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Amag - Bu arastirma; iligkisel ve teknolojik kaynaklarin e-sadakat tizerindeki etkilerini 6zel ve kamu
banka ¢alisanlari {izerinde incelemek amaciyla gerceklestirilmistir.

Yontem — Amag dogrultusunda hazirlanan anket formu, 2019 yil igerisinde Nigde il merkezinde
bulunan 6zel ve kamu bankalarindan hizmet alan 226 ticari miisteriye uygulanmstir. Ulagilan veriler
bilgisayar ortaminda analiz edilmistir. fliskisel ve teknolojik kaynaklar ile e-sadakat arasindaki iligki
korelasyon analizi ile iliskisel ve teknolojik kaynaklarin e-sadakat tizerindeki etkisi regresyon analizi
ile incelenmistir. Ayrica katilimcilarin bankalarimin hizmetlerine iligkin algiladiklari gevrimdisi hizmet
kalitesi, e-hizmet kalitesi, e-hizmetlerden memnuniyet, giivenilirlik ve baghlik (iliskisel ve teknolojik
kaynaklar) ile e- sadakat diizeylerinin hizmet aldiklari bankanin sahiplik durumuna gére (Ozel ve
Kamu) farklilasma durumu bagimsiz gruplar t- testi ile incelenmistir.

Bulgular — Yapilan korelasyon analizi sonucunda, e-sadakat ile iliskisel ve teknolojik kaynaklar e-
(cevrimdigs hizmet kalitesi, e-hizmet kalitesi, e-memnuniyet, giivenilirlik ve baglilik) arasinda yiiksek
diizeyde pozitif yonlii 0,01 diizeyinde karsilikli anlamli iliskiler oldugu saptanmustir. iliskisel ve
teknolojik kaynaklarin e-sadakat {izerindeki etkisini belirlemeye y6nelik kurulan regresyon modelinin
anlamli oldugu saptanmustir. Arastirmada ayrica kamu veya 0zel bankalardan hizmet alan
miisterilerin bankalarin iliskisel ve teknolojik kaynaklarmna iliskin algilarinin ve e-sadakat
diizeylerinin istatistiksel olarak farklilik gostermedigi, saptanmigtir.

Tartisma - {liskisel ve teknolojik kaynaklardan gevrimdist hizmet kalitesi, e-memnuniyet ve baghligin
e-sadakati olumlu diizeyde etkileyerek artirdigi, e-hizmet kalitesi ve giivenilirligin ise e-sadakat
iizerinde etkisinin olmadig1 sonucuna ulagilmistir. Bu sonucun ortaya ¢tkmasinda birbirine yakin olan
bu degiskenlerin ayr1 ayr1 ele alinmasinin etkisinin oldugu diisiiniilmektedir. Ciinkii biitiinsel olarak
bakildiginda, iliskisel ve teknolojik kaynaklarin miisteri sadakatini %95 diizeyinde agikladig:
saptanmustir.
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Design/methodology/approach — The questionnaire prepared in line with the objective was applied to 226
commercial customers receiving service from private and public banks in Nigde city center in 2019. The data
obtained were analyzed in computer environment. The relationship between relational and technological
resources and e-loyalty was analyzed by correlation analysis and the effect of relational and technological
resources on e-loyalty was analyzed by regression analysis. In addition, the perceived level of offline service
quality, e-service quality, satisfaction from e-services, reliability and loyalty (relational and technological
resources) and e-loyalty levels of the bank's services according to the ownership status of the bank (Private and
Public) differentiation status of independent groups t- test.

Findings — As a result of the correlation analysis, a significant positive correlation between e-loyalty and
relational and technological resources e- (offline service quality, e-service quality, e-satisfaction, reliability and
commitment) was found. The regression model established to determine the effect of relational and technological
resources on e-loyalty was found to be significant. In the study, it was also found that the perception and e-loyalty
levels of the customers receiving service from public or private banks regarding the relational and technological
resources of the banks did not show statistically difference.

Discussion — It has been concluded that offline service quality, e-satisfaction and commitment from
relational and technological sources increase e-loyalty positively and that e-service quality and
reliability have no effect on e-loyalty. It is thought that these variables which are close to each other
should be handled separately. Because, when viewed holistically, it is determined that relational and
technological resources explain customer loyalty at 95% level.
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1. Giris

Glniimiiz pazar kosullarinda, miisterileri elde tutmak isletmelerin varliklarini siirdiirebilmeleri agisindan
biiyiik 6nem tasimaktadir. Onceleri isletmeler iiriin odakli diisiinerek, iirettikleri {iriinler ile rakiplerinden
farklilasabilirken; gliniimiiz artan rekabet ve ileri teknolojik imkanlar sayesinde isletmelerin tirtinleri giderek
birbirine benzemekte ve bu yiizden isletmeler kendilerini rakiplerinden farklilagtirmakta zorlanmaktadirlar.
Glntimiiz rekabet ortaminda farkli igletmeler benzer nitelik ve kalitedeki {irlin ve hizmetlerini benzer
diizeyde fiyatlara sattiklari icin iiriin, hizmet ve fiyat ile rekabet yapilmamaktadir. Isletmelerden
farklilasmanin tek yolu, sunulan hizmetlerin miigteri beklentilerine yanit vermesi ve miisteri memnuniyetinin
saglanmasidir (Nasir ve Nasir 2008: 237). Boylelikle isletmeye sadik miisteriler olusturulabilir.

21. yiizyilda teknolojik anlamda olaganiistii gelismeler kaydedilmistir. Bu gelismelerin en 6nemlisinin internet
oldugu soylenebilir. Internet sayesinde uzaklar yakin olmus, iletisim c¢evrimigci hale dontismiistiir. Yasanan
bu degisim sosyal ve ekonomik yasama yansiyarak, isletmelerin {iriin ve hizmetlerinin elektronik ortama
tasinmasina neden olmugtur. Bu gelismeler, pazarlamacilara ve e-ticareti benimseyenlere yeni ve genis
firsatlar ortaya cikarmustir. Interaktif ortam, isletmecilere cevrimigi satin alma davranisinin etkinligini
artirmak icin iiriin ve hizmetleri hakkinda detayl bilgiler sunabilme olanag: saglamakta, miisterilere ise
arastirma maliyetini azaltarak zaman avantaji saglamaktadir. Bu baglamda geleneksel aligveris ile ¢evrimigi
aligveris arasinda teknoloji temelinde onemli farkliliklar ortaya ¢ikmaktadir. Bu farkliliklar ise miisterilerin
istek ve beklentilerinde degisimlere neden olarak sonuglar agisindan farkliliklar gosterebilmektedir
(Demirgiines, 2016:247). Akilli telefonlar, e-postalar, internet tabanli gerceklestirilen yazili ve goriintiilii
iletisim, etkilesimli uygulamalar iceren mobil cihazlar vb. bir¢ok yenilik gergek diinyadan sanal diinyaya
dogru olan akisi hizla artirmaktadir. Sanal diinyaya dogru gergeklestirilen bu akis bireylerin ve isletmelerin
de ticari hayata olan bakis agisini ve katilimlarini degistirmektedir (Faiz, 2018: 1676).

Yasanan teknolojik gelisim ve degisimlerin en ¢ok etkiledigi sektorlerden birisi de bankacilik sektoriidiir.
Internetin yayginlasarak kullanici sayisimin artmasi, bankalarmn iiriin ve hizmetlerini elektronik ortama
tasimasinda etken olmustur. Bankacilik alaninda yasanan gelismelerin bankalarin iliskisel ve teknolojik
kaynaklar1 kullanimlarma y6n verdigi ve bankalarin mevcut uygulamalarin gelistirerek yeni teknolojilere
uyum saglamaya calistiklar1 gozlenmektedir. Glintimiizde hemen tiim bankalarin internet bankacilig1 subeleri
bulunurken, mobil uygulamalarla akilli telefonlar araciligiyla bankacilik iglemlerini yapmak daha da
kolaylasmistir. Miisteriler diledikleri anda yedi giin yirmi dort saat bankalarina ulasabilmekte ve bankalarinin
izin verdigi islemleri subeye gitmeden gerceklestirebilmektedirler. Elektronik ortamda bankalarin verdikleri
iirtin ve hizmetlerde ciddi bir rekabet icerisinde olduklar1 gozlenmektedir. Tiim bu gelismelerin bankalarin
sundugu elektronik hizmetlerin miigterilerin e-sadakat diizeylerine etki edecegi, daha iyi {iriin ve hizmet
sunan bankalarin bu rekabetten yeni miisteriler kazanarak ¢ikacagi, rekabette geri planda olan bankalarin ise
mevcut miisterilerini rakiplerine kaptirarak, miisterileri tarafindan sadakatsizlie ugrayabilecegi
diisiincesiyle bu arastirma planlanmugtur.

