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HiZMET KALITESi VE MUSTERI BAGLILIGI: MUSTERILERIN KABILDEKi OZEL
BANKACILIK HiZMETLERI ALGISI UZERINE BiR ARASTIRMA

Ziauddin RAHIMI %, Mehmet KARA ?, Fazil KIRKBIR 3

Oz

Bu calismanin amaci, bankacilik sektoriinde, hizmet kalitesi boyutlarindan hangilerinin, musteri baghhg
lizerinde etkisi oldugunu tespit etmektir. Calisma, yiz ylize ve gevrimici olmak lzere gergeklestirilen anket
ile Afganistan’in Kabil sehrinde (n=395) 6zel banka musterisiyle tesadlfi olmayan kolayda 6rnekleme
yontemi kullanilarak, gercgeklestirilmistir. Arastirma hipotezleri, yapisal esitlik modeli kullanilarak
incelenmistir. Yapisal esitlik modeli kullanilarak yapilan analizler sonucunda hizmet kalitesinin, musteri
baghhg! Gzerinde etkisi oldugu tespit edilmistir. Musteri baghhgi Gzerinde hizmet kalitesi boyutlarinin
etkisinin %78 gibi bir deger ile agiklanmasi, hizmet kalitesinin, musteri bagliligi olusturmada énemli bir arag
oldugunu kanitlamaktadir. Hizmet kalitesinin boyutlar agisindan, fiziksel varliklar ve empatinin musteri
baghhg! Gzerindeki etkisinin anlamli ve pozitif yonde oldugu tespit edilmistir. Buna karsin glvenilirlik,
heveslilik, glivence ve ATM’nin misteri bagliligi Gzerinde etkisinin anlamh olmadigi tespit edilmistir.
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JEL Siniflandirmasi: M31, M30, G21, C38.

SERVICE QUALITY AND CUSTOMER LOYALTY: A RESEARCH ON CUSTOMERS’
PERCEPTION OF PRIVATE BANKING SERVICES IN KABUL CITY

Abstract

The aim of this study is to determine which of the service quality dimensions have an effect on customer
loyalty in the banking sector. A non-random convenience sampling method was used to conduct a face-to-
face and online survey with (n=395) Afghan private bank customers in Kabul, Afghanistan. The research
hypotheses were examined using the structural equation model (SEM). Based on the findings of the SEM, it
was determined that the quality of service has an impact on customer loyalty. The explanation of the effect
of service quality dimensions on customer loyalty with a value of 78% proves that service quality is an
important tool in creating customer loyalty. In terms of the dimensions of service quality, it was found that
the effect of physical evidence and empathy on customer loyalty was significant and positive. On the other
hand, the effect of reliability, responsiveness, assurance, and ATM on customer loyalty was not significant.

Keywords: Customer Loyalty, Service Quality, Banking Sector, Structural Equality Model.
JEL Classification: M31, M30, G21, C38.
1. Giris

Bankacilik hem gelismis hem de gelismekte olan (lkelerde ekonomik ve finansal istikrarin
saglanmasinda kritik bir role sahiptir. 2020 yilinda Afganistan'da 3 devlet bankasi (Bank Millie
Afghan, Pashtany Bank ve New Kabul Bank), 7 6zel banka (Azizi Bank, Afghanistan International
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Bank, Islamic Bank of Afghanistan, Maiwand Bank, Afghan United Bank, The First Micro Finance
Bank ve Ghazanfar Bank) ve 2 yabanci banka subesi (National Bank of Pakistan ve Bank Alfalah
Ltd) olmak Uzere 12 banka faaliyet gostermektedir (Da Afghanistan Bank,2022). Devlet ve 6zel
bankalar arasindaki temel ayrim, 6zel bankalarin 6zel hissedarlara sahip olmasi, devlet
bankalarinin ise tek bir hissedari olan Afgan hiikiimeti olmasidir. Grafik 1’e gore 6zel bankalar,
toplam bankacilik sektorli varliklarinin %67,36'sin1 olusturan bankacilik sektoriiniin en buyik
oyuncusudur. ikinci sirada %26,87 ile devlet bankalari yer alirken, yabanci bankalarin subeleri
ylzde 5,77 pay ile lglnch sirada yer almaktadir (Da Afghanistan Bank, 2020: 87; National
Statistics and Information Authority, 2021: 280; Sahak, 2021). Afgan medyasina gore, tiim tlkede
351 ATM bulunmaktadir (Bertelsmann Stiftung, BTI 2022 Country Report Afghanistan, 2022: 20).

Grafik 1: Ozel Bankalar, Devlet Bankalari ve Yabanci Bankalarin
Subelerinin Bankacilik Sektériindeki Paylar
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Kaynak:(Da Afghanistan Bank, 2020:87).

Kabul Bank, Haziran 2004'te 5 milyon dolar sermaye ile Afganistan'in ilk 6zel bankasi olarak
kurulmus ve sadece birkag ay sonra misteri sayisi (bir milyon t¢ yiz bin) 1.300.000'e ulasmistir
(Behzad, 2016: 78). Afganistan bankacilik sektoriniin toplam sermayesi, 2020 yilinda 327 milyar
Afs'ye ulasmistir ve 6zel bankalarin payi 220,284 milyar Afs’dir. Ozel bankalarin 2020 yilinda sube
sayisl 276'ya ulagsmistir (National Statistics and Information Authority, 2021: 280). Bu bankalar,
misterilere cesitli hizmetler ve firsatlar saglamaktadir. ATM'ler, cevrimici bankacilik, kredi
kartlari, telefon bankaciligl ve her zaman her yerde bankacilik, misterilere sunulan hizmetlere
ornek olarak verilebilir. Afganistan’da diger bircok tlkede oldugu gibi son birkag yilda, bankacilik
faaliyetleri 6nemli olgiide degismistir. Bilgisayarlarin, telefonlarin ve g¢evrimici bankaciligin daha
fazla kullanilmasi gibi degisen teknoloji, bu degisimlerin ¢oguna katkida bulunmustur. Bankalar,
pazar payini korumak, rakipleri ile rekabet edebilmek, mevcut misterileri elde tutmak ve
potansiyel misterileri cekmek icin musterilerini daha iyi anlamali ve hizmet kalitelerini surekli
gozden gecirmelidir. ABD kaynakli haberler ve raporlara gore, yapilan pazar arastirmalarinda,
buyik sirketlerin misterilerinin %68’inin disik hizmet kalitesi nedeni ile bir hizmet saglayiciyi
terk ettikleri gozlemlenmistir. Bu veri, hizmet kalitesi kavraminin énemini vurgulamaktadir
(Sohail, M. S. 2005'ten aktaran; Vanpariya ve Ganguly, 2011: 3). Boylelikle hizmet kalitesi,
bankalarin pazar paylarini korumada kritik bir 6neme sahip olmaktadir. (Grubbs and Reidenbach,
1991) tarafindan yapilan bir arastirmada musterilerin, %25’inin hizmet kalitesi sorunlari yiziinden
banka hesaplarini kapattiklari ifade edilmistir.

Hizmet sektorliniin artan 6nemiyle birlikte, hizmet kalitesinin 6l¢lilmesi hem uygulayicilar
hem arastirmacilar hem de yoneticiler icin 6nemli bir konu haline gelerek hep 6n planda
olmustur. Hizmet sektoriinde, hizmet kalitesinin Olgiilmesi en dnemli hususlardan bir tanesidir.
isletmeler, basarili olabilmek icin sunulan hizmetin kalitesini 6lgmek zorundadir. Hizmetin
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nitelikleri (degiskenlik, soyutluk, ayrilmazlk, bozulabilirlik, milkiyet) nedeniyle, hizmet kalitesini
olgmek, Urlin kalitesini 6lgmekten daha zor ve karmasiktir. Hizmet kalitesi ile ilgili gesitli tanimlar
bulunmaktadir. Genel olarak miisterilerin, bir hizmete iliskin 6nceki beklentilerini, gercekte
aldiklart hizmete iliskin algilariyla karsilastirdiklari, algilanan bir yargi olarak disuniilebilir (Thu Ha,
Minh, Anh ve Matsui, 2014: 178). Hizmet kalitesinin olgilmesi ve degerlendirmesi adina
ginimize kadar pek c¢ok olgek gelistirilmistir. Literatire bakildiginda, galismalarda sik tercih
edilen o6lgek Parasuraman, Zeithalm ve Bitner (PZB) (1985) tarafindan gelistirilen SERVQUAL ve
Cronin ve Taylor (1992 ve 1994) tarafindan gelistirilen SERVPERF olgekleridir. Bu ¢alismada,
hizmet kalitesinin belirlenmesinde, hizmet performansina odaklanan SERVPERF olcegi
kullaniimistir (Altunisik, 2015:80 ve Kog, 2018: 266).

