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OZET

Calismanin amaci, Tiirk bankacilik sektoriinde faaliyet gésteren ozel, kamu ve katilim bankalarinin
miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati agisindan farklilik gésterip gostermedigini ve miisteri
memnuniyeti ile miisteri sadakati arasinda korelasyon bulunup bulunmadigim biitiinciil (holistic) bir
vaklasimla degerlendirmektir. Bu baglamda, Konya ilinde faaliyet gosteren ii¢ banka tiiriiniin
miisterilerine anket yontemiyle sorular yoneltilmis, elde edilen bulgular SPSS 15.0 versiyonundan
yararlamilarak degerlendirilmistiv. 321 miisteriden saglanan anket verilerine gore yapilan
degerlendirmede; banka tiirleri (kamu, ézel ve katilim bankalary) arasinda miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakati agisindan bir fark tespit edilememis, dte yandan miigteri memnuniyeti ile miigteri
sadakati arasinda pozitif yonde gii¢lii derecede bir korelasyon bulunmugtur.

Anahtar Kelimeler: Ozel, Kamu ve Katilim Bankalari, Miisteri Memnuniyeti, Miisteri Sadakati.
Jel Kodlari: M19

ABSTRACT

The aim of this study is to evaluate whether the customer satisfaction and customer loyalty differ at
the banks listed in the private, state and the participation banks and whether there is a correlation
between customer satisfaction and customer loyalty among those banks. In this context, the questions
are asked to the customer of those three types of banks (private, state and the participation banks)
located in Konya and the survey results were made by using SPSS 15.0. According to the analyzes in
the light of the survey results obtained from 321 bank customers of the three types of banks; no
difference is observed between customer satisfaction and customer loyalty but a strong positive
correlation is observed between customer satisfaction and customer loyalty.

Key Words: The Private, State and The Participation Banks, Customer Satisfaction, Customer Loyalty.
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1. GIRIS

Gilintimiizde Tiirk Bankacilik sektdriinde sacayagi olarak nitelenebilecek 6zel, kamu ve
katilim bankalar1 sektérden daha fazla pay alabilmek icin kiran kirana bir rekabet ortaminda
faaliyet gostermektedir. Yasanan bu rekabette, miisteri portfoylerini artirma cabalarinin
yani sira triin/hizmet gesitliligi ve kalitesine yonelik ilerlemeler bankalarin oncelikleri
arasinda yer almaktadir. Bu 6nceliklerin gergeklesmesinde ve bankalarin bu yarista rekabet
avantaji saglamalarinda miigteri memnuniyeti ve miisteri sadakati kritik oneme sahiptir.
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Bankalar gegmisten giiniimiize verdikleri klasik hizmetlere ilaveten bilgi ¢aginin getirdigi
hiz ve yenilik¢i yapiyla yeni iiriin ve hizmetleri miisterilerine dncelikli olarak sunma ¢abasi
icindedir. Bu baglamda, internetin yasamimizin ayrilmaz bir parcast haline gelmesi
nedeniyle internet bankaciligimin  O6nemi her gegen giin artmaktadir. Miisteri
memnuniyetinin odaginda, hizli, giiler yiizlii, ¢6ziim tretici hizmet sunma yatmaktadir.
Miisteri memnuniyeti ayni zamanda banka agisindan miisteri sadakati saglama iglevine de
aracilik etmektedir.

Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati, rekabetin en yogun yasandigi sektorlerden biri
olan bankacilik sektdriinde hayati derecede 6nem tasgimaktadir. Ozel, kamu ve katilim
bankalarinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati konusunda farklilik gosterip
gostermedigi ve miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasinda iliski olup olmadigt
arastirmanin temel problemini olusturmaktadir.

2. MUSTERI MEMNUNIYETI

Miisteri memnuniyeti, ticaretin baglamasi kadar eski olmakla birlikte, 1980°1i yillarda ilk
kez kavram olarak farkindalik yaratarak giindeme gelmistir. Kavramin 6nemi, kiiresellesme
olgusuyla tiim diinyayi saran rekabetin dozunun yiikselmesiyle birlikte giderek artmaktadir.

Miisteri memnuniyeti kavraminin detayh izahinda; i¢ misteri memnuniyeti ve dig miisteri
memnuniyeti olarak ele alinmasi gerekmektedir. I¢ miisteri memnuniyeti isgorenlere;
tatminkar 6demeler yapma, calisma kosullarinin iyilestirme ve kariyer gelisimine yonelik
firsatlarin  sunulmasiyla gerceklesebilmektedir (Bagdoniene ve Jakstaite, 2006: 22).
Bankacilik sektoriinde miisteri memnuniyetini gerceklestirmede, hizmeti sunanlarin is
memnuniyeti sunulan hizmetin kalitesinde 6nemli rol oynamaktadir (Gil vd., 2008: 921).

Isletmenin basartya ulasmasinda, dis miisteri memnuniyetinde beklenen performansin
gergeklesmesinin yolunun i¢ miisteri memnuniyetinden gectiginin dneminin vurgulanmasi
gerekmektedir. Ote yandan sonraki agiklamalarda, dis miisteri memnuniyeti yerine
kavramsal olarak sadece “miisteri memnuniyeti” kavrami ele alinacak ve bununla dig
miisteri memnuniyeti agiklanmaya calisilacaktir.