Bu dogrultuda arastirmanin amacy; iligkisel ve teknolojik kaynaklarin e-sadakat tizerindeki etkisini kamu ve
0zel banka mdiisterileri 6zelinde incelemektir. Arastirmada oncelikle e-sadakat olgusuna yer verilmekte,
ardindan e-sadakat {izerinde etkisi olabilecek baglica iligkisel ve teknolojik kaynaklardan bahsedilmektedir.
Ardindan buraya kadar agiklanan bilgilerin daha somut hale getirmek i¢in kamu ve 6zel banka ¢alisanlar:
tizerinde gerceklestirilen bir uygulamaya yer verilmektedir.

2. Kavramsal Cerceve
2.1. E-sadakat

Isletmelerin varliklarini siirdiirmeleri ve rakipleri karsisinda rekabet {istiinliigii saglamanin zorlastigs,
teknolojik bir devrimin yasandig1 giiniimiiz sartlarinda her igletme sadik miisteri kitlesine sahip olmay1
istemektedir. Sadik miisterilere sahip olabilmek, isletmeler i¢in vazgecilmez bir unsurdur. Miisteri sadakatinin
saglanmasi elektronik ortamda geleneksel ortamlara kiyasla daha yogun bir ¢aba ve mesai gerektirmektedir.
Elektronik ortamlarin sundugu zaman, mekan siniri olmaksizin hizmet verebilme 6zelligi artik her isletme
icin saglanabilecek bir unsur olmustur. Bu da sanal ortamda miisterilerin daha fazla segenekle karsilagsmasini
ve degerlendirmesini akabinde satin alma sonrasinda da tatmin/tatminsizliklerini yine benzer ortamlardan
herkesin gorebilecegi sekilde sunabilme sans1 vermistir. Avantaj gibi goriinen tiim bu kolayliklar ve 6zellikler

isletme Aragtirmalar: Dergisi 1335 Journal of Business Research-Turk



H. E. Kaplan 12/2 (2020) 1334-1346

ise igletmeler agisindan elektronik ortamda miigteri tatmini saglayarak miisterileri sadik hale getirmeyi
zorlagtirmaktadir (Faiz, 2018: 1678).

E-sadakat kavrami gelisen teknoloji ve elektronik aligverisin sosyal ve ekonomik yasamin icine girmesiyle
birlikte 2000'li yillardan sonra tartisiimaya ve kavramsallastirilmaya baslanan bir kavramdir. E- sadakat
kavrami igin literatiirde farkli yaklasimlar bulunmaktadir. Geleneksel sadakat anlayisinda miisterilerin
tekrarlayan satin alma davraniglarin1 gostermesi sadakatin olugmasi icin gerekliliktir, bu durum e-sadakat
icinde gegerli olup, farklilik yapilan satin almanin elektronik ortamda gergeklesmis olmasidir. Bazi
arastirmacilar ise bu durumu e-sadakati agiklamada yetersiz bularak isletmeden iiriin veya hizmet satin alan
kisilerin sonrasinda isletmeye ait olan web sitesini incelemesi ve tekrardan ayni isletmeden iiriin veya hizmet
satin almasi olarak belirtmislerdir (Arslan ve Atalik, 2016: 3).

E-sadakat kavrami, miisterilerin elektronik ortamda tekrarlayan satin alma davrams: sergilemesi ve sunulan
hizmetlere karsi olumlu tutum neticesinde baglilik gostermesi seklinde ifade edilebilir (Toufaily, Ricard ve
Perrien, 2013). Sadik miisterilerin, sadik olmayan miisterilere nazaran isletmenin web sitesini daha ¢ok ziyaret
ettigi ve cevresine web site hakkinda olumlu goriisler bildirmeye meyilli oldugu soylenebilir (Pratminingsih,
Lipuringtyas ve Rimenta, 2013:105).

E-sadakat olgusu isletmelere 6nemli avantajlar saglamaktadir. E-sadakat isletmelerin capraz satislarini
artmakta boylelikle miisteri karlilig1 ve mdisterilerin yeniden satin alma davranisinu tetikleyerek, isletme
gelirlerinin artmasini saglamaktadir (Toufaily, Ricard ve Perrien, 2013: 1443). Ancak e-sadakati saglamak
geleneksel miisteri sadakatini saglamaya nazaran daha giictiir. Cevrimici ortamlarda miisterilerin ¢ok fazla
sayida iiriin ve hizmetlerin alternatiflerini bulabilmeleri, degistirme maliyetlerinin ciizi oranda olmasi, isletme
ve online magazalar hakkinda bilgi edinmenin geleneksel alisverise gore daha kolay ve az zaman almasi vb.
unsurlar ¢evrimici ortamda sadakati saglamay1 giiclestirmektedir (Ltifi ve Gharbi, 2012: 5).

Glinlimtiizdeki isletmelerde hizmet kullanicilar1 ve miisterilerin tatmini ve sadakati sektorde siirekliligin son
derece 6nemli bir pargasi olarak goriilmekte, evrensel rekabet kosullarindaki yegane amag da kullanicilar ve
miisteri memnuniyetinin, sadakate doniistiiriilmesidir. Isletmelerin, yliksek miisteri tatmini kazanmadan
miisteri sadakati elde etmesi son derece giictiir. Hizmet kullanicilar1 ve miisterilerin sadakati ve tatmini,
onlarin gereksinim ve beklentilerinin dogru saptanmas: ve karsilanabilmesiyle miimkiin olabilmektedir
(Kotler ve Armstrong, 2012: 654).

Miisteri memnuniyeti, miisterilerin beklentileri ile isletmelerin sunduklar: iirtin ve hizmetlerin ne derece
ortiistiigii ile ilgilenirken; miisteri sadakati, miisterilerin duygusal bag ile isletmelere baglanmaya ne kadar
istekli olduklar1 ve yeniden satin alma davramgsi gosterip gostermeyecekleriyle ilgilenmektedir (Demir,
2012:682).

2.2. Iliskisel ve Teknolojik Kaynaklar

Giiniimiizde igletmeler, birbirilerine benzeyen {iriin ve hizmetler sunan rakipler arasinda tercih edilebilmek
icin miigterileri ile iliskilerini gii¢clendirmekte ve bu dogrultuda miisterilerini elde tutarak sadik miisteriler
elde etmeye calismaktadirlar. Isletmelerin genel olarak insan kaynaklari ile miisterileri arasinda kurulan
iletisim 1iligskisel olarak degerlendirilebilirken, giiniimiizde yasanan gelismeler bu iliskide teknolojiye
odaklanmis durumdadir. Ciinkii 6nceden miisterilerle kurulan karsilikli iletisim, elektronik anlamda yasanan
gelismelerle yerini anlik ¢evrimici mesajlasmalara, maillere vb. uygulamalara birakarak, yiizyiize iletisimi
sinirlandirmistir.

Isletmelerin miisterileri ile kurdugu iletisimde, iliskisel ve teknolojik kaynaklar zaman zaman birbiriyle
birlikte, zaman zaman da birbirlerinden ayri olarak hizmetlerin sunumunda yer almaktadir. Ornegin
elektronik olarak hizmet alan bir miisteri satin alma islemleri sirasinda teknolojik olarak isletmenin sitesinden
faydalanirken, iliskisel olarak da sitede agilan bir iletisim penceresi veya telefonla isletmenin g¢alisaniyla
baglant1 kurabilmektedir. Bu ve benzeri iglemler birlikte olabilecegi gibi birbirinden bagimsiz olarak da
gerceklestirilebilmektedir. Isletmelerin icerisinde bulunduklar: sektorlere ve sektoriin yapisina ve miisteri
kitlelerine gore kullanacaklari iliskisel ve teknolojik kaynaklar farklilik gosterebilecektir.