Gunumuzde bankalar, tamamen misteri odaklidir ve misterinin secim yapabilecegi genis bir
secenege sahiptir (Gayathri ve Rekhapriyadharshini, 2022: 20). Bundan dolayi sadik mdusteri,
ozellikle finansal hizmetler olmak Uzere herhangi bir kurulusun, endistrinin veya hizmet
sektoriniin basarisi i¢in ¢ok Onemlidir. Glnlmuziun rekabet¢i ortaminda, musteri baglhg,
kurumsal basari icin hayati 6neme sahiptir ve 6zel bankalar misteri sadakatini saglamak ve
artirmak igin cesitli stratejilerinden ve uygulamalardan faydalanmaktadir. Bu stratejilerinden
birisi de hizmet kalitesidir. Hizmet kalitesinin misteri baglligi olusturmadaki degeri yapilan
calismalar ile ortaya konmustur. Ornek olarak; (Ehigie, 2006: 494) gére, miisteri memnuniyeti ve
hizmet kalitesi algisi, musteri baghhginin ana belirleyicileridir. Diger bir ¢alismada, banka
mdsterilerinin haklari konusunda artan farkindaliklari, eskiye gore daha bilingli mdisteriler,
degisen talepler ve yogun rekabet, musterilerinin sadik kalmalari icin bankanin hizmet kalitesinde
surekli ilerlemelerini gerektirmektedir (Auka, Bosire ve Matern, 2013: 33). Misteri baglilig
hizmet kalitesinden etkilenir. Ayrica hizmet kalitesi, kurumsal imaj ve miisteri memnuniyeti ile
musteri baghhg tzerinde dolayli bir etkiye sahiptir (Demirsoy, 2017: 164). Son yillarda musteri
baghhgini tesvik etmek icin hizmet kalitesinin stratejik bir ara¢ olarak kullanimi giderek
yayginlasmaktadir (Gupta, 2022: 44). Hizmet kalitesi, musteri baghhgini saglamada 6nemli bir
unsurdur (Erdogan ve Aksoy, 2014: 158). Bankacilik sektoriinde, hizmet kalitesi ve misteri
bagliigi adina gelismis Ulkelerde/ekonomilerde kapsamli arastirmalara rastlanmasina ragmen,
literatirde Afganistan icin bir arastirmaya rastlanmamistir. Bu bosluk nedeni ile ¢alisma,
Afganistan’da hizmet kalitesinin, musteri bagliligi Gzerindeki etkisini ortaya koymak adina Kabil’de
bulunan 6zel bankalar Uzerine tasarlanmistir. Yapilacak ¢alisma evvela Kabil’de bulunan 6zel
bankalara hizmet kalitesi ve musteri baghhgi hakkinda temel bilgiler sunacak, daha sonra yukselen
hizmet kalitesi ile misteri baghhginin nasil artinlacagina dair 6nerilerde bulunacaktir. Arastirma
modeli tasarlanirken, alti adet hizmet kalitesi boyutu (SERVPERF) bagimsiz degisken olarak ele
alinmis ve misteri baghihgi, modelin bagimli degiskeni olarak ifade edilmistir. Hizmet kalitesi
boyutlarinin, musteri baghhg zerinde etkisinin olup olmadigl test edilerek sonuglar
yorumlanmistir. Arastirma, yapilan kaynak taramalari ve sorgulamalar isiginda Afganistan’da 6zel
bankacilik sektériinde hizmet kalitesi ve misteri baglligini ele alan ilk arastirma olacaktir.

2. Kuramsal Cergeve ve Kavramsal Cerceve
2.1. Kuramsal Cergeve

Hizmet kalitesi, is performansi icin kritik 6neme sahiptir ve gesitli literatiirlerde genis capta yer
almistir. Hizmet, farkh 6zelliklere sahip karmasik ve siibjektif yoni ile Griinden ayrilir. Hizmet
kalitesi, soyutlugu, heterojenligi ve ayrilmazligi nedeniyle Griin kalitesinden farkhdir (Kanyama,
Nurittamont ve Siripipatthanakul, 2022: 3). Kheng, Mahamad ve Ramayah (2010: 57) Hizmet
Kalitesinin Miisteri Bagliigi Uzerindeki Etkisi: Penang, Malezya'daki bankalar lzerine yaptig
arastirmada, misteri baglihigini artirmanin, daha iyi hizmet kalitesinden kaynaklanabilecegini
kanitlanmistir. Hafeez ve Muhammad (2012: 200) bankalarin musteri baghligini artirmak igin
hizmet kalitesini yukseltmeye 6ncelik vermesi gerektigini vurgulanmistir. Ismail ve Yunan (2016:
276) hizmet kalitesi ve musteri baghhg! arasindaki iliskiyi incelemek icin SmartPLS yol modeli
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kullanmistir. Arastirma sonuglari, fiziksel varliklar (B=0.349, t=3.646%), givenilirlik (=0.697,
1=7.242%), heveslilik (B=0.272, t=2.271%*), glivence ve (B=0.246, t=3.578) empati (B=0.388,
t=3.041%*) gibi hizmet kalitesi boyutlarinin musteri baghhg ile énemli 6lgtde iliskili oldugunu
kanitlanmistir. Leninkumar (2016: 47) Sri Lanka Ticari Bankalarinda hizmet kalitesi boyutlari ve
musteri bagliligi Uzerinde bir galisma yapmistir. Sonuglar, hizmet kalitesinin fiziksel varlklar,
givenilirlik ve empati olmak lzere ¢ boyutunun musteri bagliligi Gizerinde anlamli ve pozitif bir
etkiye sahip oldugunu ortaya koymustur. Heveslilik ve misteri baghhgi; glivence ve musteri
baghhg pozitif ancak istatistiksel olarak anlamli gtkmamustir.

Musteri tatmininden sonra isletmeler icin en 6nemli konulardan biri misteri baghhgidir. Zira
rekabet arttikca miisteriler kolayca kaybedilebilmektedir (Oztiirk, 2016: 34). Shanka (2012)
SERVPERF modeline dayali olarak Etiyopya 0Ozel bankalarinin 260 musterisinden olusan bir
orneklem Gzerinde galismis ve yiksek kaliteli hizmet sunmanin, miisteri memnuniyetini artirdigini
ve bunun da yiksek dizeyde musteri bagliigina yol agtigini gozlemlemistir. Saha (2014)
SERVPERF modeline dayali olarak Siliguri 6zel bankalarinin 200 musterisinden olusan bir
orneklem Uzerinde calismis ve kaliteli hizmet sunmanin yiksek diizeyde misteri baghhg
olusturdugunu aciklanmistir. Mosahab, Mahamad ve Ramayah (2010) Tahran, iran 6zel
bankalarinin 147 misterisinden olusan bir 6rneklem Uzerinde galismis ve bulgulari, hizmet
kalitesinin hizmet baghhgi tzerindeki etkilerinde, miisteri memnuniyetinin aracilik roli oynadigini
kanitlamistir. Kranias ve Bourlessa (2013)" de arastirmalarinda, bankanin kolaylik-yakinhiginin
banka mdusterilerinin bagliligini 6nemli o6lgide etkiledigini soéylemislerdir. Amin (2016)'da
arastirmasinda, internet bankacihigl hizmet kalitesi, e-misteri memnuniyeti ve e-misteri sadakati
arasindaki iliskinin anlamh oldugunu ispatlamistir. Khan ve Fasih (2014) Pakistan, 6zel ve devlet
bankalarinin 270 musterisinden olusan bir 6rneklem (zerinde g¢alismis ve ¢alismanin sonuglari,
hizmet kalitesinin ve tim boyutlarinin misteri bagliligi ile anlamli ve pozitif bir iligkisi oldugunu
gostermistir. Shankar ve Jebarajakirthy (2019) EBSQ boyutlarinin, gizlilik ve giivenlik ile birlikte
guvenilirligin, misterilerin e-bankaciliga olan baghhgini artirdigini ifade etmistir. K ve Gayathri
(2022) arastirma bulgulari, E-Hizmet Kalitesinin E-Sadakat ile glicll ve pozitif bir iliskisi oldugunu
ortaya koymustur. Onan (2017) SERVPERF modeline adapte ederek Tirkiye’de Mersin, Anamur
ilcesinde faaliyet gosteren bankalarinin 282 miusterisinden olusan bir 6rneklem (zerinde calismis
ve elde ettigi sonuclara gére, glivence ve glvenilirlik boyutlarinin bireysel banka musterilerinin,
marka sadakatini olumlu etkiledigini ortaya koymustur. Ancak diger boyutlarinin, bankanin marka
baghhg tGzerinde herhangi bir etkisi bulunmadigini ortaya koymustur.