Miisteri memnuniyeti uzun dénem is basarisinin vazgecilmez 6n kosuludur. Bu alanda
yapilan ¢alismalarin baglicalar1 arasinda; (Levesque ve McDougall, 1996), (Winstanley,
1997), (Oppewal ve Vriens, 2000), (Jamal ve Naser, 2003), (Jones, 2004), (Ndubisi, 2006),
(Ehigie, 2006), (Manrai ve Manrai, 2007), (Arbore ve Busacca, 2009) ve (Yoon, 2010)
sayilabilir.

Miisteri memnuniyeti; miisterinin algist kapsaminda, onlarin ihtiyag, amag¢ ve arzularinin
tamamen karsilanmasidir (Franco, 2009: 248). Oliver (1997) misteri memnuniyetini;
miisterinin deneyimini, miisterilerin onceki hissettikleri ile birlestirdiginde, hissedilen
duygularin beklenen davranis sonucuyla ilgili, psikolojik durum 6zeti olarak agiklar (Chang
ve Chen, 2008: 2931). Diger yandan, 2009 yilinda diinyanin en biiyiik elektrikli ev aletleri
iireticisi unvanini kazanan Haier’in Bagkan1i Zhang Ruimin miisteri memnuniyetine bakigini
soyle Ozetler: “Miisterinin ihtiyaglarini tek dogru olarak goriiriiz” (Gluckman, 2012: 44).

Miisteri memnuniyetini gergeklestirmede fonksiyonel agidan su boyutlar 6ne ¢ikmaktadir:
giivenilirlik, hiz, dogruluk, faydalilik (diisiik maliyet, yiiksek getiri) ve gizlilik (Arbore ve
Busacca, 2009: 272), iletisimde yakinlik, giileryliz ve problem ¢dzme yaklagimi da miisteri
memnuniyetini dogrudan etkilemektedir.

Miisteri memnuniyeti tanimlari 15181nda, kavrami sdyle formiile edebiliriz:
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SSD — SOB = MD (SSD: Satis Sonrast Deneyim, SOB: Satis Oncesi Beklenti, MD:
Memnuniyet Derecesi). Esitligin ikinci tarafindaki memnuniyet derecesini belirleyen ilk
taraftaki deger farkidir. Bu fark ne kadar biiyiilkse memnuniyet derecesinin o kadar biiyiik
oldugundan soz edilebilir. Tersine bu degerin negatif ¢cikmasi memnuniyetsizligi ifade eder.

1953 yilinda ABD’de kurulan ve 2006 yilinda 6 milyar dolar piyasa degerine ulasan
Umpqua Bank’tan iceri girdiginizde “Diinyamin En Iyi Bankasina Hos Geldiniz” yazisi ile
karsilagirsiniz  (Fisk, 2008: 126-129). Umpqua Bank’in tutkusu olduk¢a basittir:
“Miisterilerimizin, bankamizi finansal hedeflerinin vazgecilmez bir pargasi olarak gorecegi
essiz ve unutulmaz bir banka ortami yaratmak ve ¢aliganlarimizin kisisel ve profesyonel
bagarilarin1  bir biitiin olarak yasayabilmesini, hissedarlarimizin sira dist bir &diil
kazanmasimi ve gelecege katkimiz ve yatirimimiz ile toplumun fayda gorebilmesini
saglamak.” (Fisk, 2008: 128). Goriildiigii tizere Umpqua Bank’in odaginda miisteri ve
miisteri memnuniyeti yer almaktadir.

Ulkemizin 6nde gelen bankalarindan Garanti Bankasi’min 10 maddeden olusan “Miisteri
Memnuniyeti Anayasa”sinda yer alan 4. madde “Miisteri, iiriin veya hizmet sattiktan sonra
da siirekli memnun edilmesi gereken kisidir” ve 5. madde “Miisteri Memnuniyeti, fark
yaratmak, rakiplerin Oniinde yer almak, biiyimek ve kar etmek igin sarttir”
(garantibank.com.tr, erisim: 10.10.2012) maddeleri konunun 6nemi agisindan olduk¢a
dikkat cekicidir. Sektoriin diger bir 6nemli bankast olan Yap: Kredi Bankasi internet
sitesinde “Yap1 Kredi olarak siirdiiriilebilir bir finansal basarinin ancak yiiksek miisteri
memnuniyeti ve bagliligi ile saglanabilecegine inaniriz” (http://www.yapikredi.com.tr,
erisim: 10.10.2012) mesajin1 paylasir. Bu paylagimlar gostermektedir ki “miisteri
memnuniyeti” gerek yerli gerekse yabanci bankalarin temel odak noktalarinin basinda
gelmektedir.

Miisterisinin memnuniyetine dncelik veren isletmeler, miisteriyi tanimali, ona yakin olmali,
dinlemeli, anlamali, sikayetlerini degerlendirmeli, ¢Oziimiinii hizla yerine getirebilmeli,
bunun sorun degil bir firsat oldugunu bilmeli ve miisteriden gelen bu geribildirimlere gore
iiriin ve hizmet politikalarna yon vermeli, gerekirse yeniden sekillendirmelidir (Oger ve
Bayuk, 2001: 29; Giiler, 2008: 49).