Bankacilik sektoriinde miisteri sadakati olusturmada etkili olabilecek iliskisel ve teknolojik kaynaklari,
Kingshott, Sharma ve Chung (2018) cevrimdis: hizmet kalitesi, e-hizmet kalitesi, e-hizmetlerden memnuniyet,
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guvenilirlik ve baghlk olarak ele almislardir. Asagida adi gecen iliskisel ve teknolojik kaynaklar
aciklanmaktadir.

Cevrimdisi hizmet kalitesi: Hizmet sektoriiniin ekonomi igerisindeki agirliginin artmasi, {iriin ve hizmetlerin
tiretilmesindeki yontem farkliliklari, hizmet kalitesi konusunun 6nemini artirmistir. Isletmelerin yogun
rekabet baskisi altinda oldugu giiniimiiz kosullarinda varliklarmi siirdiirebilmeleri ancak kaliteli hizmet
sunmalariyla gerceklesebilmektedir. Hizmet kalitesi, “verilen hizmetin miisteri beklentisinin ne kadarim
karsilayabildiginin bir él¢iisii olarak” (Nasir ve Nasir, 2008: 241) tanimlandig1 gibi miisterinin hizmeti almadan
onceki beklentisinin hizmeti aldiktan sonra karsilanmasina iliskin yaptig1 karsilastirma sonucu olusan algi
olarak tanimlanmistir (Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra, 2005:214). Daha genis bir anlatimla, hizmet
kalitesi miisterilerin beklentilerinin karsilanmasi hatta beklentilerinin Gtesine ge¢mesi, alinan hizmete iliskin
miisterilerin algiladiklar kalite diizeyidir (Oztiirk, 2013:66-67). Bundan dolay1 verilen hizmetin miisteriyi
tatmin etme diizeyi ya da ortaya koydugu performans diizeyi hizmet kalitesi olarak ifade edilmektedir
(Devebakan ve Aksarayli, 2003: 40).

Geleneksel alisverislerde, memnuniyet ve hizmet kalitesi kavramlarina etki eden 6zelliklerin arastirildigi ¢ok
sayida ¢alisma yapilmistir (Giese ve Cote, 2002; Zeithaml 2000) Internet {izerinden alisveriste ise memnuniyet
ve hizmet kalitesi kavramlarina etki eden 6zelliklerin arastirildig1 calismalar geleneksel alisveris ¢calismalarina
oranla az sayida olsa da 6nemi farkina varilan bu alandaki arastirmalar giin gectikge artmaktadir.

Bankalarin sunduklar: {iriin ve hizmetlerle ilgili olarak cevrimici hizmet kalitesi ele alindiginda, banka
subeleri tarafindan miisterilere sunulan iirtinlerin avantajlarinin yaninda, verdikleri hizmetin hizi, niteligi,
giivenirligi ile birlikte hizmet sunan banka personelinin iletisiminin miisterilerin bankanin verdigi hizmetlerin
kalitesine iliskin algilarinda 6n plana ¢ikan unsurlar oldugu soylenebilir. Miisterilerin bankacilik hizmetlerine
iliskin algiladiklar1 hizmet kalitesi bankalarmna olan sadakatlerini etkileyebilecegi gibi e-sadakatlerini de
etkileyebilir.

E- hizmet kalitesi: Son zamanlarda internet tizerinden sadece kaliteli veya uygun fiyata iiriin satmak yeterli
degildir. Hizmet kalitesini artirarak miisterilerin her gecen giin degismekte olan beklentilerine cevap verilme
imkanm saglanmalidir. Online miigterilerin yiiz yiize iletisimde bulundugu satis elemaru degil bir ekrandir. Bu
nedenle farkli internet sitelerinde dolasan tiiketicilerin ilgisini ¢ekmek ve korumak kolay degildir. Online
ortamda, incelenen iiriin ve hizmetler, 6zellikler ve fiyatlar acisindan kolay bir sekilde karsilastiriimaktadir,
bu nedenle de miisteriler agisindan e-hizmet kalitesi anahtar bir kavram haline gelmektedir (Lee ve Lin,
2005:161).

Isletmelerin e-imalattan e-hizmete kadar faaliyetlerini olusturdugu sektorlerinde, hizmet alanlar ile hizmet
verenler arasinda self-servis hizmet siirecindeki etkilesim e-hizmet olarak tanimlanmaktadir (Basaran ve
Celik, 2008: 49). E-hizmet kalitesi ise, e-hizmetlerin satin alinma isleminden dagitilmasina kadarki siiregte
isletmenin etkili magazacilik uygulamalarini ve web sitesinin verimliligini iceren, etkin bir pazarlama araci
olarak ele alinmaktadir (Parasuraman vd,. 2005). E-hizmet kalitesi miisterilerin ¢evrimigi alisverise dair teknik
ve fonksiyonel agidan memnuniyetlerini belirleyen énemli faktorlerden birisidir (Chinomona, Masinge ve
Sandada, 2014).

Bankacilik hizmetleri agisindan e-hizmet kalitesi ele alindiginda, bankalarin internet ortaminda bilgisayar,
tablet veya mobil uygulamalarla miisterilerine sunduklar1 hizmetlerin niteligine iliskin miisteri algilar1 oldugu
ifade edilebilir. Bu noktada sunulan hizmetlerin kesintisiz, hizli ve kolay anlasilabilir olmas1 6n plana
¢ikmaktadir. Diger bir onemli unsur ise elektronik ortamda sunulan hizmetlerin ¢esitliligidir. Bankaya
gitmeden ihtiya¢ duyulan hizmetlerin internet araciligiyla hizli ve kolay bir sekilde yapilabilmesi miisterilerin
bankalarma duyduklar1 e-sadakat {izerinde olumlu etkisinin olabilecegi gibi, her islemin yapilamamasi,
istenilen hizda ve islevsel olmamasi ise miisterilerin e-sadakatlerini olumsuz etkileyebilecektir.

E- hizmetlerden memnuniyet: Miisteri memnuniyeti giiniimiizde, isletmelerin 6nemini daha iyi anlay1p tizerinde
durdugu bir kavramdir. Miisteri odakli olmak, isletmenin miisteri ve piyasay1 zemin alarak hareket etmesini
de beraberinde getirmektedir. Miisteri memnuniyetinin yiiksek olmasi, isletmenin kaliciligini saglamaktadir.
Genel anlamda miisteri memnuniyeti, miisterilerin aldiklari iiriin ve hizmetten duyduklar1 hosnutlugu ifade
etmektedir. Daha kapsamli bir ifade ise miisteri memnuniyeti, tiriin veya hizmetin herhangi bir niteliginden
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ya da tamamindan saglanan veya saglanamayan hognutluk diizeyini kapsayan, tiiketimin getirdigi tatmine
bagh ulasilan nihai sonuctur (Duman, 2003: 45-46).

Her alanda yasanan ileri teknolojik gelismeler hizmet sektdriinde de kendini gostermis ve bir¢ok hizmetin
elektronik ortamda tiiketiciye 7/24, hizli ve diisiik maliyetli sekilde sunulmasini saglamistir. Elektronik
ortamda sunulan hizmetlerin varlig1 da literatiirde e-memnuniyet kavraminin tarumlanmasi gerekliligini
dogurmustur (Bayram ve Sahbaz, 2017: 62). E-memnuniyet, tiiketicilerin elektronik ortamda aldiklari {iriin
ve hizmetlerin beklentilerini karsilamasi ve gelecekte ayni isletmeyi tekrar tercih etmesi olarak
tanimlanmaktadir (Bayram ve Sahbaz, 2017: 62).

