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Bu calismamin amaci Kastamonu Universitesinde 6grenim gdren ogrencilerin banka kullanim
tercihlerinde hizmet kalitesi, sadakat ve giivenin etkisini belirlemektir. Arastirmanin evrenini
Kastamonu Universitesinde okuyan lisans ve 6n lisans &grencileri olusturmaktadir. Arastirmanin
orneklemi olarak bankacilik hizmetlerinden faydalanan iiniversite 6grencileri segilmistir. Veri toplama
araci olarak anket formu kullanilmistir. Kastamonu Universitesinde okuyan lisans ve onlisans
ogrencilerine kolayda 6rnekleme yontemi ile toplam 435 6grenciye anket formu gonderilmis ve analize
uygun 419 anket verisi elde edilmistir. Verilerin analizinde lisansli SPSS 26 istatistik paket programi
kullanmilmistir. Hipotezleri test edebilmek amaciyla regresyon analizleri uygulanmistir. Analizler
sonunda hizmet kalitesi ile giiven arasinda pozitif bir iliski oldugu, hizmet kalitesi ile sadakat arasinda
pozitif bir iligki oldugu ve giiven ile sadakat arasinda da pozitif bir iligki oldugu sonucu ortaya
konulmustur.
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Abstract

The objective of this research is to investigate the impact of service quality, loyalty, and trust on the ba
nking preferences of students participated at Kastamonu University. The sample for this study is
comprised of undergraduate and associate degree students who are currently enrolled at Kastamonu
University. The study's sample comprised university students who get decisions concerning banking
services. The data collection used for this study was a questionnaire form. The study used a convenience
sampling technique by handing out 435 survey forms to undergraduate and associate degree students
studying at Kastamonu University. A total of 419 survey responses were considered appropriate for
analysis. The statistical analysis of the data was conducted using a licensed version of SPSS 26 software.
The hypotheses were tested using regression analyses. At the end of the analysis, it was concluded that
there is a positive relationship between service quality and trust, a positive relationship between service
quality and loyalty, and a positive relationship between trust and loyalty.
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GIRiS

Gida, tekstil, telekomiinikasyon, ticaret gibi insanlarin gereksinimlerini karsilamak {izere farkl
sektorler gecmis caglardan gilinlimiize gelisimini devam ettirmektedir. Diinyanin gelismesi ve
teknolojinin daha ileri bir seviyeye gelmesi ile birlikte tiiketiciler istedikleri {irline/hizmete daha kolay
ulasabilmektedir. Bu gelismeler sonucunda saglik, egitim, bankacilik gibi farkli alanlarda de hizmet
odakli isletmelerin cogalmasina olanak saglamaktadir (Oztiirk, 2005:18).

Isletmelerin 6nem verdigi unsurlar arasinda giiven kavrami yer almaktadir. Miisteri-banka iliskileri
acgisindan son derece giiven dnemlidir. Giiven miisterilerle olan islemlerin daha kolay bir sekilde
stirdiiriilmesine ve islemlerin daha kolay bir sekilde ilerleyebilmesine yardimci olmaktadir (Plasmeijer
ve Raaij, 2017:98). Bankalarin miisterilerin ¢ikarlarmi gozetmesi, satin aldiklar1 veya almay1
diistindiikleri finansal tiriinler ile ilgili teminat vermesi miisteride giiven diizeyinin artmasina yardimci
olabilmektedir (Hurley vd.,2014). Giiven unsuru insanlarin zor kabul ettigi bir olgu olmasi nedeniyle
zaman i¢inde olusmasi olagandr. Isletmelerin siirekli gelisim gostermeleri daha ¢ok tercih edilmelerine
neden olacagindan dolay1 giiven zemini de birlikte olusmaktadir. Isletmelerde hizmet kalitesi sayesinde
gliven ortami olusmakta ve bunun sonucunda miisterinin sadakati ortaya ¢ikmaktadir. Hizmet kalitesi,
giiven ve sadakat gibi farkli konularin aslinda birbirine bagh ve birbirlerini destekleyen hususlar
oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Bankacilik sektorii giinden giine biiylimekte ve ekonomi pazarindaki rolii daha da Onem
kazanmaktadir (Arabaci, 2018). Bu agidan bankacilik sektoriinde kendi miisterilerin ikna edebilmesi ve
bunun sonunda miisteri bagliliginin olusturulmasi son derece 6nemlidir (Karamustafa ve Yildirim,
2007:88). Ge¢mis donemlere gore banka sayilarinin artmasi ile birlikte miisterilerin daha iyi hizmet
alabilmesine olanak saglayan internet bankaciligi, bireysel bankacilik, yatirim danismanlig: gibi gesitli
hizmetlerde de 6nemli gelismeler meydana gelmistir (Ocel ve Sen,2020:190)

Icinde bulundugumuz kiiresellesme caginda is ihtiyaclarma yamt olarak yeni gereklilikler ortaya
¢ikmaktadir. Bu tiir degisimler bankacilik sektorii tarafinda iyi bir sekilde ele alinmalidir. Bankacilikta
kurumsal giiven 6nemlidir (Alam vd., 2022:386). Toplum i¢inde bankalarin iiriin ve hizmet agisindan
miisterilerin beklentilerini asan farkli hizmetler sunmalar1 giiniimiiz sartlarinda bir gereklilik haline
gelmistir. Ozellikle bankacilik sektoriinde giiven, miisterilerin yatirrmlarinin depolanmasinda ve
miisteriler ile iliskiler kurulmasinda 6nemli bir konu haline gelmistir (Sitorus ve Yustisia, 2018:639).