Miisteri ile yapilan isin yonetimi, hizmet sektoriinde yoneticilerin en dnemli dnceligidir
Ornegin bankacilik sektoriinde (Sweeney ve Swait, 2008: 179) yasanan rekabetin
yogunlugu dikkate alindiginda miisteri memnuniyeti hayati derecede 6nem gostermektedir.
Buna paralel olarak bankalar miisteri memnuniyetine yonelik strateji yOnetimi
gelistirmektedir. Misteri davraniglariyla baglantili olarak, kampanyali fiyat 6demelerinde
isteklilik, agizdan agza pozitif sdylenti ve ¢apraz satig gibi yollarla misteri memnuniyeti
hizmetlerine 6nem verilmektedir (Arbore ve Busacca, 2009: 271).

Bankalar tarafindan kullanilan atmosfer stratejisi; isyerinden haz duyulacak bir gevresel
yenileme ile segkin bir ortam hazirlamaya y6nelik (Allard vd., 2009: 442) olup, miisterinin
kendini her yonden rahat hissedecegi bir fiziki mekanin tesisini kapsamaktadir. Ornegin
bankalarin etkin sekilde kullandigi ATM’lerde miisteri kisin 1sitma, yazin sogutma sistemi
olan, kameralarla giivenlik 6nlemlerinin alindigi, fiziki mekan olarak g¢evresinin temiz
oldugu ve hizmette siirekliligin bulundugu bir ortamdan memnun olacak aksi durumlarda
memnun kalmayacaktir.

Ote yandan, miisterilerin kredi kartlarina yiiksek faiz, tasarruflara diisiik faiz ve verilen
kredinin geri ¢cagrilmasi uygulamalari yiiziinden banka degistirmeleri daha muhtemel olup
(Manrai ve Manrai, 2007: 209-210), banka miisterisinin olumsuzluk yasamasi halinde diger
bankalari tercih edecegi gézden uzak tutulmamali buna uygun politikalar gelistirilmelidir.
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Giinlimiizde kullanim alani1 yayginlagmaya baslayan “mobil bankacilik”, cep telefonu
araciligiyla banka calisanlart ile yliz ylize baglanti olmaksizin bankacilik islemlerini
yapmay1 icermekte, bilgi kalitesi ve sistem kalitesi, mobil bankacilikta miisteri
memnuniyeti saglamada kilit rol oynamaktadir (Lee ve Chung, 2009: 391).

Miisteri memnuniyetini belirlemede yaygin olarak; anket, 6vgii ve memnuniyetsizligin
analizi, kritik olay teknigi ve ceza-odiil zitlik analizi kullanilmaktadir (Arbore ve Busacca,
2009: 273). Bunlar arasinda en yaygin olarak tercih edilen bankalarin miisteri memnuniyet
anketleri ayni zamanda SWOT analizi 6zelligi tasidigindan, bankanin giiclii ve zayif
yanlarini, firsat ve tehditleri farkina varmasma ve genel performansi artirmaya yonelik
degerleme yapmasina imkan saglamaktadir.

Miisteri memnuniyeti dlgme programlarinin amaci, biitlin miisterilere kaliteli {irlin ve
hizmet sunmaktir. Bu herkese ayni diizeyde hizmet etmek anlamina gelmemektedir. Bir
bankanin, yiiksek mevduata sahip miisterisine gosterdigi hizmeti, miitevazi bir hesaba sahip
olan miisterilerine de gostermesi beklenmemeli, ancak hizmet diizeyinde gereken kalitenin
saglanmasia c¢alisilmalidir (Odabagi, 2000: 39). Giinimizde bankalarin bilgisayar
programlarinda miisterinin banka i¢in getiri degerliligi ¢aliganlar tarafindan izlenebilmekte
olup, burada hassas dengenin iyi saglanmasi gerekmektedir.

Yilmaz, Celik ve Depren (2007), o6zel sektor ve devlet bankalarindaki miisteri
memnuniyetini inceledikleri arastirmalarinda, genel olarak miisterilerin bankalarin verdigi
hizmetlerin hepsinde beklentilerinin altinda hizmet algiladiklarin1 ortaya koymustur
(Yilmaz vd., 2007: 234).

Tiirkiye Kalite Dernegi (KalDer Tiirkiye Miisteri Memnuniyeti Endeksi) Yoneticisi Ozlem
Yiicekurt, miisteri memnuniyetinin énemini vurgularken Michigan Universitesi’nden Prof.
Claes Fornell’in “Miisteri kaliteyi algilarsa, bu miisteri memnuniyeti ile ortaya cikar.
Miisteri memnuniyeti, artan bir gelir anlamina gelmektedir. Misteriler dogrudan bir
kurumun bilangosunda goriinmese de, bir ekonomik deger olarak mutlaka gosterilmelidir.
Eger muhasebe kayitlarina miisteri memnuniyeti girerse, hepimiz bu kurulusun mevcut
durumunu ve gelecekteki durumunu daha iyi anlayabiliriz”
(http://www.kalder.org/kalderhakkinda.aspx?id=294)  soziine dikkat ¢ekmektedir. Bu
baglamda, miisteri memnuniyetinin isletmeye ekonomik bir katma deger saglama 6zelligine
sahip oldugu ifade edilebilir.