Glnumuzin yiksek rekabet kosullarinda hizmet isletmelerinin (otel, banka, hastane vb.)
karlilig1 ve hayatta kalmasi, yeni misteriler gekmeye ve daha da 6nemlisi mevcut musterileri elde
tutmaya baglidir. Bu hedefe ulasmanin en etkili yolu musteri baghligi olusturmaktir (Ulusoy ve
Akyirek, 2022: 327). Hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve marka baglilik programlari, tiketici
baghhgini artirmaya yardimci olur (Gayathri ve Rekhapriyadharshini, 2022: 21). Kanyama,
Nurittamont ve Siripipatthanakul (2022: 15) Otel Hizmet Kalitesi ve Musteri Baghligina Etkisi:
COVID-19 Pandemisi Déneminde Tayland, Ubon Ratchathani Ornegi adli arastirmasinda, 400 otel
miisterisinden olusan bir 6rneklem Uzerinde galismis ve yapmis oldugu galisma sonuglarina gére
misteri baglihgl ile hizmet kalitesi (glvenilirlik r=0.522, p=0.000; heveslilik r=0.633, p=0.000;
glvence r=0.654, p=0.000; empati r=0.662, p=0.000; ve fiziksel varliklar r=0.539, p=0.000 gibi
unsurlar) arasinda bir korelasyon oldugunu ortaya koymustur. Misteri baglilhgi, empati, glivence,
heveslilik, fiziksel varliklar ve givenilirlik boyutlari gelistirilerek artirilabilir. Haciefendioglu ve Kog
(2009: 146) Hizmet Kalitesi Algilamalarinin Misteri Baghligina Etkisi ve Fast-Food Sektorinde Bir
Arastirma adli istanbul’da yaptigi calismasinda, bir biitiin olarak misteri baghlig ve baglliktaki
degisikliklerin hemen hemen ylzde 53'Uniin algilanan hizmet kalitesinden etkilendigini ifade
etmistir. Musteri baglihg tzerinde etkisi olan boyutlarin; gegmis deneyim, deger, givenilirlik ve
gida kalitesi, boyutlari oldugu dogrulanmistir.
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Hizmet kalitesi boyutlari (gtivenilirlik, heveslilik, empati, glivence, ATM ve fiziksel varliklar) ve
musteri baghhg ile ilgili daha 6nce yapilan arastirmalar ve literatiir okumalari ile bu galismanin
hipotezleri de asagida ifade edilmistir:

H1: Fiziksel varhiklar, musteri bagliligini anlamli ve pozitif yonde etkiler.
H2: Guvenilirlik, musteri baghhgini anlamli ve pozitif yonde etkiler.

H3: Empati, musteri bagliligini anlamli ve pozitif yénde etkiler.

H4: ATM, musteri baglhihgini anlaml ve pozitif yonde etkiler.

H5: Glvence, misteri baghligini anlamli ve pozitif yonde etkiler.

H6: Heveslilik, misteri baghligini anlamli ve pozitif yonde etkiler.

2.2. Kavramsal Cergeve

2.2.1. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesini degerlendirmeden 6nce hizmet ve kalite kavramlarini ayri ayri ele almak
faydali olacaktir. Hizmet, Tiirkce’ye Arapca dilinden geg¢mis bir sézcuktir. Hizmet s6zcuginin
karsiligi Arapca’da (%e3), Farsga’da (<=33) ve ingilizce’de (Service) sozciikleri ile ifade
edilmektedir (Kog, 2018: 25). Hizmet, genellikle, misteri icin deger yaratmak ve mdsteriyi
memnun etmek icin ne yapildigini ve nasil yapildigini agiklayan bir fayda paketi olarak tanimlanir
(Ingaldi, 2018: 54). Hizmet, bir seyin sahipligi ile sonuglanmayan, temelde maddi olmayan bir
faaliyetin, yararin veya tatminin satisidir. Sigortacilik, egitim hizmetleri, bankacilik, otel hizmetleri,
havayolu seyahati, aligveris, kablosuz iletisim ve ev onarim hizmetlerinin timi hizmetlere
ornektir (Kotler ve Armstrong, 2012: 248).

Kalite, farkli insanlar icin farkh seyler ifade eden bir kavramdir. Kalite kelimesi Latince “qualis”
kelimesinden tiiretilmistir (Methuku ve Hussein, 2011: 10). "Kalite" kelimesini duydugumuzda,
genellikle beklentilerimizi karsilayan veya asan mikemmel bir trin veya hizmet disln(riz. Bu
beklentiler, satin alma fiyatinin yani sira planlanan kullanima da dayanmaktadir. Bir Griin/hizmet,
beklentilerimizi astiginda kaliteli Grlin/hizmet diye algilariz Bu nedenle kalite, algiya dayali bir
sekilde soyuttur (Besterfield, Besterfield, Besterfield-Sacre ve Urdhwareshe, 2012: 6). American
Association for Quality Control (ASQC) kaliteyi, gereksinimleri karsilama yetenegi ve 6zelligi olarak
tanimlar.

Hizmet kalitesi, bir sirketin musterilerinin beklentilerini karsilama yetenegi olarak
tanimlanabilir. Bu tanimda misteri beklentileri, isletmelerin ne sagladigindan ¢ok musterilerin ne
bekledigini ve firmalarin bu beklentileri nasil ve ne kadar iyi karsiladigini ifade eder (Erdogan ve
Aksoy, 2014: 157). Parasuraman ve arkadaslarina gore hizmet kalitesi “Tuketicilerin belirli bir
firma tarafindan sunulan hizmetlere iliskin algilari ile bu hizmetleri sunan firmalardan beklentileri
arasindaki bosluktur” (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988: 14). Sirketler, 6zellikle hizmet
saglayicilar, hizmet kalitesini iyilestirerek misteri memnuniyetini ve misteri bagliligini
artirabilirler (Nasrulla, Siregar, Wahyuni ve Asmuni, 2022: 189). Hizmet saglayan isletmelerin
(banka, hastane, lniversite vb.) ulusal ve uluslararasi pazarlarda rekabet giicli ve misteri tatminin
artirilmasi, hizmet kalitesine baglidir (Savas ve Kesmez Gulderen, 2014: 1). Hizmet kalitesini
iyilestirmenin ve gelistirmenin ilk adimi hizmet kalitesini dlgmektir. Bir isletme mevcut hizmet
kalitesi hakkinda dogru ve giivenilir bilgilere ulasabildigi ol¢tide kaliteyi artirmak icin dogru ve
etkin kararlar verebilir (Usta ve Memis, 2009: 90). Bu nedenle banka isletmelerinde hizmet
kalitesinin 6l¢tilmesi énemli bir konudur. Hizmet kalitesinin olglilmesi ve degerlendirmesi adina
ginimuize kadar pek c¢ok Olcek gelistirilmistir (SERVQUAL, SERVPERF, SERVPEX, HAYWOOD-
FARMER’'N NITELIKSEL HiZMET, SENTEZLENMIS HIZMET KALITE MODELi, DAVRANISSAL HiZMET
KALITE MODELi, PERAKENDE HiZMET KALITESI OLCEGIi, HIYERARSIK MODEL, P-C-P NITELIK
MODELI gibi) (Erdogan ve Aksoy, 2014:158-180; Ingaldi, 2018: 54-59; Thokoa, Naidoo ve Herbst,
2022: 1-13). Literatire bakildiginda ¢alismalarda sik tercih edilen 6lgek Parasuraman, Zeithalm ve
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Bitner (PZB) (1985) tarafindan gelistirilen SERVQUAL ve Cronin ve Taylor (1992 ve 1994)
tarafindan gelistirilen SERVPERF 6lgeklerdir. Bu ¢calismada hizmet kalitesi belirlenmesinde, hizmet
performansina odaklanan SERVPERF 6lgegi kullanmistir.

Beklenti belirsizligi nedeniyle, Babakus ve Boller (1992), Bolton ve Drew (1991), Brown,
Churchill ve Peter (1993) ve Carman (1990) gibi bazi arastirmacilarin metodolojik olarak daha
kesin bir olgek gelistirme ihtiyacini vurgulamistir. SERVQUAL o6lgeginin en dikkat c¢eken
versiyonlarindan biri, 1992 yilinda Cronin ve Taylor tarafindan kurulan SERVPERF olcegidir. Zira
yalnizca algiya dayal bir olgektir (Jain ve Gupta, 2004: 28). Daha sonraki arastirmalar,
SERVPERF'in hizmet kalitesini 6lgmedeki rasyonelligini desteklemistir (Babakus ve Boller, 1992;
Cronin ve Taylor, 1994; Elliot, 1994; Marshall ve Smith, 2000; Brown ve digerleri, 1993; Brady ve
digerleri, 2002; Jain ve Gupta, 2004; Carrilat ve digerleri, 2007) (Elliott, 1994: 57) Cronin ve
Taylor'in (1992: 55-68) SERVPERF yaklasimi da SERVQUAL'in hizmet kalitesinin bes (gtivenilirlik,
guvence, heveslilik, empati ve fiziksel varliklar) boyutunu takip etmektedir.

Fiziksel varliklar/ Tangibles: insan duyusu tarafindan algilanabilen fiziksel tesisler, modern
ekipman, calisanlar ve malzemeler fiziksel varliklar olarak adlandirihir. Ornegin, i¢ tasarim,
mobilyalarin, calisanlarin goriinim gibi 6rnekler sayilabilir (Parasuraman ve digerleri, 1988: 23;
Pena, da Silva, Tronchin ve Melleiro, 2013: 1228-1229; Kog¢,2018:255).

Empati/ Empathy: ilgi ve kisisel ilgi gdsterme yetenegini ifade eder ve kurulusun kullaniciyi
Onemseyip 6nemsemedigi ve ona kisisellestirilmis bir sekilde yardimci olup olmadig ile ilgilidir.
Erisilebilirlik, heveslilik ve kullanicilarin ihtiyaglarini anlama g¢abasi, empatinin &rnekleridir
(Parasuraman ve digerleri, 1988: 23; Pena ve digerleri, 2013: 1228-1229).