Kastamonu Universitesinde 6grenim goren 6grenciler {izerinde yapilan bu aragtirmada, dgrencilerin
banka tercihlerine etki eden hizmet kalitesi, giiven ve sadakat unsurlar1 incelenmektedir. Ogrencilerin
banka tercihi esnasinda banka ¢alisanlari ya da ¢evrim ici hizmetler araciligiyla bulunduklari ortam ve
aldiklar1 hizmetin giiven ve sadakat faktorlerini ne sekilde etkiledigi arastirilmistir. Alan yazin
incelendiginde hizmet kalitesi, giiven ve sadakat unsurlarini bir arada bulunduran bir ¢alisma
olmamasi nedeniyle calismanin 6zgiin oldugu ve literatiire katki saglayacag: degerlendirilmektedir.

KAVRAMSAL CERCEVE

Gilintimiizde hizmet ile ilgili alg1 glinden giine degismekte olup tamamen toplumsal fayda gozetilerek
dizayn edilmektedir. Bu noktada hizmetin giiniimiizde iki sekilde degerlendirilmesi yapilmaktadir.
Bunlardan ilki isletmelerin kendi alanlar ile ilgili olarak ortaya koyduklar: ana {iriindiir. Buna gore
hizmetin insanlarin duyu organlari ile algilanamayan ve standart haline getirilemeyen bir olgu oldugu
ortaya ¢ikmaktadir. Ikincisi ise isletmelerin miisterilere sunmus olduklari mallarin desteklenmesi ile
ilgilidir (Karatepe, 1997:86). Giiniimiiz sartlarinda teknolojinin hizli bir sekilde gelismesi hizmet
kalitesinin boyutlarimin ve degerlendirilmesinin de degisimine neden olmaktadir. Isletmeler arasindaki
rekabet 0l¢iitii olarak hizmet kalitesinin 6n plana ¢ikarilmasi miisteri agisindan kuruma giiven, sadakat,
memnuniyeti dile getirme, sikdyet oranlarmin azalmasi gibi hususlarin ortaya ¢ikmasmna neden
olmaktadir (Okumus ve Yasgin, 2007:88).

Hizmet kalitesi, miisteriler ile olan iliskinin devam edilebilmesi igin Onemlidir ve misteri
memnuniyetinin 6n kosulu olarak degerlendirilmektedir (Sibai ve Rosa, 2021:52). Hizmet kalitesi,
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urtinin satin alinmadan Once zihinde olusturulan beklenti ile satin alindiktan sonra hissedilen
performans arasindaki oransal fark olarak tanimlanabilir (Olcay ve Ozekici, 2015: 1254). Hizmet
kalitesinin daha iyi seviyeye getirilmesi ile miisteri memnuniyetinin artar, isletmenin maliyetinde
azalmalarin ortaya c¢ikar, miisterilerde isletmeye karsi sadakat olusur ve isletmenin imajin1 olumlu
olarak etkiler (Akdu, 2019:629). Isletme sahipleri, yoneticiler, alan arastirmacilari, akademisyenler icin,
miisterilerin bir {irlin karsihiginda almis olduklar: hizmet kalitesi, olusan sadakat ve kalite ile ilgili
hususlar1 daha iyi bir seviyeye getirebilmek ve bu konu ile ilgili teknikleri ortaya koyabilmek amaciyla
hizmet kalitesini 6l¢meleri 6nemli bir gerekliliktir (Mohammad vd., 2018:25). Siird{iriilebilir bir hizmet
verilebilmek agisinda da hizmet kalitesinin Ol¢limii son derece 6nemlidir. Hizmet kalitesinin 6l¢iimii
i¢in gelistirilen olgeklerden en fazla dikkat ¢ekeni Parasuraman ve arkadaslar1 (1988:12-40) tarafindan
gelistirilen Servqual dl¢egidir. Bu 6l¢ek ile yapilan analizlerde hizmeti satin alan kisilerin isletmelerden
bekledigi hizmetin kalitesi ile isletmenin hizmeti sattiktan sonra miisteride biraktig1 izlenim
olgiilmektedir. Olgek ilk olarak 10 temel boyut olarak olusturulmustur. Daha sonra yapilan aragtirmalar
ve ortaya ¢tkan sonuglar ile fiziksel 6zelikler, empati, giiven, heveslilik ve giivenilirlik olmak iizere bes
boyuta indirgenmistir (Eroglu, 2004:107). Hizmet kalitesi ile ilgili olarak ol¢lim yapilabilecek
Olceklerden bir digeri ise Servperf Olcegidir. Bu olgek Cronin ve Taylor (1992:55-68) tarafindan
gelistirilmistir. Olgekte SERVQUAL &lgegi unsurlarindan faydalanilmistir. Olgek, daha gok isletmelerin
miisterilerde olusan hizmet kalitesi algisi ile ilgili performanslar1 Sl¢gmektedir.