Miisteri memnuniyetinin, finansal performans {izerine énemli pozitif etki yaptigi (Chi ve
Gursoy, 2009: 245) gbz Oniline alinirsa, rekabet avantaji saglamada etkin rol oynayacagi ve
sonug olarak, bankanin miisteri memnuniyetinde, miisteri icin énemli olan parametreleri
bilmesi ve iiriin/hizmet kalitesiyle uyumlandirmasi gerektigi soylenebilir.

3. MUSTERI SADAKATiI KAVRAMI VE MUSTERI MEMNUNIYETI ILE iLIiSKIiSI

Sadakat, bir marka, diikkan, servis ya da sirkete dogru olumlu egilim olarak gosterilir (East
vd., 2005: 10). Yiiksek rekabet ortamlarinda kisi ya da sirketler, musterileri ile iyi iligkiler
kurmak suretiyle miisteri sadakati olusturmakla yakindan ilgilenmektedirler (Lombart ve
Louis, 2012: 644). Bu noktada gbzden uzak tutulmamasi gereken husus, miisteri sadakati
icin miisteri memnuniyeti gerek sart olmakla birlikte yeterli degildir. Miisteri
memnuniyetinin siirdiiriilebilir olmas1 halinde sadakata giden yol insasindan soz edilebilir.

Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasindaki pozitif iliskiyi destekleyen ampirik
caligmalar arasinda; (Fornell, 1992), (Hallowell, 1996), (Kandampully ve Suhartanto,
2000), (Yoon ve Uysal, 2005), (Lin ve Wang, 2006) ve (Nam vd., 2011) sayilabilir.
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Hays ve Hill (2006), hizmet sektoriinde miisteri sadakatini gergeklestirmede, hizmet kalite
seviyesinin artirilmasi ve g¢alisanlarin yiiksek motivasyonunun etkin rol oynadigina (Yee
vd., 2010: 110), iyilestirilmis hizmet kalitesi vasitasiyla miisteri memnuniyeti ve sadakatini
artirmaya yoOnelik stratejiler olusturmaya (Choudhury, 2008: 48) dikkat ¢ekmektedir.
Bununla birlikte, kurumun imaji da miisteri sadakati saglamada 6nemli bir rol oynamakta
(Bartikowski vd., 2011: 966), alaninda prestiji yiksek kurumlar miisterileri nezdinde
baglarini giiglendirmektedir.

Gliniimiizde kullanimi hizla artan internet bankaciliginda miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakatine yonelik 228 miisteri iizerinde yaptig1 arastirmada Yoon (2010); tasarim,
giivenlik, hiz ve bilgi iceriginin yliksek deneyimli gruplarda daha 6nemli iken, diisiik
deneyimli gruplarda miisteri destek sistemlerinin daha énemli oldugunu ortaya koymustur
(YYoon, 2010: 1296). Ayrica, internet bankaciliginda teknolojinin rolii dominant oldugundan
ve direkt etkilesimli insan eksikliginden dolayr miisteri sadakati saglamada, geleneksel
bankacilikla mukayese edildiginde miisteri memnuniyeti saglamak daha zordur (Zavareh
vd., 2012: 442).

Miisteri memnuniyeti ile sadakati arasindaki iligkiye yonelik yapilan 6nceki ¢alismalarda
gelirin aracilik etkisindeki rolii karmagiktir. Ornegin Homburg ve Giering (2001), miisteri
memnuniyeti ve sadakat iligkisinde, miisterinin geliri arttik¢a negatif bir etki belirlerken,
Ote yandan Seiders, Voss, Grewal ve Godfrey (2005), miisteri sadakatini gelir artisinin
pozitif yonde etkiledigini tespit etmistir (Dong vd., 2011: 42). Banka miisterileri arasinda
ozellikle vadeli mevduat miisteri grubunda yer alan biiyiik tasarruf sahibi miisterilerin getiri
acisindan daha yiiksek faizli bankay1 tercih etmeleri olasidir. Esit ya da esite yakin getiri
durumunda ise miisteri memnuniyeti saglamada basarili olan ve miisteri sadakat
performansi yiiksek banka avantaj saglamaktadir.