Guvenilirlik/ Reliability: S6z verilen hizmeti guvenilir ve dogru bir sekilde yerine getirme
yetenegidir (Yeniden isleme gerek kalmadan, tedarik¢i vaat edileni teslim etmelidir/ hizmeti
givenli ve zamaninda teslim etme kapasitesi/uyumsuzluk igermeyen ve kullanicinin
guvenebilecegi glivenilir performans gosterir). (Parasuraman ve digerleri, 1988: 23; Pena ve
digerleri, 2013: 1228-1229; Kog,2018:255).

Heveslilik/ Responsiveness: Miusterilere yardim etme ve hizli hizmet sunma istekliligidir
(Hizmet saglayicinin kullanicilara gondlla olarak katilip, bir hizmeti dikkatli bir sekilde, kesinlik ve
yanit hiziyla sunabilmesini ifade eder). (Parasuraman ve digerleri, 1988: 23; Pena ve digerleri,
2013:1228-1229).

Glvence/ Assurance: Calisanlarin sayisi, bilgisi, nezaketi ve guiveni iletebilme yetenekleridir
(Parasuraman ve digerleri, 1988: 23; Pena ve digerleri, 2013: 1228-1229).

2.2.2. Misteri Baghligi

GiUnimuzde pek ¢ok marka piyasada faaliyetlerine devam etmektedir. Bu durumda yogun bir
rekabetin yasanmasina neden olmaktadir. Béyle olunca da firmalar, misteri baghligini korumak
adina ¢ok zorlu gorevler (Ustleneceklerdir. Bununla birlikte, mdisteriler, aldiklari mal ve
hizmetlerden memnun kalirlarsa, isletmelere ve kuruluslara sadik olma egiliminde olacaklardir
(Thu Ha ve digerleri, 2014: 180). 1990'li yillardan itibaren sadakat kavrami, 6zellikle pazarlama
gabalarinda ve yénetim uygulamalarinda artan bir éneme sahip olmustur. Onemi, mal ve
hizmetlerle ilgili musteri kararlarindan kaynaklanmaktadir. Muisteri sadakati olusturabilen
isletmeler, rakiplerine gére énemli bir rekabet avantajina sahip olurlar (Aksu, 2006: 187). Ayrica
Ndubisi (2005) ve Pfeifer'e (2005) gore, sadik bir misteriye hizmet vermek, yepyeni bir misteriye
hizmet etmekten bes ila alti kat daha az maliyetli olmaktadir (Thu Ha ve digerleri, 2014: 180).
Miusteriler, glinimUziin rekabetci pazarinda isletmelerin odak noktasidir. Rekabet avantaji elde
etmek, yliksek dlizeyde miusteri baglihg gerektirir. Misteri sadakatinin yaratilmasi, c¢agdas
isletmelerin bliyik 6nem verdigi bir kavramdir (TaghiPourian, Mohammad Javad; Bakhsh, 2015:
48). GUnumuziin yuksek rekabet ortaminda, hizmet isletmelerinin (otel, banka, hastane vb.)
karlihg1 ve hayatta kalmasi, yeni musteriler cekmeye ve daha da 6nemlisi mevcut misterileri elde
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tutmaya baghdir. Bu hedefe ulagsmanin en etkili yolu musteri sadakati yaratmaktir (Ulusoy ve
Akyirek, 2022: 327). Hizmet kalitesi, misteri memnuniyeti ve marka sadakat programlari, tiiketici
sadakatini artirmaya yardimci olur (Gayathri ve Rekhapriyadharshini, 2022: 21).

Literatlirde, misteri baghhginin birgok farkli tanimi yapilmistir. Asagida bu tanimlardan
bazilari verilmektedir: Musteri bagliigini Oliver (1999) su sekilde tanimlar, “tercih edilen bir
Uruni/hizmeti gelecekte surekli bir sekilde yeniden satin almak veya yeniden sahiplenmektir.
Firmalarin, durumsal etki ve davranis degisikligine neden olacak pazarlama c¢abalarina ragmen,
mdsterilerin ayni markayi tekrar tekrar satin almalaridir ”(Oliver,1999'den aktaran Jere ve
Mukupa, 2018: 121). Kim ve Yoon (2004)’a gére misteri sadakati, genellikle bir misterinin belirli
bir sirket veya Uriin/hizmet ile iligkisini stirdiirmeye istekli olmasidir. Zeithaml ve arkadaslari
(1996) musteri sadakati, bir sirkete karsi olumlu tutum sergileyen, sirketin Griin/hizmetini tekrar
satin almayi taahhut eden ve Uriinli/hizmeti baskalarina tavsiye eden musterilerin zihniyetidir.
Miusteri baghhg, bir servis saglayiciya arkadaslarina/ akrabalarina 6nermek niyeti ve tekrar satin
alma niyetidir (Siripipatthanakul ve Sixl-Daniell, 2021’den aktran Kanyama ve digerleri, 2022: 2).

3. Yontem
3.1. Arastirma Yontemi

Arastirmada, verileri toplamak i¢in anket teknigi kullanilmistir. Ankette katilan, her katihmci
Afganistan'in Kabil sehrinde 6zel bankalarin misterilerinden segilmistir. Giirbiz ve Sahin'e (2018:
130) gore %95 gliven dizeyinde ve %5 Ornekleme hatasi ile nicel sosyal bilim ¢alismalarina
yonelik 10 milyonluk bir hedef kitle igin minimum &rneklem buyikliginin 384 olmasi
onerilmistir. Dolayisiyla bu arastirmada veriler, 19.05.2022-30.06.2022 tarihleri arasinda
Afganistan'in Kabil sehrinde (395) 6zel banka musterisinden kolayda 6rnekleme yontemiyle,
cevrimici (Google Forms) ve yiiz yiize toplanmistir. ilk &nce arastirmada kullanilan &lgegin
guvenirligi (Cronbach's alpha ve bilesik guvenilirlik degerler) ve gegerliligi (dogrulayici faktor
analizi, yakinsak gecerliligi ve ayrisma gecerliligi) IBM SPSS 25 ve IBM AMOS 22 programlari
kullanarak dogrulanmistir. Katilimcilarin demografik ozellikleri tanimlayici istatistikler (frekans ve
yuzde gibi) kullanilarak incelenmistir. Calisma hipotezleri, yapisal esitlik modeli (YEM) kullanilarak
test edilmistir.

3.2. Arastirmada Kullanilan Ol¢ekler

Arastirmada kullanilan 0Olgcegin sorulari, daha 6nce yapilan arastirmalara dayanilarak
uyarlanmistir. Olgme araclarinin gegerlilik ve giivenirligi degerlendirilmistir. Anket formu g
bélime ayrilmistir: ilk bdlimde katiimcilarin  demografik bilgileri (cinsiyet/ yas/ medeni
durum/egitim duzeyi ve gelir duzeyi), banka ile ilgili bilgileri toplam 7 soru kullanilarak
irdelenmistir. Anketin ikinci bélimiinde Kabil'deki 6zel bankalarin hizmet kalitesinin
belirlenmesinde, hizmet performansina odaklanan 6lgek kullanmistir. Bu 6lgek Cronin ve Taylor
(1992 ve 1994) tarafindan gelistirilen SERVPERF oOlceklerdir. Parasuraman ve arkadaslarina
(1991:445) gore hizmet kalitesi Glgegine yeni bir madde eklenebilir veya dil ayarlanabilir, ancak
hicbir madde tamamen ortadan kaldirilamaz, ¢linkii béyle yapmak 6lgegin biitlinligini tehlikeye
atar. Bu tavsiye dogrultusunda bu galismada, bankacilik konulari ile ilgilenen akademisyenler ve
banka personeli ile yapilan gorismelerin ardindan SERVPERF oOlgegine orijinal ifadeler
degistirilmemek kaydiyla (¢ ifade ATM (Automatic Teller Machine/ Bankamatik), ile ilgili
eklenmistir. Uglincti bdlimdeki 5 ifade miisteri bagliligini (MB) élcmeye yéneliktir ve bu sorular
Butcher, Sparks, and O’Callaghan (2001) ve Rakesh Belwal ve Mohannad Amireh (2018)
calismalarindan alinmistir. Bu c¢alismada tiim ana degiskenleri 6lgmek igin 5’li Likert
derecelendirme 0Olcegi (1= Kesinlikle katilmiyorum ve 5= Kesinlikle katliyorum) kullanilarak
degerlendirilmistir. Bu calisma icin Karadeniz Teknik Universitesi, Sosyal ve Beseri Bilimler Etik
Kuruluna basvurulmus, E-82554930-050.01.04-243469-2938 karar sayisi ile calismanin etik agidan
uygun oldugu teyidi alinmistir.

3.3. Arastirma Modeli ve Hipotezler
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Bu arastirma, Kabil’deki 6zel bankalarinin hizmet kalitesi ve miusteri bagliigi Gzerine
odaklanmaktadir. Mevcut literatiire dayanarak, Grafik 2’deki gibi arastirma modeli tasarlanmistir.
Arastirma modeline gére, SERVPERF &lgeginin her bir boyutunun misteri baglihigi Gzerindeki etkisi
oOlgllmektedir.