Bir sektorde basarili olabilmenin temelinde, giiclii bir miisteri iligskisi kurabilmek ve bunu stirdiiriilebilir
hale getirmek yatmaktadir (Bergeron, 2004). Bankalar agisindan giiven, sadakat ve miisteri
memnuniyetinin olusturulmasi ig¢in hizmet kalitesi ¢ok Onemli bir rol oynamaktadir. Bankacilik
sektoriinden hizmet kalitesi modelleri ve miisteri memnuniyetine etki eden diger onciiller giderek
onemi daha da artmaktadir (Boonlertvanich, 2019:278). Iyi hale getirilmis bir hizmet kalitesi miisteri
memnuniyetini giiclendirmekte ve bu durum miisteri sadakatini etkilemektedir. Yeniden satin alma
niyeti, agizdan agiza iletisim de bu duruma 6rnek olarak verilebilir (Gallarza vd., 2011: 179-191).

Hi: Bankalarin iiniversite 6grencilerine sundugu hizmet kalitesi, bankalara olan giiveni anlaml1
olarak etkiler.

Gilintimiiz diinyasinda ister kurumlar arasi ister kisiler aras1 olsun giiven kavrami énem arz etmektedir.
Kisilerin aldiklar1 iyi hizmet ya da edindikleri dogru tecriibeler iliskili oldugu husus ile arasinda
dogrudan bir bag olugsmasina sebep olmaktadir. Giiven insanlar arasinda ¢ok 6nemli bir 6zellige sahip
olmakla birlikte hakkinda agitklama ve tanimlama yapilmas: kolay olan bir kavram degildir. Giiven
kisiler arasinda zor kazanilip kolay kaybedilen bir olgu olarak nitelendirilebilir. Giiven kavram olarak
farkli anlamlara sahip olup ayni zamanda farkl bilim dallar1 ile de iliskilendirilir. Psikoloji, sosyoloji,
tarih, yonetim gibi farkli alanlarda konu olmaktadir.

Giiven, bir iiriin ya da markay1 begenme ve kullanmaya devam etme duygularini gosteren bir tutum
bicimidir (Efendi vd., 2022:2663-2673). Verilen hizmet miisterinin istedigi fayda ve degeri tasiyabilirse
miisterinin zihninde giiven olusur (Nainggolan ve Sinaga, 2022:81). Miisteri giliveni, isletme ile ilgili
miisterilerde olusan gizlilik, diiriistliik, biitiinliik ve bir dizi etik standartlar ile ilgili inang ve alg1 olarak
tanimlanabilir (Soeharso ve Wikantari, 2022:112). Giffin (1967) yapmis oldugu calismada, giiveni riskin
var oldugu zamanlarda istenilen bir amaca ulasmak icin bir cismin 6zelligine, bir vakanin meydana
gelecegine veya kisilerdeki davranislara olan beklenti durumu olarak tanimlamistir. Luhmann’a gore
(1979) giiven, bir sahsin diiriist, etik kurallara uygun ve ihtiyatli bir sekilde yaklasim sergileyecegine
iliskin beklenti olarak tanimlamistir. Perks ve Halliday (2003) giiven bir kesimin kars1 kesimden fayda
gorecegine ya da en iyi sekilde zarar gormeyecegine yonelik pozitif beklenti icinde olma bigimi seklinde
acgiklamiglardir. Giiven, dijital ortamlarda da miisterilerin en ¢ok 6nem verdigi konulardan biridir.
Sadik miisteriler ¢evrimici satis yapan sirketler i¢in son derece kiymetlidir. Uzun siireli miisteri
iliskisinin olusturulmasinda temel gerekliliktir (Sharma ve Lijuan, 2015:474).

H:z: Bankalarin iiniversite 6grencilerine sundugu hizmet kalitesi, miisteri sadakatini anlaml1 olarak
etkiler.
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Glintimiizde miisteri portfoyiiniin korunabilmesi ve miisteri sadakatinin olusabilmesi igin
kurumsallasma son derece 6nemlidir (Tekin ve Cigek, 2005:63-68). Jones ve Sasser (1995) yaptiklar
calismada sadakati “bir kurumda calisan is gorenlerin, {irettikleri {iriin ya da verdikleri hizmet i¢in
kendilerinde kuruma karsi olusan baglilik” olarak tanimlamislardir. Oliver (1999) ise ¢alismasinda
miisteri sadakati ile ilgili olarak “miisterinin farkl tirtinleri tercih etmesine sebep olabilecek durumlarin
bulunmasina ragmen, miisterinin devamli almis oldugu mal ve hizmet ile ilgili alimin tekrar edilmesi
sonucu ortaya ¢ikan adanmishik” seklinde belirtmislerdir. Reichheld (2003) sadakat ile ilgili olarak
“kisinin i¢inde bulundugu iliskiyi saglamlastirmak amaciyla fedakarlik ve 6zveride bulunma durumu”
seklinde tanim yapmustir. Buradan anlasilacag {izere kisi ile ilgili olarak kastedilen miisteri, ¢alisan ya
da yakininda bulunan bir dost olabilir. Eger bu sahsin miisteri olmasi durumunda ise sadakat i¢in
“kullanicinin bir mali ilerleyen donemlerde yeniden satin almasi i¢in kendisinde baglilik olusmasi, ayni
zamanda kullanicinin mala olan baghliginin diger faktorlerden etkilenmemesi durumu” olarak
aciklanmasidir (Atay, 2020:5). Sadik miisteriler, isletmeler i¢in karlilig1 arttirmada en 6nemli varliktir.
Miisterinin memnun oldugu isletmeden bagka bir isletmeye ge¢cmesi beklenmez (Budianto, 2019: 302).
Miisteri sadakati giiniimiizde bankacilik sektorii agisindan zirveyi temsil etmesi nedeniyle bir bankanin
hayatta kalabilmesi acisindan son derece dnemlidir. Banka agisindan sadik mdiisteri edinilmesi hem
pazarlama hem de siirdiiriilebilirlik agisindan son derece énemlidir (Digdowiseiso ve Ananda, 2022:
25248).