Banka, her bir iiriin icin bir sadakat puani olusturmaktadir. Iligki siiresi, miktar ve adet
temel kriterler olarak 6ne ¢ikmaktadir. Uzun siireli iliski gerektiren (bireysel emeklilik,
konut kredisi (mortgage), otomatik fatura 6demeleri gibi) iiriinlerden yiiksek sadakat puani
kazanilmaktadir. Ayrica, ka¢ yildir ayni banka ile ¢alisildigina gore daha fazla puan
verilmektedir. Miktar agisindan, daha ¢ok para yatiranin/kredi kullananin, adet agisindan
ise Ornegin otomatik 6deme sayist artmast halinde miisteri sadakatinin daha fazla oldugu
varsayilmaktadir (Ozmen, http://ugurozmen.com/crm/sadakati-olcmek, erisim: 12.10.2012).
Bunun yani sira, otomatik fatura 6deme talimati, bazi bankalarca miisterilerden alinan iglem
iicretinin alinmamasini saglarken, maas ddemesinin bagli oldugu bankalar, mudiye internet
ortaminda yapilan havale/EFT gibi islemlerin masrafsiz yapilabilmesi ve ¢esitli
promosyonlar ile de miisteri sadakat derecesini artirmaktadir. Uygulamada bankalarin
miisteri sadakat dereceleri galisanlarca da bilgisayar ekranindan izlenebilmekte hizmetin
sunum bi¢imi buna gore sekil alabilmektedir.

4. METODOLOJI
4.1. Arastirmanin Amaci, Kapsami ve Yontemi

Arastirmanin amaci, Tiirk bankacilik sektoriinde faaliyet gdsteren 6zel, kamu ve katilim
bankalarinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati acisindan farklilik gosterip
gostermedigini ve miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasinda korelasyon bulunup
bulunmadigini biitiinciil bir yaklagimla degerlendirmektir.

Arastirmada biitge ve zaman darli§1 nedeniyle sadece ulasilabilir olanlarin 6rnek kapsamina
dahil edildigi kolayda ornekleme yontemi ile anket uygulamasi yapilmigtir. Anket
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sorularinin hazirlanmasinda Yoon (2010) “Antecedents Of Customer Satisfaction With
Online Banking In China: The Effects Of Experience” adli makalesi ve Sari (2010)
“Tiirkiye'de Faizsiz Bankacilik Sektoriinde Miisteri Memnuniyeti ve Banka Tercihleri
Uzerine Bir Uygulama” adli yiiksek lisans tezi ¢aligmalarindan yararlanilarak sorular
gelistirilmis ve konunun uzmani kisilerce gerekli degerlendirme, tavsiye ve diizeltmelerle
son sekli verilmistir.

Bankalar Birliginin verilerine gore 30.06.2012 tarihi itibariyle Konya’da 219 adet banka
subesi (http://www.thb.org.tr/tr/Banka_ve Sektor Bilgileri/Subeler.aspx, erisim:
01.09.2012) faaliyet gostermektedir. Aragtirmanin evrenini Konya ilinde faaliyet gdsteren
banka tiirleri (6zel, kamu ve katilim bankalar1) miisterileri olusturmaktadir. Bu evren sonlu
bir evren olmakla birlikte evrenin hacmi hakkinda bir bilgi elde edilememistir. Banka
yoneticileri banka sirr1 olarak algiladiklarindan dolayr miisteri sayist bilgisini vermezken,
Tiirkiye Bankalar Birligi’nden ve Katilim Bankalar1 Birligi’nden de konu hakkinda bilgi
edinilememistir. Ayrica, evren igerisindeki yer alan banka tiirlerinin portféylerinde yer alan
miisterilerin sayis1 degisken ve banka tiirleri arasinda gegisler olabilmektedir.

Banka tiirlerine gore her bir banka tiiriinde 5’er olmak iizere toplam 15 adet anket tizerinde
yapilan pilot ¢caligma 6ncesinde banka yoneticilerinin banka ismi ¢ekincelerinden dolay1 bu
soru anketten cikartilmig ve pilot ¢calismada misterilere banka ismi ¢ikartilmis sekliyle
uygulama yapilmis ve banka ismi zikredilmemistir. Ayrica katilimcilarin isim
¢ekincelerinden dolayi katilimer ismine yer verilmemistir.

Orneklem olusturmada her ii¢ banka tiiriiniin (6zel, kamu ve katilim bankalar1) farkli iicer
subelerinde yoneticilerinden izin alinarak banka miisterilerine, islemlerinin bitiminden
sonra yiiz yiize goriisme ile Eyliil-Ekim 2012 tarihleri arasinda anket uygulanmistir. Anket
formunu doldurmay1 kabul eden miisteriler arastirmanin 6rneklemini olusturmaktadir.
Arastirmaya derinlik kazandirabilmek i¢in miimkiin oldugunca yiiksek sayida miisteriye
ulasiimaya calistimistir. Orneklemi olusturan kisiler rastgele kolayda drnekleme yoluyla
secilmig, her banka tirii igin aymi Orneklem sayisina ulagilmistir. Ankete katilan
miisterilerin dagilimi, 107 6zel, 107 kamu ve 107 katilim bankasi miisterisi olmak {izere
toplam 321 kisidir.

Ankette katilimcilara, demografik sorularin yam sira, bankanizi tercih etme nedenleri,
bankanizdan almis oldugunuz hizmetlerden duydugunuz memnuniyet derecesi Ve bankaniza
olan sadakat derecesine iliskin kategorize edilen 5°li Likert olgegiyle sorulan sorular
yoneltilmistir. Ayrica internet bankaciligint kullanip kullanmadigi ve kullaniyorsa
memnuniyet derecesi sorulmus, bir adet agik uglu soru (bankanizdan daha iyi bir hizmet
almak i¢in Onerileriniz nelerdir?) ile de aragtirmaya derinlik kazandirilmaya galisilmis ve
katilimcilara gorislerini farkli bakis agisiyla ifade etme imkani saglanmaya caligilmustir.
Anket yoluyla elde edilen arastirma verileri, SPSS programi 15.0 versiyonundan
yararlanilarak analiz edilmistir.