Grafik 2: Aragtirmanin Modeli

Hizmet Kalitesi Boyutlari

Fiziksel Varliklar H1 \

Guvenilirlik H2 ~

Empati H3 Misteri Baglihgi

(MB)

ATM Ha [ |

Guvence H5

Heveslilik H6

4. Verilerin Analizi ve Bulgular
4.1. Sosyo-Demografik Ozellikler

Tablo 1'de yanitlayicilarin sosyo-demografik o6zelliklerine iliskin bilgiler verilmektedir. Yas,
cinsiyet, medeni durum, aylik gelir, misterisi oldugunu banka, egitim diizeyi ve banka musterisi
oldugu zaman, degiskenleri bu bélimde incelenmistir. Orneklem, Kabil sehrinde 6zel bankalarinin
395 miisterisini icermektedir. Ozet tabloya bakildiginda cinsiyete gére katilimcilarin ekseriyetini
erkeklerin olusturdugu 356 (%90,1) gorulmektedir. Bunun nedenlerinden bir tanesi Afgan
kadinlarinin, erkeklerden daha az bir banka hesabina sahip olmasidir. Global Findex database'e
gbre 2017 yillinda Afgan kadinlarinin sadece %7'sinin banka hesabi vardir (World Bank Group,
2019). Katilimcilarin %47,6’sinin evli ve %52,4’Gniln bekar oldugu saptanmistir. Katihmcilarin
cogunlugu 265 (%67,1) 21-30 yas araligina teskil etmektedir. Ankete katilanlar, egitim dizeyi
acisindan incelendiginde, 3 kisi (%0,8) okuma ve yazma, 36 kisi (%9,1) lise mezunu, 274 kisi (%69,4)
lisans ve 82 kisinin (%20,8) lisansisti egitime sahip oldugu gorilmektedir. Aylik gelirlerine
bakildiginda katihmcilarin (39) %9,9’G 32001 AFs ve Usti; (19) %4,8’i 24001-32000 AFs arasi, (57)
%14,4’G 16001-24000 AFs arasi; (28)24,8’i 8001-16000 AFs arasi;(182) %46,1’i 0-8000 AFs gelire
sahiptir. Katilimcilardan 236 kisi (%45,2) Azizi bank, 117 kisi (%22,4) Kabul Bankasi, 70 kisi (%13,4)
Islamic of Afganistan Banka/Bakhtar bankasi, 37 kisi (%7,1) Afghan United Bankasi, 20 kisi (%3,8)
Maiwand Bankasi, 23 kisi (%4,4) First MicroFinance Bankasi ve 19 kisinin de (%3,6) diger
bankalarin misterisi oldugu gorilmektedir.

Tablo 1: Katihmcilarin Sosyo-Demografik Ozellikleri (N=395)

Degisken Diizeyi Frekans Yiizde

Yas 20 yas ve altinda 35 8,9
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21-30 265 67,1
31-40 90 22,8
41-50 5 1,3
Total 395 100,0
Cinsiyet Erkek 356 90,1
Kadin 39 9,9
Total 395 100,0
Medeni Durum Evli 188 47,6
Bekar 207 52,4
Total 395 100,0
Gelir Diizeyi 0-8000 182 46,1
8001-1600 98 24,8
16001-24000 57 14,4
24001-32000 19 4,8
32001 st 39 9,9
Total 395 100,0
Egitim Diizeyi Okuma ve yazma 3 0,8
Lisa mezunu 36 9,1
Lisans 274 69,4
Lisansiistu 82 20,8
Total 395 100,0
Ne Kadar Zamandir Bu Bankanin 1yildan az 59 14,9
Misterisisiniz 1-5yil 254 64,3
6-10 yil 56 14,2
10'ten fazla 26 6,6
Total 395 100,0
Misterisi Oldugu Banka Azizi Bank 236 45,2%
Kabul Bank 117 22,4%
Islamic of Afganistan Banka/Bakhtar Bank 70 13,4%
Afghan United Bank 37 7,1%
Maiwand Bank 20 3,8%
First MicroFinanceBank 23 4,4%
Diger Banka 19 3,6%

4.2. Normallik Testi

Verilerin dagihmini belirlemek igin carpiklik ve basiklik (skewness ve kurtosis) degerleri
incelenmistir. Elde edilen carpiklik ve basiklik katsayilari Tablo 2'de verilmistir ve veriler normal
dagilmaktadir. Tabachnick ve Fidell'e gére (2013) carpiklik ve basiklik degerleri + 1.5 (-1.5 ile +1.5)
araliginda oldugu zaman normal dagilim kabul edilmektedir (Oztiirk ve Demirtas, 2022: 196).
Skewness /Carpikhik degerleri -2 ile +2 arasindaysa verilerin normal dagilima uygun dagildigi kabul
edilir. Kurtosis/Basikligin normal dagihm olarak dagiimis sayilabilmesi icin 10 ila +10 araliginda
olmasi gerekir. Verilerimize dayanarak hem carpikigin hem de basikhgin "normal" kabul edilebilir
bir aralikta oldugunu gérebiliriz (Collier, 2020: 166).

Tablo 2: Digsal ve i¢sel Degiskenler icin Carpikhik ve Basiklik Degerleri

Olgekler Carpiklik ve Basiklik Degerleri (CK ve BK) istatistik
o e Skewness /Carpiklik 0,27
Misteri Baglihg: Kurtosis /Basiklik -0,645
Fizlksel Varlikd Skewness /Carpiklik 1,196
fzlisel Varfikdar Kurtosis /Basiklik 1,2

Tablo 2(Devami): Dissal ve igsel Degiskenler igin Carpiklik ve Basiklik Degerleri

Olgekler Carpiklik ve Basiklik Degerleri (CK ve BK) istatistik
Givenilirlik Skewness /Carpiklik 0,724
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Kurtosis /Basiklik -0,488
Heveslilik Skewness /Carpiklik 0,412
Kurtosis /Basiklik -0,965
Giivence Skewness /Carpiklik 0.50
Kurtosis /Basiklik -0,93
Empati Skewness /Carpiklik 0,212
Kurtosis /Basiklik -1,014
ATM Skewness /Carpiklik -0,357
Kurtosis /Basiklik -1,087

4.3. Ol¢iim Modeli

Bir 6lcim modelinin amaci, ne kadar iyi gézlemlenen (observed indicators) degiskenlerin gizli
(latent) degiskenler igin 6lgim araci olarak hizmet ettigini agiklamaktir (Amin, 2016:289). Bu
arastirmada, 6l¢ciim modelini degerlendirmek igin iki asamali analiz teknigi kullaniimistir. Birinci
asamada guvenirlik analizi (Cronbach's alpha ve ve bilesik giivenilirlik (composite reliability /CR))
ikinci asamada dogrulayici faktor analizi (Confirmatory Factor Analysis: CFA). Yakinsak gecerlilik
(ortalama c¢ikarilan varyans / AVE) ve AVE'lerin karekdklerine bakilmistir.

4.3.1. Giivenirlik Analizi ve Gegerlilik Analizi

ilk 8nce SERVPERF modelin boyutlari ile miisteri baghhg arasindaki tutarhligi ve &lcegin
givenirligini test etmek amaci ile guvenilirlik analizi yapilmistir. Cronbach's alpha ve bilesik
guvenilirlik degerler glivenilirligini degerlendirmek icin en yaygin kullanilan tekniklerdendir.
Cronbach's alpha 0 ile 1 arasindadir ve daha vyiiksek sayilar daha glvenilir bir oOlgegi
gostermektedir. Cronbach's alpha bir yapi icindeki maddeler arasinda yanitlarin tutarli olma
derecesi bu analizde olglir (i¢ tutarhihk) (Collier, 2020: 26). Cronbach Alpha (CA) deger
givenilirligi saglamak icin degerinin 0,70’in Gzerinde olmasi gerekmektedir (Yashoglu, 2017: 82).
Tablo 3 ‘de bilesik glivenilirlik (CR) ve Cronbach's Alpha degerlerini sunulmaktadir. Sonuglar,
olgeklerin givenilir oldugunu acgiklamaktadir. Birinci dlizey faktoriyel yapiyi test etmek icin AMOS
programi kullanilmistir. Besli Likert Olgeginde, 395 katiimcidan elde edilen verilerin normal
dagihma sahip olmasi sebebiyle maximum liklihood (ML) hesaplama yaklasimi kullanilarak
kovaryans matrisi kurulmustur (Kline, 2011’den aktaran Kiirbiiz ve Sahin 2018:355). Olgeklerin
gecerliligi, dogrulayici faktor analizi kullanilarak belirlenmistir. Dogrulayici faktér analizin amaci,
daha 6nceden belirlenmis bir yapiyi dogrulamak icin kullanilan bir yontemdir (Yashoglu, 2017:
78). Dogrulayici Faktér Analizi, 6lciim modelini tahmin etmek icin kullanilan bir tekniktir.
Faktoérlerin (veya constructs) sayisinin ve bunlara gozlenen (indicator) degiskenlerin yiklerinin
teori temelinde beklenene uyup uymadigini dogrulamaya calisir (Malhotra, 2010: 693). Baska bir
ifadeyle dogrulayici faktér analizi, elde edilen verileri kullanilarak daha 6nce gelistirilmis, daha
onceki calismalarda kullanilmis veya teorik bir temeli olan bir 6l¢ek veya modelin dogrulugunu
kontrol etmek igin kullaniimaktadir (Giirbiiz,2021: 54). Olgeklerin Dogrulayici Faktér Analizleri
kapsaminda uyum iyiligi degerleri olarak x2/df, Root Mean Square Error of Approximation
(RMSEA), Normed Fit Index (NFI), Tucker Lewis Index (TLI), Comparative Fit Index (CFl), Goodness
of Fit Index (GFI) ve (Root Mean Square Residual) RMR degerleri incelenmistir. Olgiim modelin
uyum iyiligi degerleri incelendiginde (x2/df= 2.795; IFI=0.942; CFl= 0.942; GFl= 0.853; RMSEA=
0.068 ve RMR = .0344) bicimde elde edilmistir. Yani kabul edilen uyum iyiligi degerlerine
ulasilmistir. Uyum iyiligi degerleri daha iyi hale getirmesi maksadi ile diizeltme indeksleri
incelenmis (e3 ile e4) ve (el9 ile e20) arasinda kovaryans yapisi AMOS programi tarafindan
dnerilmistir. ilgili yapi olusturulup model yeniden analiz edildiginde elde edilen model uyum
indeks degerleri (x2/df= 2.719; NFI=0.915; CFl= 0.945, (NNF)TLI = 0.937; RMSEA= 0.066 ve RMR =
.0331) istenilen limitler icerisinde bulunmustur. Bu sonug 6l¢egin daha dnce olusturulmus faktor
yapisina iyi uydugunu gostermektedir. Bu indekslerin degerleri Tablo 3 ‘te verilmistir.