Hs: Universite 6grencilerinin bankaya olan giiveni, miisteri sadakatini anlamli olarak etkiler.
YONTEM

Calismanin bu boliimiinde arastirma modeli arastirmanin amaci ve Onemi, evren ve Orneklem,
arastirmada kullanilan veri toplama araci ile ilgili bilgilere yer verilecektir.

Arastirma Modeli
Calismanin modeli bir 6nceki boliimde verilen literatiir bilgileri 1s181nda olusturulmustur.
GUVEN
/
HIZMET KALITEST H3
2
SADAKAT

Sekil 1. Arastirma Modeli

Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu aragtirmanin amaci; Kastamonu Universitesinde 6grenim goren ogrencilerin banka kullanim
tercihlerinde hizmet kalitesi, sadakat ve giivenin etkisini belirlemektir. Calisma, 6grenciler ile banka
arasinda koprii vazifesi goren unsurlarin birbirleri ile olan iliskilerinin arastirilmasi ve bir sonug ortaya
konulmas1 agisindan onemlidir. Ayrica literatiirde hizmet kalitesi, giiven ve sadakat unsurlarini bir
arada bulunduran bir arastirma olmamasi nedeniyle literatiire katki saglayacagi degerlendirilmektedir.

Arastirmanin Evreni ve Orneklemi
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Aragtirmanin evreni Kastamonu Universitesinde 6grenim goren lisans ve 6n lisans ogrencileri
olusturmaktadir. Calisma da kolayda Ornekleme yonteminden faydalanilmistir. Kastamonu
Universitesi Ogrenci Isleri Daire Baskanliginin 2021-2022 akademik yili mayis ay1 verilerine gore lisans
ve On lisans programlarinda okuyan toplam 6grenci sayis1 23281’dir. Bu 6grenci sayilarinin 8384’ 6n
lisans, 14897’si ise lisans 6grencileridir. Hazirlanan anket formlar1 Google forms aracilig1 ile 6grencilere
¢evrim ici olarak gonderilmistir. Kastamonu Universitesinde okuyan lisans ve Onlisans 0grencilerine
kolayda Ornekleme yontemi ile toplam 435 &grenciye anket formu gonderilmis ve eksik bilgilerin
oldugu 16 anket analiz disinda birakilmistir. Analize uygun 419 anket verisi elde edilmistir.

Arastirmada Veri Toplama Araci

Anket formu ile ilgili calisma yapilmadan énce Kastamonu Universitesi Rektorliigii Sosyal ve Beseri
Bilimler Arastirma ve Yayin Etigi kurulundan 12.04.2022 giin ve 17 karar sayisi ile gerekli veri toplama
izni alinmistir. Arastirma verileri 15.04.2022-15.07.2022 tarihleri arasinda toplanmistir. Anket formu
dort boliimden olusmaktadir. Birinci béliimde demografik 6zellikler, ikinci boliimde hizmet kalitesine
yonelik sorular, {igiincii boliimde giivene yonelik sorular, dordiincii boliimde ise sadakate yonelik
sorular bulunmaktadir. Hizmet kalitesi 6lcegi, Parasuraman vd. tarafindan 1988 yilinda gelistirilen
“beklenen hizmet kalitesi ve algilanan hizmet kalitesi” SERVQUAL 6l¢egi kullanilmistir. Giiven ile ilgili
Olcek Delgado vd. tarafindan 2003 yilinda gelistirilen “Marka Giiveni” 6l¢egi kullanilmistir. Sadakat
Olcegi, Aaker (2009) tarafindan gelistirilen “Sadakat Piramidi” temel alinarak Banu Dayan¢ KIYAT
(2012) tarafindan “Kurumesal itibar katsayis1 ve marka sadakati iligkisi: Telekomiinikasyon sektoriinde
faaliyet gosteren kurumlar iizerine bir arastirma” isimli doktora tezinde kullanilmak {izere kendisi
tarafindan gelistirilmistir. Olcekler 51i Likert tipinde derecelendirilmistir.

BULGULAR

Aragtirmanin bu béliimiinde arastirmaya katilan 6grencilerin demografik Ozellikleri, arastirmada
kullanilan 6lgekler ve alt dlcekler ile ilgili normallik bulgulari, degiskenler arasindaki korelasyon analizi
ve hipotezleri test etmek amaciyla regresyon analizleri tablolar halinde belirtilerek agiklanmaistir.