Evren olarak Konya’da mevcut bankalardaki miisteri sayisini gosterir kayith bilginin
olmamasi nedeniyle, 6rneklem hacminin belirlenmesinde asagida belirtilen basit tesadiifi
ornekleme yontemi formiilii kullanilmigtir. Buna gore;

n=t2.p.q/d? bu formiilde;

n: Ornek hacmini,

p: Olayn gergeklesme olasiligini,

q: Olayi gerceklesmeme olasiligini,

t: Belirli bir anlamlilik diizeyinde, t-tablosunda bulunan teorik degeri ve
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d: Olayn olus sikligina gére kabul edilen + 6rnekleme hatasini gostermektedir.

Genel kabul goren olayin gergeklesme olasilik (p=0.8) ve gergeklesmeme olasilik (q=0.2)
degerleri dikkate alindiginda % 95 giiven diizeyinde ve +0.05’lik sapma araliginda:

p=0.8 ve g=0.2 ise n=(1.96)’x(0.8)x(0.2)/(0.05)>=246

Geri doniis saglanan 321 katilimer sayisinin hesaplanan sayidan fazla olmasi agisindan
orneklem biiylikliigii istatistiki olarak anlamlidir.

Katilimcilarin ankette yer alan 5°li Likert 6lgegiyle sorulan 31 adet ifadeye; (1) hig
katilmiyorum, (2) katilmiyorum, (3) Kararsizim, (4) Katiliyorum, (5) tamamen katiliyorum
seklinde verdikleri cevaplarin giivenirligi Cronbach Alpha testi yardimryla olctilmiistiir.
Caligmamizda test Ol¢iimlerinin giivenilirligi olarak alfa katsayisi; banka tercihine iligkin
ifadeler i¢cin 0.837, bankadan alinan hizmetlerden duyulan memnuniyet derecesine iliskin
ifadeler igin 0.882 ve bankaya olan sadakate iligkin ifadeler igin 0.886 ¢iktigindan ve bu
degerler genel kabul gérmiis 0.70’den biiyiik oldugundan dolay1 test 6l¢limlerinin giivenilir
oldugunu sodyleyebiliriz.

4.2. Arastirmanin Onemi

Artan rekabet ortami tiim isletmeleri miisteri memnuniyeti i¢in gerekli sartlar1 olusturmaya
mecbur birakmaktadir. Kiran kirana rekabetin yasandigi bankacilik sektorii igcin de bu
durum kaginilmazdir. Bankalarin zaman zaman kisa donemli agresif miisteri ¢cekme
politikalarinin yani sira temelde uzun donemli miisteri memnuniyetini ve bunun sonucu
miigteri sadakatini saglamalar1 hayati derecede dnemlidir.

Arastirmanin odaklandig miisteri memnuniyetini ve miisteri sadakatini irdeleme ve bunun
gerceklestirilmesine yonelik gerek yerli ve yabanci literatiirde yer alan onceki ¢alismalar
gerekse yapilan saha arastirmasi ile elde edilen bulgular 1s1ginda bankacilik sektérii igin
yararli olacagi disliniilen degerlendirme ve bilgi paylasimi arastirmanin Snemini
olusturmaktadir.

4.3. Arastirmanin Stmirhliklar:

Aragtirmanin en 6nemli sinirlihigini1 Konya ilinde faaliyet gosteren banka tiirleri (6zel, kamu
ve katilim bankalar1) olusturmaktadir. Arastirmanin Konya iliyle sinirhi kalmasi, farkli
cografyalara yayilamamasmin gerekgeleri olan zaman, maliyet ve ulasilabilirlik
kisitlamalar1 tiim illeri kapsayacak sekilde bankacilik sektoriiniin tamamii temsil
edebilecek 6rnekleme ulagmay1 olanakli kilmamaistir.

Ayrica, banka yoneticilerinin isteksizligi ve anket yapilmasina izin vermek i¢in genel
miidiirliiklerinden goriis alma ve genelde olumsuz yaklasim bir diger kisit1 olusturmaktadir.
Bu ylizden her bir banka tiirii i¢in iicer subede olmak iizere toplam dokuz subede anket
uygulamasi gerceklestirilmis, daha fazla sube ve daha fazla miisteri sayisina
ulagilamamugtir.  Miisterilerin ankete yaklagimlarindaki isteksizlik ve onlari motive edici
bir araca sahip olunamamasi da diger sinirlandirict durumdur.