Tablo 3: Uyum iyiligi indeksleri
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Uyum indeksleri iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum Olgiim modeli
x2/df <3 3<x2/df<5 2.719
RMSEA <0.05 <0.08 0.066
CFI >0.95 >0.90 0.945
NNF/TLI >0.95 >0.90 0.937
NFI >0.95 >0.90 0.915
SRMR/RMR <0.05 <0.08 0.046

Kaynak: (Girbiz, Sait, 2021:38).

Tablo 4 ‘te verilen p degerlerinin tamaminin anlamli oldugu, standardize regresyon
katsayilarinin da 0,5’in lizerinde oldugu goérulmektedir. MB4 isimli maddenin faktor ylkinin bir
az disiuk oldugu ve sb6z konusu ifadenin standardize regresyon katsayisinin anlamli oldugu
gorilmektedir (P<0.5). Bu sebeple adi gegen maddenin 6lgiim modelinden ¢ikarilmamasi uygun
olacaktir. Baslangicta her bir gozlemin kendi yapisina yiklendigini ve modelin verilere kabul
edilebilir bir uyum sagladigini belirledikten sonra, oOlgimlerin yakinsak gecerliligini
degerlendirmek gerekmektedir. Fornell ve Larcker, yakinsak gecerliligi belirlemek icin her faktor
icin ortalama ¢ikarilan varyans (average variance extracted /AVE) hesaplanmasini 6nermektedir.
AVE’inin 0,5ten biiyik, CR’nin 0,7'den biyliik ve CR’nin AVE’'den biiylk olmasi gerekmektedir.
Tablo 5’te her yedi faktor igin fakror yikleri, AVE ve CR verilmistir ve hepsi istenilen diizeyinde
oldugunu gostermektedir (Collier, 2020:83 ve Giirbiiz,2021:84).

Tablo 4: Dogrulayici Faktér Analizi, Gegerliligi ve Giivenilirligi

Degiskenler ve maddeler Fa.l.(t(-).r Pdeger AVE>0,5 CR>AVE Cronbach 's VAVE
yiiki Alpha
Fizik1<---Fiziksel 0,837 *E*
Fizik2<---Fiziksel 0,842 Hkk
Fizik3<---Fiziksel 0,803 okx
Fizik4<---Fiziksel 0,738 *E* 0,64 0,82 0.89 (0.80)
Heveslilik 1<---Heveslilik 0,853 *Ex
Heveslilik 2<---Heveslilik 0,904 *kok
Heveslilik 3<---Heveslilik 0,893 *kk
Heveslilik 4<---Heveslilik 0,857 rxk 0,76 0,91 0.93 (0,87)
Glvencel<---Glvence 0,847 *kok
Glvence2<---Glvence 0,905 *Ex
Guvence3<---Glivence 0,868 ok
Glvence4<---Giivence 0,908 o 0,77 0,91 0.934 (0,87)
ATM1<---ATM 0,878 rxk
ATM2<---ATM 0,941 *oEk
ATM3<---ATM 0,887 o 0,81 0,91 0.929 (0,90)
MB1<---Musteri Baghhgi 0,929 ok
MB2<---Musteri Baglilig 0,949 *kx
MB3<---Musteri Baglilig 0,789 *oEk
MB4<---Musteri Baghhg 0,417 *xk
MB5<---Miisteri Baghhg 0,721 o 0,61 0,83 0,876 (0,78)
Empal<---Empati 0,914 rxk
Empa2<---Empati 0,901 ook 0,75 0,92 0,937 (0,86)

Tablo 4 (Devami): Dogrulayici Faktor Analizi, Gegerliligi ve Giivenilirligi

F::It(zr Pdeger AVE>0,5 CR>AVE crompach's .

Degiskenl ddel
egiskenler ve maddeler Alpha
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Empa3<---Empati 0,886 ok
Empad<---Empati 0,892 rxk
Empa5<---Empati 0,734 *kk
Glvenl<---Glvenilirlik 0,885 *Ex
Glven2<---Glvenilirlik 0,92 *Ex
Glven3<---Glvenilirlik 0,853 *Ex
Glven4<---Glvenilirlik 0,868 *Ex
Glven5<---Glvenilirlik 0,774 Hkk 0,74 0,91 0.93 (0,86)

Not 1: Fornell ve Larcker formiili kullanilarak CR hesaplamaktadir (Fornell ve Larcker, 1981: 40-42)
Not 2:( Faktor Yiki: Standardize Yol Katsayilari)

Tablo 5: Arastirmanin igsel ve Dissel Degiskenlere Ait Standart Sapma, Korelasyon
ve Ayirt Edici (discriminant validity) Gegerlilik Degerleri (N=395)

Degiskenler SS 1 2 3 4 5 6 7
Mdugteri Bagliligi 0,95 (0,78)
Fiziksel Varliklar 0,87 ,686** (0.80)
Guvenilirlik 1,04 ,637%* ,660%* (0,86)
Heveslilik 1,09 ,624**  ,601**  ,770**  (0,87)
Glvence 1,10 ,663**  627** ,704** ,733** (0,87)
Empati 1,05 ,774%* ,667%* ,667%* ,707%* ,783%* (0,86)
ATM 1,24 ,558%* ,498%* ,519%* ,553%* ,546%* ,626%* (0,90)

Not: Parantez icindeki degerler AVE’'nin karekok degerlerini belirtmektedir.

Tablo 5’e gore hizmet kalitesi tim boyutlari ile misteri baglihgi arasinda da p<0,05 diizeyinde
anlamli bir iliski goérilmektedir. AVE'lerin karekokleri 0.78 (Musteri Baghhgi), 0.80 (Fiziksel
Varliklar), 0.86 (Guvenilirlik), 0.87 (Heveslilik), 0.87 (Guivence), 0.86 (Empati) ve 0.90 (ATM) dir.
Tablo 5, bunlarin her birinin, aralarindaki yapilar arasi korelasyon degerlerinden daha buyik
oldugunu goéstermektedir. Boylece ayirt edici (discriminant validity) gegerliligin varhgini bu
degerler yeterli kanit saglar.

Grafik 3: Modele iliskin DFA
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4.4. Yapisal Esitlik Modeli ve Hipotezlerin Testi
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Arastirmanin hipotezlerini test etmek igin olusturulan yapisal esitlik model Grafik 4’te
sunulmustur.

Grafik 4: Yapisal Esitlik Modeli
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Arastirmanin hipotezlerini test etmek icin IBM AMOS 22 programi kullaniimistir. Oncelikle
(musteri baglihg, fiziksel varlklar, givenilirlik, heveslilik, glivence, empati ve ATM ) yani igsel
(Endojen) ve dissal (Egzojen) degiskenlerinden olusan 6lgme modeli incelenmistir. Elde edilen
verilerin normal dagilm sahip olmasi sebebiyle (ML) maximum liklihood hesaplama yaklasimi
kullanilarak kovaryans matrisi kurulmustur. Analiz sonucunda uyum indeksleri degerlerinde kabul
edilebilir degerlere ulagilmistir. Anacak uyum iyiligi degerlerini daha iyi hale getirmesi maksadi ile
duzeltme indeksleri incelenmis (e3 ile e4) ve (el9 ile e20) arasinda kovaryans yapisi AMOS
program tarafindan &nerilmistir. ilgili yapr olusturulup model yeniden analiz edildiginde elde

edilen model uyum indeks degerleri tablo 3’ de gosterildigi gibi istenilen limitler igerisinde
bulunmustur.

Arastirma hipotezleri, 6lcim modeli dogrulandiktan sonra ortiik degiskenli yapisal esitlik

model kullanilarak incelenmistir. Yapisal esitlik modele ilisken uyum degerleri Tablo 6'ya
bakildiginda tim degerler kabul edilebilir sinir icerisindedir.