Tablo 1. Demografik Istatistikler Tablosu

Demografik Ozellikler Say1 Yiizde Demografik Ozellikler ~Say1 Yiizde

Cinsiyet Miisteri Sekli

Kadin 215 51,3 Bireysel 413 98,6

Erkek 204 48,7 Ticari 6 1,4

Egitim Durumu Yas

Onlisans 194 463 18-22 308 735

Lisans 225 53,7 23-27 94 22,4
27-32 5 1,2

33 Ustii 2 2,9
Kredi Kart1 Kullanim Vadeli Mevduat Hesabi
Evet 237 56,6 Evet 77 18,4
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Hayir 182 43,4 Hayir 342 81,6
internet Bankacilig: Bankadan Havale-EFT

Evet 396 94,5 Evet 356 85
Hayir 23 55 Hayir 63 15
ATM’den Havale-EFT Ogrenim Kredisi

Evet 185 44,2 Evet 182 43,4
Hayir 234 55,8 Hayir 237 56,6
Toplam 419 100 419 100

Arastirmaya katilanlarin %51,3 kadin, %48,7’si erkektir. Ogrencilerin egitim durumu incelendiginde
%53,7 ‘si lisans %46,3i ise 6n lisanstan olugsmaktadir. Ogrencilerin miisteri sekilleri incelendiginde
%98,6’s1 bireysel miisteri, %1,4{i ise ticari miisteri statiisiindedir. Ogrencilerin yas araligma
bakildiginda 18-22 %73,5; 23-27 %22,4; 27-32 %1,2; 33 ve {istii ise %2,9'u olusturmaktadir. Arastirmaya
katilan 6grencilerinden %56,6’s1 kredi kart1 kullanmaktadir, %43,4’ii ise kredi kart1 kullanmamaktadr.
Ogrencilerden vadeli mevduat hesabi bulunanlarin orani %18,4’dur. Ogrencilerin %81,6’sinin vadeli
mevduat hesabi bulunmamaktadir. Internet bankaciligi kullanan &grencilerin orani %94,5dur.
Ogrencilerden %5,51 internet bankacilig1 kullanmamaktadar.

Katilim saglayan 6grencilerin %85’i bankadan havale-EFT islemi yapmaktadirlar. %15’i ise bankadan
havale-EFT iglemi yapmamaktadirlar. Ogrencilerin %44,2’si ATM’den havale-EFT iglemi yapmaktadir.
%55,8'1 ise ATM’den havale-EFT islemi yapmamaktadirlar. Ogrencilerin %43,4'11 6grenim kredisi
almaktadirlar. %56,6s1 ise 6grenim kredisi almamaktadirlar.

Aragtirmada Kullanilan Olgek ve Alt Olgekler iliskin Normallik Bulgular

Arastirma kapsaminda katilmcilarin uyguladiklar: olgek ve bu oOlgeklere ait olan alt Olgeklerin
dagilimlarmin tespit edilebilmesi i¢in normallik testi analizi uygulanmistir. Analiz sonuglarina gore
hizmet kalitesi ve alt boyutlar1 (fiziksel varliklar, giivenirlik, heves, empati, giivence) giiven ve alt
boyutlar1 (beklenti ve kasit) ile sadakat 6lgeklerine ait olan analizler tablo 2 de belirtilmistir.

Normallik dagihim uygulamalar1 carpiklik ve basiklik degerlerinin -1,5 ile + 1,5 arasinda olmasi
dagilimin normal oldugunu gostermektedir (Tabachnick ve Fidel, 2007).

Tablo 2. Degiskenler ve Alt boyutlarima Iligkin Istatistikler

Olgek ve Alt Ort. S. Sapma Carpiklik Basiklik Cronbach’s
Boyutlar1

Alpha
Hiz. Kalitesi 3,3739 0,994 0,864 0,078 0,980
Fiz. Varliklar 3,4193 1,092 -0,811 -0,210 0,943
Giivenirlik 3,3574 1,061 -0,756 -0,252 0,948
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Heves 3,3505 1,069 -0,655 -0,304 0,943
Empati 3,3427 1,030 -0,687 -0,191 0,902
Giivence 3,3976 1,047 -0,751 -0,085 0,900
Giiven 3,4514 0,921 -0,860 0,060 0,944
Beklenti 3,5081 1,091 -0,857 -0,020 0,954
Kasat 3,4108 0,821 -0,792 0,100 0,834
Sadakat 3,3744 1,017 -0,700 -0,068 0,958

Hizmet kalitesi 6lgegi ve alt boyutlar1 normallik analizleri incelendiginde biitiin 6lgek boyutlarinin
ortalamalarinin 3 iizerinde olmasi, ¢arpiklik ve basiklik degerlerinin -1,5 ile +1,5 arasinda bulunmalari
sebebiyle normallik dagilimlarinin uygun oldugu tespit edilmistir. Giiven 0Olgegi ve alt boyutlar
normallik analizleri incelendiginde biitiin olgek boyutlarinin ortalamalarinin 3 tizerinde olmasi,
carpiklik ve basiklik degerlerinin -1,5 ile +1,5 arasinda bulunmalar1 sebebiyle normallik dagilimlarinin
uygun oldugu tespit edilmistir. Sadakat 6l¢egi normallik analizleri incelendiginde 6lgek boyutlarinin
ortalamasinin 3'iin {izerinde olmasi, carpiklik ve basiklik degerlerinin -1,5 ile +1,5 arasinda bulunmalar1
sebebiyle normallik dagilimlarinin uygun oldugu tespit edilmistir. Hizmet kalitesi 6lgeginin Cronbach’s
Alpha degeri 0,980, giiven 6lceginin Cronbach’s Alpha degeri 0,944, sadakat Olgeginin Cronbach’s
Alpha degeri 0,958 olarak bulunmustur. Bu degerler kullanilan Olgeklerin son derece giivenilir
oldugunu gostermektedir.