5. BULGULAR VE ANALIZLER
5.1. Katihmeilarin Demografik Ozellikleri

Ankete katilan kisilerin yas, egitim, cinsiyet, banka ile ¢alisma siiresi, is durumu, aylik net
gelir, 6zel, kamu ve katilim banka tiirline gére miisteri sayisini tespit etmek amacryla
betimleyici istatistik yapilmistir. Katilimcilarin demografik 6zellikleri tablo 1°de yer
almaktadir. Buna gore: 30-39 yas arast (% 43,3), egitim durumu lisans (% 34,6), cinsiyet
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durumu erkek (% 75,1), banka ile calisma siiresi 1-5 yil aras1 (% 53,0), misterinin is
durumu 6zel sektor (% 47,0), aylik net gelir 1001-2500 TL aras1 (% 56,1) ile en yiiksek
orana sahip olup; 6zel, kamu ve katilim banka tiiriine gore miisteri sayis1 ii¢ tiir i¢in de
107’ser kisi olarak esit bicimde dagilim gostermektedir.

Tablo 1: Katilimeilarin Demografik Ozellikleri

Parametreler Kategoriler Frekanslar %
20-29 80 24,9
30-39 139 433
Yas 40-49 65 20,3
50 ve iistii 37 115
Toplam 321 100,0
Tlkokul/Ortaokul 21 6,5
Lise 106 33,0
Egitim durumu C")n.lisans 63 19,6
Lisans 111 34,6
Lisansiisti 20 6,3
Toplam 321 100,0
Kadin 80 24,9
Cinsiyet Erkek 241 75,1
Toplam 321 100,0
1 yildan az 50 15,6
. 1-5yil 170 53,0
Banka ile ¢alisma 6-10 yil 74 23,0
surest 11 yil ve iizeri 27 8,4
Toplam 321 100,0
Serbest Meslek 53 16,5
Ozel Sektor 151 47,0
L Devlet Memuru 70 21,8
M‘éﬁﬁﬁ';‘;‘ is Emekli 34 10,6
Ogrenci 7 2,2
Diger 6 1,9
Toplam 321 100,0
1000 TL’den az 34 10,6
1001-2500 180 56,1
Aylik net gelir 2501-5000 79 24,6
5001 ve lzeri 28 8,7
Toplam 321 100,0
Ozel Banka 107 33,3
Banka tiiriine gore Kamu Bankasi 107 33,3
miisteri sayis1 Katilim Bankasi 107 33,4
Toplam 321 100,0

n=321
5.2. Hipotezlere iliskin Istatistiki Sonuclarin Degerlendirilmesi

Arastirmada gozlenen degerlerin beklenen degerden farkli olup olmadigini ve degiskenler
arasinda iliski olup olmadigin1 test etmek amaciyla Ki-kare testi kullanilmistir.
Arastirmanin hipotezleri, hipotezlere uygulanan test ve istatistiki sonuglar1 tablo 2’de
gosterilmektedir.
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Tablo 2: Hipotezler, Uygulanan Test ve Sonuglar

No Hipotezler Test p Sonug

Islemlerin tamamlanmasinda hiz ve etkinligin
1 | yiiksek olmasi ile miisteri memnuniyeti arasinda X2: 65.837 0.001 Kabul
iligki vardir.

Maliyetlerin (masraf, komisyon) diisiik olmast ile
miisteri memnuniyeti arasinda iliski vardir.

1= 49.464 0.001 | Kabul

Getirinin (kazancin) yiiksek olmasi ile miisteri 2
3 memnuniyeti arasinda iliski vardir. X = 35.438 0.001 Kabul

Bankanin imajinin yiiksek olmasi ile miisteri
memnuniyeti arasinda iligki vardir.

7= 88.098 0.001 | Kabul

Banka konforunun iyi olmasi ile miisteri 2
5 memnuniyeti arasinda iliski vardir. x=43914 0.001 Kabul

Banka calisanlarinin yakin ilgisi ile misteri
memnuniyeti arasinda iligki vardir.

¥’=86.842 | 0001 | Kabul

“Bir banka tercih etme durumum olsaydi ilk olarak
7 yine bu bankay tercih ederdim” diyenlerin orani XZZ 66.706 0.001 Kabul
ile miisteri memnuniyeti arasinda iligki vardir.

Miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasinda

8 | iliski vardur. ¥’=72.867 0.001 | Kabul

Calisma hipotezlerinde banka tercih nedenleri, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
arasindaki iliskiler aragtinlmistir. Bu iliskiler i¢in yapilan ki-kare test sonuglarina gore tiim
hipotezler kabul edilmistir (p<0.05). Bu baglamda, banka tercih nedenleri ile miisteri
memnuniyeti arasinda ve miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasinda dogru yonde
pozitif iligki tespit edilmistir.

Katilimeilarin  banka tercihi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatine katilma
derecelerinin  minimum, maksimum degerleri ile toplam degerlerin deger sayisina
boliinmesiyle aritmetik ortalama ve degerlerin ortalama etrafinda nasil dalgalandigini
gormek icin standart sapma, verilerin dagilimini daha yakindan gormek ve verilerin
biiyiikliiklerine gore dizildiginde ortada kalan degeri tespit etmek amaciyla ortanca
degerleri (ortanca degeri ayn1 zamanda kesim noktasi olarak) arastirilmistir.

Asagida tablo 3’de banka tercihi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatine katilma
derecesi puanlarinin minimum, maximum, ortalama + SD, ortanca ve cut off (kesim
noktasi) degerleri gosterilmektedir.