Isletmelerin sunduklar iiriin ve hizmetlerini gelisen bilgi iletisim teknolojileri sayesinde ¢evrimici ortama
tasinmasi, miisteri memnuniyeti olgusunu da bu gercevede e-memnuniyet olarak ele alinmasini getirmistir.
Bu nedenle de son yillarda pazarlama alaninda e-memnuniyet kavrami arastirma konusu olarak ilgi
gormektedir. Miisteri memnuniyeti sunulan {iriin veya hizmetin ister geleneksel ortamda isterse elektronik
ortamda olsun tiim isletmeler agisindan 6nem arz etmektedir. Ancak cevrimi¢i ortamda memnuniyeti
olusturan faktorler geleneksel ortama gore farkliliklar gostermektedir. Geleneksel aligveriste miisteri
memnuniyeti; fiziksel unsurlar, {irtin ve hizmetin kalitesi, isletme personeli, hizmet verilen ortam vb.
faktorlerden etkilenirken, ¢evrimici ortamda mdiisteri memnuniyetini; oncelikle isletmenin web sitesinin
dizayn, igerigi, giivenirligi, yine satilan {iriin veya hizmetin kalitesi 6n plana ¢ikmaktadir. E-memnuniyet
cevrimici aligveris sunan isletmenin gerek internet altyapisiyla gerekse sattig1 {iriin ve hizmetlerin kalitesiyle
miisterilerin beklentisini karsilamasi ve miisterilerin memnun olarak ayrilmasiyla saglanabilir (Yaprakli ve
Yilmaz, 2008:141).

Ozellikle bankacilik sektdriinde galisanlarin yogun is yiikleri ve yaptiklari rutin islemler verilen hizmetlerin
hizin1 disiirmekte ve misterilerin bankada uzun siire kalmalarma neden olmaktadir. Bu durum miisteri
memnuniyetini olumsuz etkilemektedir. Cevrimici ortamda ise miisterilerin bankacilik islemlerini kendilerini
kisa siirede ve uygun maliyetle gerceklestirmeleri neden olurken, banka personelinin yogun isyiikii nedeniyle
yaptiklar1 hatay: sifira indirmektedir (Mikhaylichenko, 2015: 7-8). Bu durum da miisteri memnuniyetine
olumlu olarak yansimaktadir.

Giivenilirlik: Gliven kavrami tizerine psikolojiden ekonomiye, sosyolojiden isletmeye kadar gesitli disiplinlerde
bir¢cok ¢alisma yapilmustir. Farkli disiplinlerin giiven kavramina bakis agilar1 da farklidir. Ancak bu bakis
acgilarinin ortak noktasi giivenin insan iliskilerinde olan 6nemi, iligkileri yonlendirmesi ve davramislari
tizerindeki etkileridir (Saglam Ar1 & Tuncay, 2010: 117). Pazarlama agisindan giiven konusuna deginildiginde,
iirtin veya hizmeti alan tiiketici ile ona iirtin veya hizmeti sunan isletme arasindaki iliskideki giivenden
bahsedilmektedir. Isletme ile tiiketici arasindaki iliskinin, herhangi bir iliskiden farkli olmadig ve bu iligkinin,
tiikketicinin o tirtinii satin alip almamasin etkiledigi belirtilmektedir (Fournier, 1998:343).

Glintimiizde yasanmakta olan yogun rekabet sebebi ile miisterilerin isletmeye duyduklar giiven iliskisi
gecmise kiyasla daha onemli bir hal almistir. Miisteri ile isletme arasindaki iliskiyle dogru orantili olarak
miisteriler kisisel ve gizli bilgilerini firma ile paylasabilir duruma gelmistir ve aralarindaki bu iliskinin
derecesi arttik¢a da paylasim artmaktadir (Eren ve Erge, 2012:4455). Bir isletmeye giivenen miisteriler yapilan
vaatlerin reklamlarda belirtildigi sekilde gerceklestirilecegine ve isletmenin onlarin ¢ikarlari i¢in ¢alisacagina
inanirlar (Nguyen, Leclerc ve Leblanc, 2013:96). Bu nedenle giiglii bir isletme, tiiketici i¢in giivenli bir ortam
olusturmaktadir ¢iinkii beklentileri anlamakta, titketim ve alim ile ilgili riskleri algilamakta ve miisterinin
isteklerinin karsilanmasina yardimc olmaktadir. Hizmetlerin saydamlig: isletmeleri tiiketici i¢in giivenli bir
bolge ve cazip bir teklif haline getirmektedir (Berry, 2000:128).Isletmelerin miisteri ¢ikarlarini gozeterek,
sOylemlerinde diiriist davrandigy, karsilasilabilecek herhangi bir sorunda miisterileri icin ¢aba sarf edecegi,
gereksinimlerin ve sorunlarin giderilmesinde isletmenin yeterli olduguna dair miisterilerin inanci, isletmeye
dair giiveni olusturmaktadir (Walter, Helfert ve Mueller, 2000: 3).

Giliven, isletme ile miisteri arasindaki bagi gliclendirmekte ve isletmeye olan sadakatin olusmasimi
desteklemektedir (Kalyoncuoglu, 2017:389). Miisteriler ile giivene dayali iliskiler kurabilen, her bir miisteriye
kisisellestirilmis {irtinler sunabilen, miisteriyi odak noktasina koyan bir yaklasim benimseyen ve miisterilerin
diger isletmelere kaymamasi icin degisim engelleri yaratabilen isletmeler miisteri sadakati olusturabilirler
(Selvi, 2007: 49). Tiiketiciler, karsilasacaklar1 riskleri azaltmak amaciyla giiven duydugu isletme ve markalara
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yonelirler ve sonraki ihtiyaclarinda da ayni isletmeyi tercih etmeleri sonucunda s6z konusu isletme ve
markaya karsi sadakat kazanirlar (Giirbiiz ve Dogan, 2013:240).

Bankacilik igslemleri agisindan giiven kavrami ele alindiginda; miisterilerin daha temkinli hareket ettikleri
gozlenmektedir. Miisterilerin bankalarin kayitlarinda bulunan kisisel bilgileri, hesaplardaki mevduatlari
giiven konusunda daha temkinli davranmalarina neden olmaktadir. Ozellikle elektronik hizmetlerdeki
altyapmin giivenilir olmasi, son yillarda artan siber dolandiricilik gibi miisterileri madden tehdit edici
unsurlar miisterilerin bankalarina olan sadakat diizeyleri iizerinde etkili olacag: diisiiniilmektedir.

Baghlik: Baghilik, miisterilerin pek ¢ok uyarana maruz kalmasina karsin satin alma islemlerini ayni isletmeden
gerceklestirmesi olarak tanimlanmaktadir (Matzler, Grabner-Krauter & Bidmon, 2008:156).Baglilik hizmetlere,
isletmelere, iiriin smiflarina ve gesitli etkinlere kars: gelistirilebilmekte ve dar anlamda bir ruh hali, tutumlar
seti, inanglar, istekler vb. olarak ifade edilebilmektedir (Zineldin, 2006: 433). Kiiresellesmenin yogun olarak
yasandigl ve hizli teknolojik gelisimlerin isletmeleri rekabet baskisi altina aldig1 giiniimiizde isletmeler
kendilerini terk etmeyecek bagh miisterilere ihtiya¢ duymaktadir (Karcioglu Celik, 2012: 64).

Bankacilik sektorii agisindan ele alindiginda baglilik, mevcut miisterilerin rakiplerin tiim uygulamalarina ve
baskilarma ragmen bankalarmi terk etmemeleri olarak tanimlanabilir. Giiniimiizde yogun rekabetin
yasandig1 sektorlerden birisi olarak bankacilik sektoriiniin yeni miisterilere ihtiyact oldugu gibi, mevcut
miisterilerinin de kendilerini terk etmeyecek bagli miisterilere ihtiyaci vardir. Bankalar mevcut miisterilerini
kendilerine baglamak icin farkli uygulamalara yonelmektedirler. Ornegin, maasini bankalarindan almaya
devam etmeleri durumunda hesap isletim iicretinden muafiyet, kendi banka miisterilerine yapilan para
transferlerinin iicretsiz gergeklestirilmesi, uygun kosullarda kredi vb. Bankalar bu uygulamalarla
miisterilerini kendilerine baglayarak, sadik miisteriler olusturmaya ¢alismaktadirlar.

Bu kapsamda bankalarin faaliyetlerini siirdiirebilmeleri, miisteri istek ve beklentilerini karsilayarak, rakipleri
ile rekabet edebilmeleri, sahip olduklar iliskisel ve teknolojik kaynaklari etkin kullanmalarina ve bu
kaynaklari gelistirerek, dogru yonetmeleriyle saglanabilecektir.