Degiskenler Arasindaki Korelasyon Analizi Istatistikleri

Bu galisma Kastamonu Universitesinde 6grenim goren dgrencilerin banka tercihlerini etkileyen hizmet
kalitesi, giiven, sadakat ve Olgeklerin alt unsurlarinin roliinii belirlemek iizere gerceklestirilmistir.

Calisma kapsami gercevesinde arastirma modeli {izerinde bulunan farkl degiskenlerin birbiri ile ilgili
iliskiyi anlamlandirmak tizere korelasyon analizi yapilmistir. Degiskenlerin birbirleri olan iliskileri
negatif ya da pozitif olarak 6lgiilmiis ¢ikan sonuglarin anlamli olup olmadig1 belirtilmistir.

Korelasyon analizi bulgular: Tablo 5'de detayl: bir sekilde detayl bir sekilde a¢iklanmuistir.

Tablo 3. Degiskenler Arasindaki Korelasyon Analizi Istatistikleri

Degiskenler 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

(1) Hizmet Kalitesi 1 0680 0,794 0,901 0,953 0,956 0,947 0,935 0,793 0,774

(2) Sadakat 1 0,799 0,643 0,655 0,641 0,650 0,606 0,798 0,780
(3) Giiven 1 0,750 0,759 0,750 0,739 0,729 0,986 0,987
(4) Fiziksel Varliklar 1 0843 0811 0,789 0,792 0,755 0,726
(5) Giivenirlik 1 0,923 0,873 0,825 0,751 0,747
(6) Heves 1 0,894 0,862 0,743 0,737
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(7) Empati 1 0,899 0,742 0,717
(8) Giivence 1 0,732 0,707
(9) Beklenti 1 0,947
(10) Kasit 1

Korelasyon tablosu incelendiginde hizmet kalitesi ve heves arasinda pozitif (r=0,956), anlaml1 (p<0,05)
gliclii diizeyde bir korelasyon, sadakat ile giiven arasinda pozitif (r=0,799), anlamh (p<0,05) giiclii
diizeyde bir korelasyon, giiven ile beklenti arasinda pozitif (r=0,986), anlamh (p<0,05) giiclii diizeyde
bir korelasyon, fiziksel varliklar ile giivenirlik arasinda pozitif (r=0,843), anlaml1 (p<0,05) giiclii diizeyde
bir korelasyon, giivenirlik ve heves arasinda pozitif (r=0,923), anlamh (p<0,05) giiclii diizeyde bir
korelasyon, heves ve empati arasinda pozitif (r=0,894), anlaml (p<0,05) giiglii diizeyde bir korelasyon,
empati ve giivence arasinda pozitif (r=0,899), anlaml (p<0,05) gii¢lii diizeyde bir korelasyon, giivence
ve beklenti arasinda pozitif (r=0,732), anlaml (p<0,05) gii¢lii diizeyde bir korelasyon tespit edilmistir.

Korelasyon analizi genel olarak degerlendirildiginde degiskenlerin birbirleri ile ilgili olan iliskilerinin
tamaminin pozitif ve anlaml diizeyde iliskilerden olustugu goriilmektedir.

Regresyon Analizi

Calismanin bu boliimiinde degiskenler ile ilgili olarak gelistirilmis olan hipotezleri test etmek amaciyla
regresyon analizi yapilmistir. Regresyon analizi ile ilgili ¢ikan sonuglar tablolar halinde belirtilmistir.

Tablo 4. Hizmet Kalitesi ile Gliven Arasindaki Higkiye Yonelik Regresyon Analizi Bulgulari

Bagimsiz Degisken B B p Ort.
Sabit Deger 0,969 0,000

Hizmet Kalitesi 0,736 0,794 0,000 3,3682
R 0,794

R? 0,631

F 712,368

Durbin-Watson 2,069

Bagimli Degisken Giliven 3,4463

Hizmet kalitesi ile giiven arasindaki regresyon analiz sonuglar incelendiginde aralarinda pozitif bir
sonucun varliginda soz edilebilir. Hizmet kalitesinin (bagimsiz degisken) ortalamas: 3,3682, giiven
(bagiml degisken) unsurunun ortalamasi 3,4463’diir. Hizmet kalitesi ile giiven (R=0,794) arasinda giiglii
bir iliski vardir. Ayrica regresyon analizi sonuglarinin (p=0,000) anlaml oldugu sonucuna varilabilir.
Durbin-Watson degeri incelendiginde agiklanan sonucun 0-4 arasinda ve ortalama degerinin (2,069)
icinde oldugu goriilmektedir.