Tablo 6: Yol Analizi Sonucu Elde Edilen Uyum lyiligi Degerleri

Uyum indeksleri iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum YEM
x2/df <3 3<x2/df<5 2.719
RMSEA <0.05 <0.08 0.066
CFI >0.95 >0.90 0.945
NNF/TLI >0.95 >0.90 0.937
NFI >0.95 >0.90 0.916
SRMR/RMR <0.05 <0.08 0.046

Yapisal esitlik model (YEM) sonuglarina gore fiziksel varlik ve empati musteri baghhg
izerindeki etkisinin anlamh oldugu ($=0.349, t=5.81 p=0.000 ve B=0.56, t=7.534, p=0.000) tespit
edilmistir. Bu bulgular H1 ve H3'nin kabul edilmesini saglamistir. Bu karsin glivenilirlik, heveslilik,
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givence ve ATM musteri bagliligi Gzerinde etkisinin anlamli olmadigi (3=0.002, t=0.027 p=0.978;
B=0.051, t=0.748, p=0.455, B= - 0.009, t= - 0.123, p=0.902 ve PB= - 0.007, t= - 0.158, p=0.874 )
tespit edilmistir. Bu bulgular H4, H2, H5 ve H6'nin reddedilmesini saglamistir. Grafik 4 ve Tablo
7'de yapisal esitlik modele iliskin analiz bulgular gdsterilmektedir.

Tablo 7: Hipotezlerin Testine Yonelik YEM Analiz

Yapisal Esitlik Modeli (YEM) B SH t-degeri P Sonug
H1: Misteri Baghligi <---Fiziksel Varhk 0,349 0,086 5,81 *kx Kabul
H2: Misteri Baghligi <--- Guvenilirlik 0,002 0,076 0,027 0,978 Red
H6: Misteri Baglihgi <--- Heveslilik 0,051 0,073 0,748 0,455 Red
H5: Misteri Bagliligi <--- Glivence -0,009 0,081 -0,123 0,902 Red
H3: Musteri Baghhgi <--- Empati 0,56 0,077 7,534 *Ek Kabul
H4: Musteri Bagliligi <---ATM -0,007 0,039 -0,158 0,874  Red

Not: (HS: Standart Hata, B: Standart yol katsayilar)

Bulgulara gore, ATM ve giivence boyutunun misteri baglihg Gzerindeki etkilerinin olumsuz
oldugu ve istatistiksel olarak anlamh olmadigi gorilmektedir. Bulgulara gore, givenilirlik ve
heveslilik boyutlari ise misteri bagliligi tizerinde olumlu ancak istatistiksel olarak anlamli olmayan
bir etkiye sahiptir.

5. Sonug

Bankacilik hem gelismis hem de gelismekte olan (lkelerde ekonomik ve finansal istikrarin
saglanmasinda kritik bir role sahiptir. 2020 yilinda Afganistan'da 3 devlet bankasi, 7 6zel banka ve
2 yabanci banka subesi olmak lzere 12 banka faaliyet gostermektedir. Afgan medyasina gore,
tiim Ulkede 351 ATM bulunmaktadir (Bertelsmann Stiftung, BTI 2022 Country Report Afghanistan,
2022: 20). Ozel bankalar birbirleriyle yogun rekabet halindedir, bu nedenle her bankanin mevcut
mugsterilerini elinde tutmasi ve potansiyel musterilerini ¢ekmesi ¢ok 6nemlidir. Mevcut
miisterileri elde tutmak icin musteri baghhg olusturmak ve musterileri kaliteli hizmet sunmak
hayati rol oynamaktadir. Musteri bagliligi, karlilik orani yiikseltir. Bankacilik sektoriinde, hizmet
kalitesi ve musteri bagliigi adina gelismis Ulkelerde/ekonomilerde kapsamli arastirmalara
rastlanmasina ragmen, literatiirde Afganistan ile ilgili bir arastirmaya rastlanmamistir. Bu bosluk
nedeni ile bu calisma, bankacilik sektoriinde hizmet kalitesinin hangi boyutlarinin, (Fiziksel
Varliklar, ATM, Empati, Glvence, Glvenilirlik ve Heveslilik) misteri bagliligi (MB) lzerinde etkisini
tespit etmek amaciyla Afganistan’in Kabil sehrinde (n=395) 6zel banka misterisi Uzerinde
yapilmistir. Tablo 1'de yanitlayicilarin sosyo-demografik 6zelliklerine iliskin bilgiler verilmektedir.
Ozet tabloya bakildiginda cinsiyete gére katilimcilarin ekseriyetini erkeklerin olusturdugu 356
(%90,1) gorulmektedir. Bunun nedenlerinden bir tanesi Afgan kadinlarinin erkeklerden daha az
bir banka hesabina sahip olmasidir. Global Findex database'e goére 2017 vyillinda Afgan
kadinlarinin sadece %7'sinin banka hesabi vardir (World Bank Group, 2019). Katilimcilarin
¢ogunlugu 265 (%67,1) 21-30 yas araliginda yer almaktadir. Katilimcilardan 236 kisi (%45,2) Azizi
Bank, 117 kisi (%22,4) Kabul Bankasi, 70 kisi (%13,4) Islamic of Afganistan Banka/Bakhtar Bankasi,
37 kisi (%7,1) Afghan United Bankasi, 20 kisi (%3,8) Maiwand Bankasi, 23 kisi (%4,4) First
MicroFinance Bankasi ve 19 kisinin de (%3,6) diger bankalarin misterisi oldugu goérilmektedir.

Calismanin amaci dogrultusunda alti hipotez olusturulmustur. Arastirma hipotezlerini test
etmek icin YEM analizi kullanilmigtir. YEM analizine gére banka hizmet kalitesi, misteri bagliligini
%78’sini aciklamaktadir. Bu agiklanan varyans, hizmet kalitesinin bankacilik sektériinde musteri
bagliligi yaratmak i¢in 6énemli bir role sahip oldugunu gostermektedir.

Kabil’deki 6zel bankalarin, hizmet kalitesinin musteri baghligi lizerindeki etkisinin oldugu tespit
edilmistir. Bu etkisi literatiirde daha once (Demirsoy, 2017; Gayathri ve Rekhapriyadharshini,
2022; Haciefendioglu ve Kog, 2009; Hafeez ve Muhammad, 2012; Ismail ve Yunan, 2016; Khan ve
Fasih, 2014; Kranias ve Bourlessa, 2013; Onan, 2017; Shanka, 2012; Ulusoy ve Akyirek, 2022)
tarafindan yapilan galismalar ile desteklenmistir. Ozet olarak miisterilerin bankalara olan baglihg,
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bankanin sundugu hizmetlerin kalitesini, ne kadar yliksek dizeyde degerlendirirse o kadar artar.
Banka ve diger isletmeler, hizmet kalitesi araciligiyla musteri baghligini artirabilir. Bu sonug, ayni
alanda daha o6nce yapilan arastirmalar ile tutarliik gostermektedir. Fakat hizmet kalitesini
olusturan boyutlarin, mdusteri baglili§i Uzerindeki etkisi, ayni veya diger sektorlerde
farklilagabilmektedir.

Hizmet kalitesi boyutlarindan empatinin, misteri baghhg tzerindeki etkisinin anlamli oldugu
(B=0.56, t=7.534, p=0.000) tespit edilmistir. Bu bulgular H3'un kabul edilmesini saglayip ve
literatlirde daha 6nce (Ismail ve Yunan, 2016; Kanyama ve digerleri, 2022; Khan ve Fasih, 2014;
Kheng ve digerleri, 2010; Leninkumar, 2016; Saha, 2014) tarafindan yapilan galismalar ile
desteklenmistir.

Fiziksel varlik boyutunun, musteri baglilig1 Gzerindeki etkisinin anlamli oldugu ($=0.349, t=5.81
p=0.000) tespit edilmistir. Bu bulgular H1'in kabul edilmesini saglayip ve literatlirde daha 6nce
(Ismail ve Yunan, 2016; Kanyama ve digerleri, 2022; Kranias ve Bourlessa, 2013; Leninkumar,
2016; Thu Ha ve digerleri, 2014) tarafindan yapilan g¢alismalar ile desteklenmistir.

Guvenilirlik boyutunun, misteri baghligi tizerinde etkisinin anlamh olmadigi (3=0.002, t=0.027
p=0.978 tespit edilmistir. Bu bulgular H2'nin reddedilmesini kanitlayip ve bu sonug¢ (Kanyama ve
digerleri, 2022; Khan ve Fasih, 2014; Kranias ve Bourlessa, 2013; Saha, 2014) tarafindan yapilmis
oldugu calismalar ile benzerdir.

Heveslilik boyutunun, misteri bagliigi Gzerinde etkisi anlamh olmadigi ($=0.051, t=0.748,
p=0.455) tespit edilmistir. Bu bulgular H6'nin reddedilmesini kanitlayip ve bu sonug (Belwal ve
Amireh, 2018; Haciefendioglu ve Kog, 2009; Leninkumar, 2016; Onan, 2017) tarafindan yapilmis
oldugu calismalar ile benzerdir.

Guvence boyutunun, misteri bagliigi tzerinde etkisi anlamli olmadig (B=- 0.009, t=- 0.123,
p=0.902) tespit edilmistir. Bu bulgular H5'in reddedilmesini kanitlayip ve bu sonug (Leninkumar,
2016; Thu Ha ve digerleri, 2014) tarafindan yapilmis oldugu calismalar ile benzerdir.