3. Yontem
3.1. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Bu arastirma; iliskisel ve teknolojik kaynaklarin e-sadakat tizerindeki etkilerinin incelenmesine yonelik olarak
tarama modelinin bir ¢esidi olan iliskisel tarama modeli ile gerceklestirilmistir. Miskisel tarama modeli bir ya
da birden fazla degisken arasinda iliski belirlenebilmektedir (Karasar, 2012: 77). Arastirmanin sematik modeli
sekil 1'de verilmistir.

Aragtirmanin modeli dogrultusunda arastirmada asagidaki hipotezler sorgulanmaktadir:

e Hi: Banka miisterilerinin bankalarinin sundugu ¢evrimdis: hizmetlere iliskin kalite algilar1 e-sadakat
diizeylerini etkilemektedir.

e Hx Banka miisterilerinin bankalarmnin sundugu e- hizmetlere iliskin kalite algilar1 e-sadakat
diizeylerini etkilemektedir.

e H:: Banka miisterilerinin bankalarinin sundugu e- hizmetlere iliskin memnuniyet algilar1 e-sadakat
diizeylerini etkilemektedir.

e Ha Banka miisterilerinin banka hizmetlerine iligkin giivenilirlik algilar1 e-sadakat diizeylerini
etkilemektedir.

e Hs: Banka miisterilerinin bankalarina duyduklar1 baglilik diizeyi e-sadakat diizeylerini
etkilemektedir.
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Ha
Cevrimdisi hizmet kalitesi N
He
E-hizmet kalitesi >
Hs
E-memnuniyet > E-sadakat
Ha
Giivenilirlik >
H
Baglilik ’ >

Sekil. Aragtirmanin Modeli

3.2. Evren ve Orneklemi

Aragtirmanin evrenini 2019 yilinda Nigde ili merkez ilgede yer alan 6zel ve kamu bankalarindan hizmet alan
isletme yoneticileri olusturmaktadir. Orneklemini ise evren igerisinde bulunan amacl 6rnekleme yontemine
gore belirlenmis arastirmaya katilmay1 goniillii kabul eden 228 isletme yoneticisi olusturmustur.

3.3. Veri Toplama Araglar

Arastirmada veriler anket yontemi ile toplanmistir. S6z konusu anket formu iki boliimden olusmaktadir.
Birinci boliimde katilimcilarin yas, cinsiyet vb. tanimlayict 6zelliklerini belirlemeye yonelik ¢oktan se¢meli
dort soru yer almaktadir. Anketin ikinci boliimiinde (Kingshott vd., 2018) tarafindan iliskisel ve teknolojik
kaynaklarin e-sadakat tizerinde etkisini incelemek i¢gin gelistirdikleri 6 boyutta 26 maddeden olusan 5'1i likert
tipinde Olgek yer almaktadir. Tablo 1’de 6lgekteki boyutlar, 6lgekteki siralariyla yer alarak giivenirlik degerleri
verilmisgtir.

Tablo 1. Olgekte Yer alan Boyutlar ve Giivenirlik Degerleri

Faktorler Madde sayis1 Giivenirlik degeri: Cronbach’a Alpha
Cevrimdisi hizmet kalitesi 3 0,950
E-hizmet kalitesi 5 0,941
E-hizmetlerden memnuniyet 4 0,933
Guvenilirlik 6 0,944
Baglilik 5 0,906
E-sadakat 3 0,899
Olgegin tamami 26 0,916

3.4. Verilerin Istatistiksel Analizi

Arastirmada veriler SPSS 22.0 istatistik programi araciligiyla degerlendirilmistir. Katilimcilarin tanimlayici
ozelliklerinin incelenmesinde frekans ve yiizde analizlerinden, iliskisel incelenmesinde ortalama ve standart
sapma istatistiklerinden faydalanilmigtir. Olgek boyutlarmin aldigi puanlar 1 ile 5 arasinda
degerlendirilmektedir. Dagilim araliginin hesaplanmas: amactyla, Dagilim araligi=En biiyiik deger- En kiigiik
deger/ Derece sayisi formiilii kullanilmigtir. Bu aralik 4 puanlik genislige sahiptir. Bu genislik bes esit genislige
boliinerek 1.00- 1.79 aras1 “cok diisiik”, 1.80- 2.59 aras1 “diisiik”, 2.60- 3.39 “aras1 orta”, 3.40-4.19 arasi yiiksek,
4.20-5.00 aras: ¢ok ytiiksek olarak sinir degerleri belirlenmis ve bulgular yorumlanmistir (Stimbiiloglu, 1993:
9). Iligkisel ve teknolojik kaynaklar ile e-sadakat arasindaki iliski pearson korelasyon analizi ile iliskisel ve
teknolojik kaynaklarin e-sadakat tizerindeki etkisi regresyon analizi ile incelenmistir. Ayrica katihmcilarin
bankalarinin hizmetlerine iliskin algiladiklar1 ¢evrimdist hizmet kalitesi, e-hizmet kalitesi, e-hizmetlerden
memnuniyet, giivenilirlik ve baghlik (iliskisel ve teknolojik kaynaklar) ile e- sadakat diizeylerinin hizmet
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aldiklar1 bankanin sahiplik durumuna gore (Ozel ve Kamu) farklilasma durumu bagimsiz gruplar t- testi ile
incelenmistir. Anlamlilik 0, 05 diizeyinde sinanarak yorumlanmuistir.

4. Bulgular
Arastirmaya katilan banka miisterilerinin tanimlayici bilgilerine dair veriler Tablo 2’de sunulmustur.

Tablo 2. Katilimcilarin Tammlayici Ozellikleri

Gruplar n %
Yas

26-30 31 13,6
31-35 52 22,8
36-40 37 16,2
41-45 40 17,5
46-50 38 16,7
51 ve tizeri 30 13,2
Cinsiyet

Kadin 156 68,4
Erkek 72 31,6
Bankayla Calisma Siiresi

0-1Y1l 47 20,6
1-5 Y1l 80 35,1
6-10 Y1l 64 28,1
11-15 Y1l 37 16,2
Bankanin Sahiplik Yapis1

Kamu 174 76,3
Ozel 54 23,7

Tablo 2’deki verilere bakildiginda arastirmaya katilan banka mdisterileri yaslarina gore 31'i (%13,6) 26-30 yas,
52'si (%22,8) 31-35 yas, 37'si (%16,2) 36-40yas, 40'1 (%17,5) 41-45 yas, 38'1 (%16,7) 46-50 yas 30'u (%13,2) 51 ve
tizeri yaglarda bulundugu, 156'sinin(%68,4) kadin, 72'sinin (%31,6) erkek oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin
47'si (%20,6) 0-1 yil, 80'i (%35,1) 1-5 yil, 64t (%28,1) 6-10 y1l, 37'si (%16,2) 11-15 yildir bankalariyla ¢alisma
siiresine sahip olup, 174'ti (%76,3) kamu, 54'ti (%23,7) 6zel bankalardan hizmet almaktadir.

Tablo 3’de banka miisterilerinin iliskisel ve teknolojik kaynaklara iliskin alg1 ve e-sadakat diizeylerine yonelik
veriler yer almaktadir.

Tablo 3. Katilimcilarin Banka Hizmetlerine Tliskin liskisel ve Teknolojik Kaynaklar Algilari ve E-Sadakat

Diizeyleri

N Ort Ss Min. Max.
Cevrimdist Hizmet Kalitesi 228 3,699 1,055 1,000 5,000
Elektronik Hizmet Kalitesi 228 3,781 1,073 1,000 5,000
Elektronik Memnuniyet 228 3,700 1,095 1,000 5,000
Guivenilirlik 228 3,756 1,111 1,000 5,000
Baglilik 228 3,723 1,109 1,000 5,000
E-Sadakat 228 3,752 1,143 1,000 5,000

Tablo 3’e bakildiginda miisterilerin iligkisel ve teknolojik kaynaklar dlgeginde yer alan “Cevrimdis1 Hizmet
Kalitesi” ortalamasinin 3,699+1,055, “Elektronik Hizmet Kalitesi” ortalamasiin 3,781+1,073 “elektronik
memnuniyet” ortalamasmin 3,700+1,095 “giivenilirlik” ortalamasinin yiiksek 3,756+1,111 “baglilik”
ortalamasinin 3,723+1,109 sayisal deger aldig1 ve “elektronik sadakat” diizeylerinin ortalamasinin 3,752+1,143
oldugu goriilmektedir.
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Tablo 4’te banka miisterilerinin iligkisel ve teknolojik kaynaklara iliskin algilar ile e-sadakat diizeyleri
arasindaki iliskileri belirlemek i¢in yapilan korelasyon analizi verileri yer almaktadir.