Tablo 5. Hizmet Kalitesi ile Sadakat Arasindaki Iliskiye Yénelik Regresyon Analizi Bulgulari

Bagimsiz Degisken B B p Ort.
Sabit Deger 1,025 . 0,000

Hizmet Kalitesi 0,696 0,680 0,000 3,3682
R 0,680

R? 0,463

F 358,837

Durbin-Watson 2,122

Bagimli Degisken Sadakat 3,3687
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Hizmet kalitesi ile sadakat arasindaki regresyon analiz sonuglari incelendiginde aralarinda pozitif bir
sonucun varligindan soz edilebilir. Hizmet kalitesinin (bagimsiz degisken) ortalamas: 3,3682, sadakat
(bagiml degisken) unsurunun ortalamasi 3,3687’dir. Hizmet kalitesi ile sadakat (R=0,680) arasinda orta
diizeyde bir iligski vardir. Ayrica regresyon analizi sonuglarmin (p=0,000) anlaml oldugu sonucuna
varilabilir. Durbin-Watson degeri incelendiginde acgiklanan sonucun 0-4 arasmmda ve ortalama
degerinin (2,122) icinde oldugu goriilmektedir.

Tablo 6. Giiven ile Sadakat Arasindaki {liskiye Yonelik Regresyon Analizi Bulgulart

Bagimsiz Degisken B B P Ort.
Sabit Deger 0,326 .. 0,005

Giiven 0,883 0,799 0,000 3,4463
R 0,799

R2 0,639

F 738,730

Durbin-Watson 1,890

Bagimli Degisken Sadakat 3,3687

Giiven ile sadakat arasindaki regresyon analiz sonuglari incelendiginde aralarinda pozitif bir sonucun
varligindan s6z edilebilir. Giivenin (bagimsiz degisken) ortalamasi 3,4463, sadakat (bagimh degisken)
unsurunun ortalamasi 3,3687’dir. Giiven ile sadakat (R=0,799) arasinda giiclii diizeyde bir iliski vardur.
Ayrica regresyon analizi sonuglarinin (p=0,000) anlamli oldugu sonucuna varilabilir. Durbin-Watson
degeri incelendiginde aciklanan sonucun 0 ile 4 arasinda ve ortalama degerinin (1,890) icinde oldugu
goriilmektedir.

TARTISMA, SONUC VE ONERILER

Isletmeler giiniimiiz ¢aginda teknolojik olarak gelismektedirler. Bu gelisme ile birlikte yeni cihazlar,
makineler gibi bir¢ok unsur isletmelerin biinyesine katilmaktadir. Bilgi teknolojisinin hizli bir sekilde
biiyiimesi ile bankalar da mevcut donanim, yazilim ve finansal bilgilerini gelistirerek miisterilerin
hizmetine sunmalidirlar. Insanin zor begenen, ¢abuk unutan, hizli fikir degistiren bir canli oldugu
diisiiniildiigiinde miisteri olarak tatmin edilmesinin ¢ok kolay bir durum olmadig1 ortadadir.
Isteklerine cevap bulmasi, giiler yiizlii bir hizmet almasi, saticinin sattig {iriiniin arkasinda olmasi
miisterinin begenisinin kazanilmasi agisindan son derece énemlidir.

Isletmeler arasinda giinden giine artan bir rekabet vardir. Bu nedenle miisteri 6rgiit icin son derece
onemlidir. Kaybedilen bir miisterinin tekrar isletmeye kazandirilmasi kolay bir husus degildir.
Isletmeler bu biling ile hareket ederek miisterinin memnun kalmasini saglayarak miisterilerdeki sadakat
duyusunu artirmalidirlar. Bu nedenle miisteri memnuniyeti i¢in miisterilerin istek ve sikayetlerine hizli
ve etkili bir sekilde cevap verebilmek, sadik miisterilere kisisel teklifler vermek, kisiye 6zel hizmetler
sunmak gibi farkli ve akilc1 uygulamalar kullanilmalidir.

Calisma kapsaminda ilk olarak demografik ozelliklerin istatistiksel incelemesi yapilmistir. Burada
ogrencilerin internet bankaciligini aktif bir sekilde kullandiklar1 ve gelisen teknolojinin bankacilik
sektoriinii etkiledigi sonucuna varilmigtir.

Calisma kapsaminda olusturulan Olgeklerden elde edilen verilere normallik testi, korelasyon analizi ve
regresyon analizi uygulanmistir. Degiskenlerin normallik dagilimlarinin uygun ve 6lgeklerin giivenilir
oldugu goriilmiistiir. Olgekler ve alt Slgeklerin birbiri ile olan iligkilerini test etmek amaciyla yapilan
korelasyon analizi sonuglarina gore oOlgeklerin arasinda pozitif iliski oldugu tespit edilmistir.
Hipotezleri test etme amaciyla regresyon analizi yapilmigtir. Buna gore;

“H1: Bankalarin iiniversite dgrencilerine sundugu hizmet kalitesi bankalara olan giiveni anlaml
olarak etkiler.” hipotezini desteklemektedir.
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“H2: Bankalarin iiniversite 6grencilerine sundugu hizmet kalitesi miisteri sadakatini anlamli olarak
etkiler” hipotezini desteklemektedir.

“H3: Universite 6grencilerinin bankaya olan giiveninin artmasi miisteri sadakatini anlamli olarak
etkiler” hipotezini desteklemektedir. Regresyon analizlerine gore hipotezlerin pozitif olarak
destekledigi sonucuna varilmstir.