ATM boyutunun, misteri baghhg Uzerinde etkisi anlamli olmadigl (B=- 0.007, t=- 0.158,
p=0.874) tespit edilmistir. Bu bulgular H4'niin reddedilmesini saglamaktadir. Kisaca ¢alismamiz
bulgularina gore, tiim SERVPERF boyutlarinin Kabil'deki 6zel banka misterilerinin baghligini
etkilemedigi sonucuna varmistir. ATM ile ilgili sorulan sorular ve alinan cevaplar neticesinde, bu
faktériin musteri baghhg! tzerinde anlamh bir etkiye sahip olmadigl hususunda su agiklama
yapilabilir. Kabil'de faaliyet gosteren birgok banka, igerisindeki kalabaliktan kurtulmak ve
miisterileri daha fazla ATM kullanma noktasinda tesvik etmek igin, 2500 Afgan’dan daha az para
¢ekenleri ATM ye zorunlu olarak yonlendirmektedir. Buna ragmen, Afganistan’da bu yilksek
teknolojili cihazlar maalesef olduk¢a az sayida bulunmaktadir. Afgan halki, bu cihazlardan para
cekme konusunda heniiz tam olarak giiven agisindan da ikna olmus degillerdir. insanlarin,
teknoloji konusunda farkindaliklarinin diistik olmasi da bu cihazlarin daha az kullanilmasina neden
olmaktadir. Arastirma hipotezleri olusturulurken, ozellikle ATM ile alakali hizmet kalitesi alt
boyutunun, misteri baghligi lzerinde ¢ok fazla olumlu etki yapmayacagi yukarida izah edilen
sebeplerden 6tiirli tahmin edilmisti. Buna ragmen diger Ulkelerde gorilen uygulamalar ve yapilan
cahismalarda bu boyutunun etkisinin yiksek oldugu bilindigi icin, bu hususa 6zel dikkat ¢ekilmek
istenmistir. Afgan medyasina goére, tiim llkede 351 ATM bulunmaktadir ve misteriler ATM’de bir
islem yapmak icin sira oldugunda cok fazla beklemek durumda kalmaktadirlar. (Bertelsmann
Stiftung, BTl 2022 Country Report Afghanistan, 2022: 20).

Bu calisma, Afganistan’da sadece Kabil sehrinde 6zel bankalar lizerinde yapilmis, bankacilik
sektoriindeki diger tim bankalari ve sehirleri hari¢ tutmustur. Bunu yaninda tesadifi olmayan
kolayda 6rnekleme yontemi kullanilarak (N=395) anket yapilmistir. Sonuglarin diger durumlara ve
tiim Afganistan bankacilik sisteme genellestirilebilmesi teorik agisindan anlamli ve dirlst degildir.
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Bu calisma, oOzellikle Afganistan’da banka yo6neticilerine, hizmet kalitesini artirmak, misteri
bagliligini olusturmak, etkili pazarlama stratejileri gelistirmek, miusterilerin beklentilerine yanit
vermek, iyi bir is performansi kazanmak ve rekabet avantaji elde etmek icin yardimci olacaktir. Bu
¢alisma, ayni zamanda Afganistan’da hizmet sektoriinde faaliyet gosteren sigortacilik, egitim
hizmetleri, otel hizmetleri ve havayolu gibi isletmeler icin hizmet kalitesini 6lcmek adina alt yapi
teskil edecektir. Gelecekteki arastirmalarin, 6zel ve devlet bankalari Gzerinde yapilmasi
onerilmektedir. Boylece elde edilen sonuglar karsilastiriimasi imkani saglanmis olacaktir. Ayrica
gelecekteki arastirmalar igin hizmet kalitesi ve musteri baghhg arasindaki iliskinin dlgtilmesinde,
moderator (diizenleyici) olarak demografik degiskenlerin etkisinin incelenmesi dnerilmektedir.
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SERVICE QUALITY AND CUSTOMER LOYALTY: A RESEARCH ON CUSTOMERS
PERCEPTION OF PRIVATE BANKING SERVICES IN KABUL CITY

Extended Abstract

Aim: The aim of this study is to determine which of the service quality dimensions (Physical
evidence, ATM, Empathy, Assurance, Reliability and Responsiveness) have an effect on customer
loyalty in the banking sector in Kabul city, Afghanistan.

Method(s): The research used a questionnaire technique to collect the data. The questionnaire
form is divided into three parts: In the first part, the demographic information and bank-related
information of the participants were examined using a total of 7 questions. In the second part of
the questionaire, the scale focusing on service performance was used to determine the service
quality of private banks in Kabul city. This scale is a SERVPERF scale developed by Cronin and
Taylor (1992 and 1994). According to Parasuraman et al (1991:445), a new item can be added to
the service quality scale or the language can be adjusted, but no item can be completely
eliminated, because doing so compromises the integrity of the scale. In accordance with this
recommendation, in this study, three statements about ATMs were added to the SERVPERF scale
after interviews with academics and bank staff interested in banking issues, provided that the
original statements were not changed. The third section's five statements, which measure
consumer loyalty, are drawn from research by Butcher, Sparks, and O'Callaghan (2001) and
Rakesh Belwal and Mohannad Amireh (2018). In this study, 5-point Likert rating scale was used to
measure all the main variables. In the questionaire, each participant was selected from
customers of private banks in the city of Kabul, Afghanistan. According to Girbiz and Sahin
(2018: 130), the minimum sample size for a target audience of 10 million for quantitative social
science studies with a confidence level of 95% and a sampling error of 5% was proposed to be
384. Therefore, in this study, the data were collected online and face-to-face by means of
convenience sampling method from 395 private bank customers in Kabul, Afghanistan between
19.05.2022-30.06.2022. The reliability (Cronbach's alpha and composite reliability values) and
validity (confirmatory factor analysis, convergent validity and discriminant validity) of the scale
used in the study were first verified. The demographic characteristics of the participants were
examined using descriptive statistics (such as frequency and percentage). The study hypotheses
were tested using the structural equation modeling (YEM). IBM SPSS 25 and IBM AMOS 22 were
used to conduct the analyses.

Findings: This study was conducted on a private bank customers in Kabul, Afghanistan (n=395) in
order to determine which dimensions of service quality in the banking sector had an impact on
customer loyalty. Table 1 provides information about the socio-demographic characteristics of
the respondents. When looking at the summary table, it is seen that 356 (90.1%) of the
participants were mostly men according to gender. One of the reasons for this is that Afghan
women have a lower bank account ratio than men. According to the Global Findex database, only
7% of Afghan women had a bank account in 2017 (World Bank Group, 2019). The majority of the
participants, 265 (67.1%) are between the ages of 21-30. Among the participants, 236 (45.2%)
Azizi Bank, 117 (22.4%) Kabul Bank, 70 (13.4%) Islamic of Afghanistan Banka/Bakhtar Bank, 37
(7.1%) Afghan United Bank, 20 (3.8%) customers of Maiwand Bank, 23 (4.4%) First MicroFinance
Bank and 19 (3.6%) customers of other banks. The IBM AMOS 22 program was used to test the
hypotheses of the study. Firstly, the measurement model consisting of internal (Endogenous) and
external (Exogenous) variables was studied. The collected data had a normal distribution, hence
the (ML)maximum liklihood calculation approach was used to create the covariance matrix. As a
result of the analysis, the model fit index values were (x2/df= 2.719; NFI=0.915; CFl= 0.945,
(NF)TLI = 0.937; RMSEA= 0.066 and RMR = 0.967.0331) it was found within the required limits.
Structural equation model (SEM) was used to test the research hypotheses. According to the
results of the structural equation modeling (SEM), it was found that the effect of tangibles and
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empathy on customer loyalty was significant ($=0.349, t=5.81 p=0.000 and B=0.56, t=7.534,
p=0.000). These findings led to the acceptance of H1 and H3. In spite of this, reliability,
responsiveness, assurance and the impact of ATM on customer loyalty is not significant (=0.002,
t=0.027, p=0.978; B=0.051, t=0.748, p=0.455, B= - 0.009, t= - 0.123, p=0.902 and B= - 0.007, t= -
0.158, p=0.874 ) have been identified. These findings led to the rejection of H4, H2, H5 and H6.
Graph 4 and Table 7 show the analysis findings related to the structural equation modeling.

Conclusion: The results of the study show that customer loyalty is influenced by the service
quality provided by private banks in Kabul. This effect has been supported by previous studies in
the literature. However, the effect of the dimensions that constitute the quality of service on
customer loyalty may differ in the same or other sectors. This study will assist bank managers,
particularly those in Afghanistan, in enhancing customer satisfaction, increasing brand loyalty,
creating efficient marketing campaigns, meeting customer expectations, and improving business
performance and competitive advantage. This study will also be an infrastructure for measuring
the quality of service for businesses such as insurance, educational services, hotel services and
airlines operating in the service sector in Afghanistan. It is proposed that future research be
conducted on private and state banks. As a result, it will be feasible to compare the outcomes. In
addition, it is proposed to examine the effect of demographic variables as moderator in
measuring the relationship between service quality and customer loyalty for future research.
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