Tablo 4. Korelasyon Analizi

Cev‘rlm.dlgl Hizmet Elel.dro.mk Hizmet Elektronl.k Giivenilirlik [Baghlik
Kalitesi Kalitesi Memnuniyet
Elektronik r 0,909** 0,895** 0,895** 0,936** 0,971**
Sadakat P 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

*<0,05; **<0,01

Tablo 4’teki banka mdisterilerinin iliskisel ve teknolojik kaynaklar “cevrimdisi hizmet kalitesi, elektronik
hizmet kalitesi, elektronik memnuniyet, giivenilirlik, baglilik” ile elektronik sadakat arasindaki korelasyon
analizleri incelendiginde;

e Elektronik sadakat ile ¢evrimdist hizmet kalitesi arasinda r=0.909 pozitif (p=0,000<0.05),

e Elektronik sadakat ile elektronik hizmet kalitesi arasinda r=0.895 pozitif (p=0,000<0.05),

e Elektronik sadakat ile elektronik memnuniyet arasinda r=0.895 pozitif (p=0,000<0.05),

e Elektronik sadakat ile giiven arasinda r=0.936 pozitif (p=0,000<0.05),

o Elektronik sadakat ile baglilik arasinda r=0.971 pozitif (p=0,000<0.05) iliski oldugu goriilmektedir.

Bu sonuglar iligkisel ve teknolojik kaynaklar ile e-sadakat arasinda ¢ift yonlii iliskileri gostermektedir. E-
sadakatteki azalma veya artmanin ayni1 dogrultuda iliskisel ve teknolojik kaynaklara yonelik algida da azalma
veya artmaya neden olacagini gostermektedir.

Tablo 5'te iligkisel ve teknolojik kaynaklarin e-sadakat iizerindeki etkisini incelemeye yonelik yapilan
regresyon analizi verileri yer almaktadir.

Tablo 5. {liskisel ve Teknolojik Kaynaklarin Elektronik Sadakat Uzerine Etkisi

Bagimli Degisken Bagimsiz Degisken i t P F Model (p) | R?
Sabit -0,027 -0,432 | 0,666
Cevrimdisi Hizmet Kalitesi 0,297 5,358 | 0,000
E-Hizmet Kalitesi -0,074 -1,201 | 0,231

Elektronik Sadakat - 884,379 0,000 0,951
E-Memnuniyet 0,247 -4,694 | 0,000
Guivenilirlik 0,093 1,433 | 0,153
Baglilik 0,947 15,061 | 0,000

lligkisel ve teknolojik kaynaklarin (Cevrimdisi hizmet kalitesi, elektronik hizmet kalitesi, elektronik
memnuniyet, glivenilirlik, baglilik) elektronik sadakat iizerindeki etkisini belirlemek {izere yapilan regresyon
analizi anlamli bulunmustur (F=884,379; p=0,000<0.05). Elektronik sadakat diizeyindeki toplam degisim %95,1
oraninda c¢evrimdist hizmet kalitesi, elektronik hizmet kalitesi, elektronik memnuniyet, giiven, baglilik
tarafindan aciklanmaktadir(R?=0,951). Cevrimdis1 hizmet kalitesi elektronik sadakat diizeyini arttirmaktadir
(8=0,297). Elektronik hizmet kalitesi elektronik sadakat diizeyini etkilememektedir (p=0.231>0.05). Elektronik
memnuniyet elektronik sadakat diizeyini artirmaktadir ($=-0,247). Giiven elektronik sadakat diizeyini
etkilememektedir (p=0.153>0.05). Baglilik elektronik sadakat diizeyini arttirmaktadir ($8=0,947). Aragtirmanin
Sonug¢ modeli Sekil 2’de verilmistir.

Arastirmanin sonu¢ modelinde 6zetlendigi gibi, arastirmanin basinda belirtilen 5 hipotezden 3’1 kabul
edilirken, 2’si reddedilmistir. Bu durumda

e “Hi: Banka miisterilerinin bankalarinin sundugu ¢evrimdis: hizmetlere iligskin kalite algilar e-sadakat
diizeylerini etkilemektedir” dogrulanarak kabul edilmistir.

e “Hx Banka miisterilerinin bankalarmin sundugu e- hizmetlere iligkin kalite algilar1 e-sadakat
diizeylerini etkilemektedir, dogrulanamayarak reddedilmistir.
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e “Hs: Banka miisterilerinin bankalarinin sundugu e- hizmetlere iliskin memnuniyet algilar1 e-sadakat
diizeylerini etkilemektedir” dogrulanarak kabul edilmistir.

e “Ha Banka miisterilerinin banka hizmetlerine iliskin giivenilirlik algilar1 e-sadakat diizeylerini
etkilemektedir” dogrulanamayarak reddedilmistir.

e “Hs: Banka miisterilerinin bankalarina duyduklari baghlik diizeyi e-sadakat diizeylerini
etkilemektedir” dogrulanarak kabul edilmistir.

H: £=0,297
Cevrimdis1 hizmet kalitesi I \
H:
E-hizmet kalitesi aanasaasnaaant ) N
Hs £8=-0,247
E-memnuniyet | > E-sadakat
Ha
Giivenilirlik | s
Hs £=0,947
Baglilik | >
R?=0,951

Sekil 2. Arastirmanin Sonu¢ Modeli

Tablo 6’da katilimcilarin hizmet aldiklar1 bankanin sahiplik yapisina gore iligkisel kaynaklara yonelik alg: ve
e sadakat diizeylerinin farklilasma durumunu incelemek igin yapilan bagimsiz gruplar t-testi sonuglar1 yer
almaktadir.

Tablo 6. Katilimcilarin Hizmet Aldiklar1 Bankanin Sahiplik Yapisina Gére iligkisel Kaynaklara Yonelik
Alg1 ve E- Sadakat Diizeylerinin Farklilasma Durumu

Grup N Ort Ss t sd P

Kamu 174 3,686 1,024

Cevrimdis1 Hizmet Kalitesi " -0,333 226 0,739
Ozel 54 3,741 1,160
) o Kamu 174 3,800 1,030

Elektronik Hizmet Kalitesi " 0,487 226 0,656
Ozel 54 3,719 1,209
Kamu 174 3,753 1,063

Elektronik Memnuniyet = 1,322 226 0,187
Ozel 54 3,528 1,186
Kamu 174 3,805 1,079

Giliven = 1,191 226 0,235
Ozel 54 3,599 1,206
Kamu 174 3,766 1,079

Baglilik " 1,044 226 0,298
Ozel 54 3,585 1,201
Kamu 174 3,782 1,125

Elektronik Sadakat " 0,714 226 0,476
Ozel 54 3,654 1,203

Tablo 6’daki verilere bakildiginda; banka miisterilerinin ¢evrimdist hizmet kalitesi, elektronik hizmet kalitesi,
elektronik memnuniyet, giiven, baglilik algilar1 ve elektronik sadakat diizeyleri hizmet aldiklar1 bankanin
sahiplik yapisina gore farklilik gostermemektedir (p>0,05). Bu sonug 6zel ve kamu bankalarmin benzer
diizeyde iliskisel ve teknolojik kaynaklara sahip olduklarini ve miisterilerin de elektronik hizmet aldig1 banka
ister 6zel olsun ister kamu bankas1 olsun sadakatle bagl olduklarimm gostermektedir. Aym zamanda ozel ve
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kamu bankalarinin verdikleri hizmet ve kalite agisindan benzer niteliklere sahip oldugunu da ifade
etmektedir.

