile YEM'de hesaplanmuis iliski katsayilar1 genelde birbirinden gok
farkli olmakta ve YEM'de hesaplanan iliski katsayilarina 'gercek' iliski katsayis1 da denmektedir Hair ve
digerleri, 1998)

Verilerimizin kurulan model ile uyumlu olup olmadigimi belirlemeye yonelik olarak CMIN/DF, RMSEA, NFI,
RFI, IFI, TLI, CFI gibi istatistikler hesaplanmaktadir. Kurdugumuz modelin analizde kullandigimiz
veriye uyumunu gosteren bu istatistiklerin, iyi bir uyum icin olmasi gereken degerleri asagidaki tabloda
verilmistir.

Tablo.9.Uyum lyiliginin Belirlenmesi Icin Kullanilan istatistiklerin Sinir Degerleri.

CMIN/DF 1l=5)
RMSEA <0,05

NFI 0,9<NFI<I
CFl 1’e yakin olmast
IFI 1’e yakin olmast
TLI 1’e yakin olmast
GFlI 1’e yakin olmast

En uygun model belirlendikten sonra hesaplanan katsayilar araciligryla Ol¢lilmek istenen olgularla ilgili
yorumlamalar yapilacaktir.

AMOS v.18 programi kullanilarak Kuruma Bagliligi Etkileyen Faktorler Yapisal Esitlik Modelleriyle
arastirilmistir. Analizler sonucu grafiksel gosterim agagidaki sekilde gibi olup, uyum iyiligi katsayilarini uygun
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seviyelere ¢ekilmesi i¢in degiskenler arasindaki modifikasyon indeks degerleri incelenerek, bir ¢ok kovaryans
¢izgisi modele eklenmistir. Ikinci asamada ise Standartlastirilmis artik kovaryanslar matrisine bakildiginda,
diger degiskenler ile yiiksek kovaryansa sahip olan degiskenler(S3 ve s16) modelden ¢ikarilarak uyum iyiligi
katsayilar1 daha uygun hale getirilmistir.

17117

40
S15 83

S13 |-
240

Bilgiye
Erisim
/]

S12

177

Sekil.1. Yapisal Esitlik Model Grafigi
Tablo.10. Modelin Uyum Indeks Degerleri

P 0,000

CMIN/DF 2,067 1-5 Uygun
RMSEA 0,046 <0,05 Uygun

NFI 0,901 0,9<NFI<I Uygun

CFlI 0,946 1’e yakin olmast Uygun

IFI 0,947 1’e yakin olmasi Uygun

TLI 0,931 1’e yakin olmast Uygun

RFI 0,875 1’e yakin olmas1 Orta derece uygun
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Olusturulan model ile yapilan analizler sonucunda hesaplanan p=0,000<0,05 degeri Modelin istatistiksel
olarak anlamli oldugunu gostermektedir. Hesaplanan uyum indeks degerleri incelendiginde; modelin verileri
aciklamak i¢in kabul edilebilir uyum degerlerine sahip oldugu gézlenmektedir. Bu agamadan sonra Kuruma
Baglilig1 etkileyen faktorler icin hesaplanan regresyon Kkatsayilarinin istatistiksel olarak anlamliligini
inceleyerek, arastirma hipotezlerimizi test edebiliriz. Analizler sonucunda hesaplanan regresyon katsayilari
asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo.11. Regresyon Katsayilari

Tahmin ~ Standartlasnlms o o CR. P
Baghhk Yeterlilik 1,183 0,811 ,543 2,176 0,030*
Baghhk <--- Giivenirlik -,321 -0,211 ,464 -,692 0,489
Baghhk <--- Duyarlilik -,466 -0,342 ,540 -,862 0,389
Baghlik <--- FizikiG. -,531 -0,436 327 -1,625 0,104
Baghhik <--- Heveslik -,886 -0,416 ,945 -,937 0,349
Baghhik <--- Bilgi Erisim 5,819 2,361 1,772 3,283 0,001*

*Alpha=0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamlidir.

Olusturulan modelde Yeterlilik ve Bilgiye Erisim faktorlerinin Kuruma Baglilik tizerindeki etkisi anlamli
bulunmustur. Her iki faktériinde Kuruma Baglilik iizerinde pozitif yonde etkisi mevcuttur. Bu durumda Hs
ve Hga hipotezleri kabul edilir.

Hs a.Bankanin yeterliligi miisterilerin bankaya bagliligini pozitif olarak etkiler.

He a;Bankanin verdigi hizmetler hakkinda bilgiye erisim kolaylig1 arttik¢a, miigterilerin bankaya bagliligi da
artar.

4, SONUC ve ONERILER

Aragtirma sonuglarinda devlet bankalarmin 6zel banklardan daha ¢ok tercih edildigi tespit edilmistir.
Arastirmaya katilanlarin en ¢ok diisiik gelirli (1000TL-2000TL) miisterilerden %65 olustugu ve bu kesimin de
en fazla devlet bankalarin1 tercih ettigi goriilmiistiir. Bu durumda s6z konusu miisterilerin bankalar1 tasarruf
amactyla degil daha ¢ok para ¢ekmek amaciyla kullandiklar1 sdylenebilir. Bu sonu¢ kurulan 1.2.3.4, nolu
hipotezlerin anlamsizligini ortaya koymaktadir. Rize’de bankalarla ¢aligan kisilerin daha ¢ok bankalar1 para
cekme amagli kullandiklari yatirirm amagli kullanmadiklart s6ylenebilir. Bankalarin teknolojik donanim, mobil
uygulamalar, internet hizmeti, telefon bankacilig1 gibi hizmetler iceren “yeterlilik” unsurunun bankalarin
miisterilerin kuruma bagliligini artirdigi gériilmistiir.

Bankalarin ATM’ler yoluyla verdigi hizmet ve ¢alisanlarinin miisterilerinin sorularina cevap verecek bilgiye
sahip olmalar1 seklinde ifade edilebilecek “bilgiye erisim” faktorii miisterilerin kuruma baghligimi
artirmaktadir.

Miisterilere yardim etmek, hizli hizmet verme istekliligi ve isin zamaninda bitirilmesi unsurlarini igeren
heveslilik faktorii literatiiriin aksine arastirmada miisterilerin kuruma baglilig1 agisindan etkili ¢ikmamaistir. Bu
duruma giliniimiiz kosullarinda miisterilerin hizmetin olmasi1 gereken dogal bir unsuru gibi algilamalar1 etken
olabilir. Onceki bir ¢calismamizda Rize halkinin duyarhilik dzelliginin diisiik oldugu tespitinden hareketle bu
caligmada duyarhilik faktoriiniin kuruma baglilig: etkilemedigi sonucu ortiistiigii diistiniilmektedir.

Aragtirmada “giiven” faktoriiniin katilimcilar tarafindan etkili bulunmadigi belirlenmistir. Bu sonuca
varilmasinda son yillarda Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurulu’nun (BDDK) daha aktif davranarak
bankalarin isleyisiyle ilgili aldig1 bir¢ok etkili 6nlemin bankalara giiveni artirdigi diisiincesinden hareketle,
bankalara giivenin 6nemli bir baglilik sebebi olmaktan ¢iktig1 diisiiniilebilir.

Aragtirma ile ilgili genel olarak bir degerlendirme yapilacak olursa 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 oldugu
sOylenebilir.
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