Regresyon analizleri incelendiginde hizmet kalitesi ile giiven arasinda giiglii ve anlamli bir iliski, giiven
ile sadakat arasinda gii¢lti ve anlaml bir iliski, hizmet kalitesi ile sadakat arasinda orta diizeyde ve
anlamli bir iliski tespit edilmistir. Buradan miisterinin hizmet kalitesinden sadik bir miisteri potansiyeli
olan sadakate kadar gegen siire i¢inde giiven unsurunun 6nemli bir faktér hatta bir koprii vazifesi
kurdugu tespit edilmistir. Miisteri aldig1 hizmetin kalitesi iyi oldugu takdirde isletmeye olan giiveni
artar. Bunun sonucunda sadik miisteri potansiyeli olan sadakat unsuru olusmaktadir.

Miisteriler oOrgiitlerde sadece ilgi, alaka, samimiyet, dogru yonlendirme hatta giiler yiiz
beklemektedirler. Calisan personelin miisteriye olan yaklagimi burada onemli bir durumdur.
Personelin gorev tanimini iyi bilmesi, bu konuda egitim almasi, kendini gelistirmesi hem kurum hem
de personelin kurum igerisindeki pozisyonun degismesi agisindan kiymetlidir. Kurumlarin bu noktada
egitim faaliyetlerini hayata gecirmeleri ve devamini saglamalar1 gerekmektedir Egitimin artik her
alanda oldugu distiniildiigiinde hizmet kalitesini artiracak olan egitim planlamalarinin yapilmas:
saglanmalidir. Isletme kendi acisindan verdigi hizmet ile ilgili bir standart belirlemeli ve bunlarin
uygulanmasi i¢in gerekli tedbirleri almalidir. Personelde miisteri memnuniyeti algis1 yaratilmalidir.
Isletmenin misyon ve vizyonu verdigi hizmetin dogal sonucu olarak ortaya konabilir.

Akbar ve Parvez 2009 yilinda Banglades Ozel Telekomiinikasyon sirketi aboneleri iizerinde yapmis
olduklar1 ¢alismada miisteri memnuniyetinin hizmet kalitesi ile sadakat arasinda 6nemli bir koprii
vazifesi gordiiglinti ortaya koymustur. Yine giiven unsurunun sadakati etkileyen énemli bir onciil
oldugu gercegi belirtilmistir.

Arpaci ve Batman 2015 yilinda helal konseptli isletmelerin farkli sezonlarda algilanan hizmet kalitesi,
sadakat ve miisteri degeri ile ilgili yaptiklar: ¢calismalarina toplam 800 otel miisterisi katilmistir. Yapilan
arastirma sonucunda miisteri sadakatini verilen hizmetin kalitesi ve miisteriye gosterilen deger direkt
olarak etkilemektedir.

Chou ve Kohsuwan 2019 yilinda Tayland’da tibbi endiistri sektorii i¢inde Cinli miisteriler {izerinde
kurumsal imaj, hizmet kalitesi, giiven ve algilanan degerin miisteri memnuniyeti ve sadakati {izerindeki
etkisi ile ilgili arastirma yapmuslardir. Calisma ile Cince konusan hastalar acisindan kurumsal imaj,
hizmet kalitesi, giiven ve miisteri memnuniyetinin sadakat unsurunu etkiledigi sonucu ortaya
konulmustur.

Simsek ve Yarimoglu 2019 yilinda arag kiralama sirketleri {izerinde hizmet kalitesi, memnuniyet,
sadakat hususlarini iceren calisma yapmislardir. Calismaya daha 6nce herhangi bir arag¢ kiralama
sirketinden arag kiralayan 400 miisteri katilmistir. Arastirma sonucunda ara¢ kiralama sirketlerinin
miisterilerine sunduklar1 hizmet kalitesinin hem miisteri memnuniyeti hem de sadakat unsurunu
pozitif yonde etkiledigi sonucu ortaya konulmustur. Literatiir arastirmalarinda da belirtildigi gibi
hizmet kalitesi, giiven ve sadakat unsurlarinin biitiin sektorler i¢in énemli bir paydas oldugu gibi
bankacilik sektorii agisindan da dnemli bir konu oldugu ve bu konularin miisteri memnuniyetini direkt
olarak etkiledigi gercegi ortaya konulmustur.

Universite 6grencileri {izerinde yapilan arastirma sonucunda ogrenciler agisindan bankacilik
hizmetlerinin kolay ve ulagilabilir olmasi, dijital bankacilik sistemlerinin basit ve kullanilabilir olmasi,
iiniversite icinde ATM veya banka subesinin bulunmasi gibi hususlarin 6grencilerin bankacilik
tercihlerini de etkileyen faktorler olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Ileride evren ve érneklem degistirilerek
farkli bolgelerde arastirmalarin yapilmasi literatiire katki saglayacaktir.
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Sonug olarak kamu ya da 6zel sektor icinde en 6nemli kazanim miisteri memnuniyetidir. Bu noktada
kurum ve kuruluslarin hizmet kalitesi, giiven ve sadakat gibi unsurlar1 6n planda tutmas: yaptiklar
isin siird{iriilebilir olmasi agisindan son derece kiymetlidir.

Beyan

Makalenin tiim yazarlarinin makale siirecine verdikleri katk: esittir. Yazarlarin bildirmesi gereken
herhangi bir ¢ikar catismasi yoktur.
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