Literatiirde konu ile ilgili yapilan arastirmalara bakildiginda, kamu ve 6zel bankalariin karsilagtirilmali
olarak incelendigi arastirmalarda genellikle finansal performans: degisken olarak ele aldiklari, iligkisel ve
teknolojik kaynaklar1 bu arastirmadaki gibi bir biitiin olarak sadece Kingshott vd.,( 2018)'nin inceledikleri
goriilmektedir. Adi gegen aragtirmada da iligkisel ve teknolojik kaynaklar, birbirini destekleyen bir biitiin
olarak ele alinmis ve benzer sonuglara ulasilmistir.

5. Sonug¢

Migkisel ve teknolojik kaynaklarin e-sadakat iizerindeki etkilerini 6zel ve kamu banka calisanlari iizerinde
incelemek amaciyla gerceklestirilen aragtirmaya 226 ticari banka miisterisi katilmistir. Aragtirmada bankalarin
iligskisel ve teknolojik kaynaklari; ¢evrimdisi hizmet kalitesi, e-hizmet kalitesi, e-memnuniyet, giivenilirlik ve
bagllik olarak ele alinmigtir. 5 iizerinden yapilan degerlendirme sonucunda katiimcilarin bankalarindan
aldiklar1 ¢evrimdisi hizmetlere iliskin kalite algilarinin ortalamalarinin 3,699, e-hizmet kalitesi algilarinin
3,781, e-memnuniyet algilarinin 3,700, giivenilirlik algilariin 3,756 ve baglilik algilarinin 3,723 diizeyinde
oldugu saptanmistir. Katilimcilarin e-sadakat diizeylerinin ortalamasi ise 3,752’dir. Buradan banka
miisterilerinin bankalarmin sundugu cevrimdis1 ve e-hizmetlerine iligskin kalite algilarinin yiiksek oldugu,
aldiklar1 hizmetten yiiksek diizeyde memnuniyet duyduklari, hizmetlerin yiiksek diizeyde giivenilir
oldugunu algiladiklari ve bankalarina yiiksek diizeyde bagh olduklar1 saptanmistir. Ayni dogrultuda
miisteriler, bankalarina yiiksek diizeyde sadakat duymaktadirlar.

Bilgi ve iletisim teknolojilerinde yasanan gelismelerden en fazla etkilenen sektorlerden birisi bankaciliktir.
Yasanan gelismeler dogrultusunda bankalar iligkisel ve teknolojik kaynaklarini gelistirerek cesitlendirmis,
elektronik altyapilarini da giiglendirmislerdir. Bu durum miigterilerin e-bankaciifin ilk zamanlarindaki e-
bankaciliga duyulan giivensizlik hissinin azalmasina saglarken, hizmet kalite algilarinin, memnuniyet,
baglilik ve sadakat diizeylerinin arastirma sonuglarindan da gozlendigi tizere artmasina neden olmustur.

Arastirmada banka miisterilerinin iligkisel ve teknolojik kaynaklara iligskin algilar: ile e-sadakat diizeyleri
arasindaki iliskileri belirlemek icin korelasyon analizi yapilmustir. Analiz sonucunda, e-sadakat ile ¢evrimdisi
hizmet kalitesi, e-hizmet kalitesi, e-memnuniyet, giivenilirlik ve baghlik arasinda yiiksek diizeyde pozitif
yonlii 0,01 diizeyinde karsilikli anlamli iliskiler oldugu saptanmistir. Buradan iliskisel ve teknolojik kaynaklar
kapsaminda ele alman bir degiskene iliskin artma veya azalmanin ayni dogrultuda e-sadakat diizeylerini
artiracagl ya da azaltacagr sonucuna ulasilmistir. Benzer sonuglar Kingshott vd.,( 2018) Yeni Zelanda’da
isletme bankaciligi miisterileri iizerinde gerceklestirdikleri arastirmada da ulasilmistir. Buradan isletme
bankaciligr miisterilerinin iliskisel ve teknolojik kaynaklar ile e-sadakat diizeyleri arasindaki iligkilerin
diinyadaki farkli tilkelerde de benzer sonuglari ortaya koyabilecegi goriilmekte, lakin genelleme yapabilmek
icin farkli tilkelerdeki isletme bankacilig1 miisterileri iizerinde arastirmalarin yapilmas: gerekli goriilmektedir.

Kamu ve 6zel bankalar iligkisel ve teknolojik kaynaklarina yaptiklar: yatirimlarin sonucuna miisterilerden
sadakat olarak geri bildirim alabilmektedirler. Sadik miisterilere sahip olmak bankanin mevcut varhgmi
stirdiirebilme kapasitesi olarak degerlendirilebilir. Ancak rekabette 6n plana c¢ikmak istiyorlarsa yeni
miisteriler kazanmalar1 gerekmektedir. Bu da yine iliskisel ve teknolojik kaynaklarini gelistirmeleri ile
saglanabilecektir.

Arastirmada iligkisel ve teknolojik kaynaklarin e-sadakat tizerindeki etkisini incelemek i¢in regresyon analizi
yapilmistir. Analiz sonucunda; arastirmada ele alinan iligkisel ve teknolojik kaynaklar kapsaminda ¢evrimdisi
hizmet kalitesi, e-hizmet kalitesi, e-memnuniyet, giivenilirlik ve baghligin, miisterilerin sadakati {izerinde
etkisini belirlemek icin kurulan regresyon modelinin istatistiksel olarak anlamli oldugu belirlenmistir. E-
sadakati ¢evrimdist hizmet kalitesi, e-memnuniyet ve baglilik olumlu diizeyde etkilerken, e-hizmet kalitesi ve
glivenilirlik istatistiksel olarak etkilememektedir. Bu sonucun ortaya ¢ikmasinda birbirine yakin olan bu
degiskenlerin ayr1 ayr1 ele alinmasinin etkisi bulunmaktadir. Ciinkii biitiinsel olarak bakildiginda, iligkisel ve
teknolojik kaynaklarin (¢cevrimdisi hizmet kalitesi, e-hizmet kalitesi, e-memnuniyet, giivenilirlik ve baglilik)
miigteri sadakatini %95 diizeyinde agikladig1 saptanmustir. Diger bir ifadeyle, e-sadakat neredeyse iligkisel ve
teknolojik kaynaklarin toplamindan olusmaktadir.
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Arastirmada ayrica arastirmaya katilan banka miisterilerinin hizmet aldiklar1 bankanin sahiplik yapisina gore
iligkisel kaynaklara yonelik alg1 ve e- sadakat diizeylerinin farklilasma durumu da incelenmis, kamu veya 6zel
bankalardan hizmet alan miisterilerin bankalarin iliskisel ve teknolojik kaynaklarina iligskin algilarinin ve e-
sadakat diizeylerinin istatistiksel olarak farklilik gostermedigi, diger bir ifade ile benzer diizeyde oldugu
saptanmistir. Buradan kamu ve 6zel bankalarin iliskisel ve teknolojik kaynaklardan benzer sekillerde ve
benzer diizeylerde kullandiklari, bu durumun da miigteri algilarma dogrudan yansidig: sdylenebilir. Gerek
0zel banka gerekse kamu bankalarinin miisterileri bankalarina oldukca sadiktirlar. Bankalar mevcut
miisterileri ile ayni1 dogrultuda iliskiler kurmaya devam ederlerse miisteri kayb:1 yasamayacaklardir, ancak
rakipler bu hizmetleri gelistirip kendilerinden 6ne ge¢meleri durumunda miisteri kayb1 yasama riski ile
karsilasabilirler. Bu durumla karsilasmamak igin iliskisel ve teknolojik kaynaklarini dinamik tutarak stirekli
giincelleme ve gelistirme ¢abasi icerisinde olmalidirlar.

Bu arastirma Nigde il merkezinde bulunan kamu ve 6zel bankalarin arastirmaya katilmay1 goniillii kabul eden
226 ticari miisterisi ile sinirhdir. Arastirma sonuglarindan genelleme yapabilmek i¢in, daha genis 6rneklemler
{izerinde arastirmalar gergeklestirilebilir. Tliskisel ve teknolojik kaynaklarin birbirini tamamlayan bir biitiin
olarak ele alindigy, e-sadakat lizerindeki etkileri cevrimigi olarak hizmet veren online magazalar vb. alanlarda
da yapilabilir.

KAYNAKCA

Arslan, S. ve Atalik, O. (2016). Sosyal Medya sitelerindeki e- sadakat ve Tiirkiye’de faaliyet gosteren havayolu
isletmelerinde bir uygulama, Nigde Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 9, 1-20.

Basaran, B. ve Celik, H. (2008). E-hizmet miisterileri arasinda e-hizmet kalite boyutlarini algilamada olusan
farkliliklarin incelenmesi, C.U. Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 17(3), 47-62.

Bayram, A. T. ve Sahbaz, P. (2017). E-hizmet uygulamalarinda kalite algisi, memnuniyet ve sadakat
tutumlarinin demografik 6zelliklere gore incelenmesi: seyahat acentalar: miisterileri 6rnegi, Journal of
Tourism and Gastronomy Studies, 5(1), 60-75.

Berry, L. L. (2000). Cultivating service brand equity, Journal of the Academy of Marketing Science, 28(1), 128-137.
https://doi.org/10.1177/0092070300281012

Chinomona, R., Masinge, G. and Sandada, M. (2014). The influence of e-service quality on customer perceived
value, customer satisfaction and loyalty in South Africa, Mediterranean Journal of Social Sciences, 5(9),
331-341.

Demir, S. S. (2012). Avrupa miisteri memnuniyeti endeksi modeli: uluslararas: otel isletmelerine yonelik bir
Uygulama,Uluslararast Insan Bilimleri Dergisi, 9(1), 672-695.

Demirgiines. (2016). Internet alisverislerinde hedonik ve faydaci deger algilarmin davranigsal sonuglari: e-
sadakat ve agizdan agiza iletisim, Kastamonu Univeritesi I.I.B.F Dergisi, (13), 246-269.

Devebakan, N. and Aksarayli, M. (2003). Saglik Isletmelerinde algilanan hizmet kalitesinin Sl¢iimiinde
SERVQUAL skorlarinin kullanimi ve Ozel Altinordu Hastanesi, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Dergisi, 5(1), 38-54.

Duman, T. (2003). Richard L. Oliver’in tiiketici memnuniyeti (customer satisfaction) ve tiiketici deger algisi
(customer value) kavramlari hakkindaki goriisleri: teorik bir karsilastirma, Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 5(2), 45-56.

Eren, S. ve Erge, A. (2012). Marka giiveni, marka memnuniyeti ve miisteri degerinin tiiketicilerin marka
sadakati tizerine etkisi, Journal of Yasar University, 26(7), 4445-4482.

Faiz, E. (2018). Online seyahat alisverislerinin hizmet kalitesinin e-memnuniyet ve e-sadakat tizerindeki etkisi,
Elektronik Sosyal Bilimler Dergisi, 17(68), 1675-1690.

Fournier, S. (1998). Consumers and their brands: developing relationship theory in consumer research, Journal
of Consumer Research, 24(4), 343-373. https://doi.org/10.1086/209515

Giese, J. and Cote, ]. (2002). Defining consumer satisfaction, Academy of Marketing Science Review, 4(1), 1-24.

Giirbiiz, A. ve Dogan, M. (2013). Tiiketicilerin markaya duydugu giiven ve marka baghilhig iliskisi, Uluslararast
Yénetim Iktisat ve Isletme Dergisi, 19, 240-258.

isletme Aragtirmalar: Dergisi 1345 Journal of Business Research-Turk



H. E. Kaplan 12/2 (2020) 1334-1346

Kalyoncuoglu, S. (2017). Markaya duyulan giiven ile marka sadakati iliskisinde marka askinin aracilik rolii:
starbucks markasi tizerine bir arastirma, Journal of Tourism and Gastronomy Studies, 5(4), 393-402.

Karasar, N. (2012). Bilimsel Arastirma Yontemleri (23. bs). Ankara, Nobel Yayinlar:.

Kingshott, R. P. J., Sharma, P. and Chung, H. F. L. (2018). The impact of relational versus technological
resources on e-loyalty: A comparative study between local, national and foreign branded banks,
Industrial Marketing Management, 72, 48-58. https://doi.org/10.1016/j.indmarman.2018.02.011

Kotler, P. and Armstrong, G. (2012). Principles of Marketing. (15 th edt.). Pearson Inc., Prentice Hall.

Lee, G. G. and Lin, H. F. (2005). Customer perceptions of e-service quality in online shopping, International
Journal of Retail and Distribution Management, 33(2), 161-176.

Ltifi, M. ve Gharbi, J.E. (2012). E-satisfaction and e-loyalty of consumers shopping online, The Journal of Internet
Banking and Commerce, 17(1), 1-20.

Matzler, K., Grabner-Krauter, S. and Bidmon, S. (2008). Risk aversion and brand loyalty: the mediating role of
brand trust and brand affect, Journal of Product and Brand Management, 17(3), 154-162.

Mikhaylichenko, K. (2015). Finansal hizmetlerin kiiresellesmesine katki agisindan elektronik bankacilik.
(Yayimlanmamus yiiksek lisans tezi). Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Nasir, S. ve Nasir, A. (2008). Hizmet Kalitesi, Cati, K. ve Baydas, A. (Ed.), Hizmet Pazarlamas: ve Hizmet Kalitesi
Ankara, Asil Yayi Dagitim Ltd. $ti., 237-251.

Nguyen, N., Leclerc, A. and Leblanc, G. (2013). The mediating role of customer trust on customer loyalty,
Journal of Service Science and Management, 6, 96-109. https://doi.org/10.4236/jssm.2013.61010

Oztiirk, A. S. (2013). Hizmet Pazarlamasi, Eskigehir, Bursa Yayinlari.

Parasuraman, A. P., Zeithaml, V. and Malhotra, A. (2005). E-S-qual: A multiple-item scale for assessing

electronic service quality, Journal of Service Research, 7(3), 213-233.
https://doi.org/10.1177/1094670504271156

Pratminingsih, S. A., Lipuringtyas, C. and Rimenta, T. (2013). Factors mfluencing customer loyalty toward
online shopping, International Journal of Trade, Economics and Finance, 4(3), 104-110.

Saglam Ari, G. ve Tuncay, A. (2010). Yoneticiye duyulan giliven ve tiikenmislik arasmndaki iligkiler:
Ankara’daki devlet hastanelerinde calisan idari personel {izerinde bir arastirma, Atatiirk Universitesi
Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, 24(4), 113-135.

Selvi, M. S. (2007). Miisteri Sadakati, Ankara, Detay Yayincilik.

Stumbiiloglu, K. (1993). Biyoistatistik, Ankara, Ozdemir Yayincilik.

Toufaily, E., Ricard, L. and Perrien, J. (2013). Customer loyalty to a commercial website: Descriptive meta-

analysis of the empirical literature and proposal of an integrative model, Journal of Business Research,
66(9), 1436-1447. https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2012.05.011

Walter, A., Helfert, G. and Mueller, T. (2000). The Impact of Satisfaction, Trust, and Relationship Value on
Commitment: Theoretical Considerations and Empirical Results, UK., University of Bath, 1-18.

Yaprakl, T. S. ve Yilmaz, M. K. (2008). Internet bankacilig1 hizmeti kullanicilariin hizmet kalitesi algilarmin
tatmin ve bagllik diizeyleri {izerindeki etkisi: akademik personel iizerinde bir uygulama, Marmara
Universitesi 1.1 B.F Dergisi, 24(1), 137-161.

Zeithaml, V. A. (2000). Service quality, profitability, and the economic worth of customers: What we know and
what we need to learn, Journal of the Academy of Marketing Science, 28 (1), 67-85.
https://doi.org/10.1177/0092070300281007

Zineldin, M. (2006). The royalty of loyalty: CRM, quality and retention, Journal of Consumer Marketing, 23 (7),
430-437. https://doi.org/10.1108/07363760610712975.

isletme Aragtirmalar: Dergisi 1346 Journal of Business Research-Turk



	1. Giriş
	2. Kavramsal Çerçeve
	2.1. E-sadakat
	2.2. İlişkisel ve Teknolojik Kaynaklar

	3. Yöntem
	3.1. Araştırmanın Modeli ve Hipotezleri
	3.2. Evren ve Örneklemi
	3.3. Veri Toplama Araçları
	3.4. Verilerin İstatistiksel Analizi

	4. Bulgular
	5. Sonuç