Tablo 3: Banka Tercihi, Miisteri Memnuniyeti ve
Miisteri Sadakatine Katilma Derecesi Puanlari

Parametreler Min. Max. Ortalama = SD Ortanca | Cut Off Point
Banka tercihi 16 55 41.0841 + 8.02238 42 >42
Miisteri memnuniyeti 12 60 45.2243 +8.62189 46 >46
Miisteri sadakati 8 40 28.3053 + 6.84198 29 >29

Arastirmaya katilan katilimcilarm, (1) hi¢ katilmiyorum, (2) katilmiyorum, (3) kararsizim,
(4) katiliyorum, (5) tamamen katiliyorum seklinde verdikleri cevaplari baz alinarak, banka
tercih nedenlerine katilma derecesi igin 16 madde birer puan verilerek minimum 16, beser
puan verilerek maksimum 55; Miisteri memnuniyetine katilma derecesi i¢in 12 madde; birer
puan verilerek minimum 12, beser puan verilerek maksimum 60; miisteri sadakatine
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katilma derecesi igin 8§ madde birer puan verilerek minimum 8, beser puan verilerek
maksimum 40 puan olmak {izere puanlamaya tabi tutulmustur.

Orneklemi olusturan deneklerin katilma dereceleri, kesim noktast (cut off point) degerine
gore yeniden degerlendirildiginde (transform); banka tercih nedenlerine katilim derecesi 42
puan ve yukarist katilim derecesi yiiksek, miisteri memnuniyeti katilim derecesi 46 puan ve
yukaris1 miisteri memnuniyet derecesi yiiksek, miisteri sadakati katilim derecesi 29 puan ve
yukarist miisteri sadakat derecesi yiiksek, bahsi gecen puanlarin alti ise diisiik olarak
degerlendirilmistir. Tablo 4’de bankay1 tercih etme nedenleri ile miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakati arasindaki iligki gosterilmektedir.

Tablo 4: Bankay1 Tercih Etme Nedenleri {le Miisteri Memnuniyeti ve
Miisteri Sadakati Arasindaki liski

Bankayi tercih etme nedenleri
Katilhim derecesi Katilim derecesi
Parametreler yiksek (42) difsiik(Ea7) Toptam
n % n % n % 2 p
Miisteri
memnuniyeti
Yiiksek (>46) 138 83.6 27 16.4 | 165 | 100.0
Diisik (<46) 2 205 124 | 795 | 156 | 1000 | 128254 | 0.001
Miisteri sadakati
Yiiksek (>29) 124 76.1 39 23.9 | 163 | 100.0
Diisik (<29) 46 291 112 | 709 | 158 | 100.0 | '-01° | 0001
n=321

Tablo 5’de miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasindaki iligki aralarindaki iliski
gosterilmektedir.

Tablo 5: Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati Arasindaki liski

Miisteri memnuniyeti katihm derecesi
Katihm derecesi | Katilim derecesi Toplam
Parametreler yiiksek (>46) diisiik (<46) ,
n % N % n % % p
Miisteri sadakati
Yiiksek (>29) 122 74.8 41 25.2 163 | 100.0
Diisik (<29) 43 272 115 | 728 | 158 | 1000 | ‘2867|0001

n=321

Miisterilerin bankay1 tercih etme nedenleri (1. Islemlerin tamamlanmasindaki iz ve
etkinlik, 2. Maliyetlerin (masraf, komisyon) diisiik olmasi, 3. Getirinin (kazancin) yiiksek
olmasi, 4. Bankanin imaji, 5. Banka i¢indeki konforun iyi olmasi, 6. Banka ¢aligsanlarinin
yakin ilgisi) ile miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasindaki iligkinin derecesinin
Olglilmesi amaciyla korelasyon analizi kullanilmistir. Asagida tablo 6’da banka tercih
nedenleri, misteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasindaki korelasyonlar yer
almaktadir.
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Tablo 6: Banka Tercih Nedenleri, Miisteri Memnuniyeti ve
Miisteri Sadakati Arasindaki Korelasyonlar

Parametreler 1 2 3 4 5 6 7
1.
2. .361**
3. 344** 494**
4, .312%* .364** .282%*
5. 243** A157*%* .269** 271**
6. ABT** .210** 231** .389** .280**
7. .508** 480** A436** .536** 411%* .616**
8. .396** .360** .385** A468** .340%* .518** .690**

Not 1: 1. Islemlerin tamamlanmasindaki hiz ve etkinlik, 2. Maliyetlerin (masraf, komisyon) diisiik olmasi, 3.
Getirinin (kazancin) yiiksek olmasi, 4. Bankanmn imaji, 5. Banka icindeki konforun iyi olmasi, 6. Banka
calisanlarinin yakin ilgisi, 7. Miisteri memnuniyeti, 8. Miisteri sadakati.

Not 2: **Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamli.

Miisteri memnuniyeti ile banka tercih nedenlerinden; islemlerin tamamlanmasindaki hiz ve
etkinlik (r= 0.508), maliyetlerin (masraf, komisyon) diisiikk olmast (r= 0.480), getirinin
(kazancin) yiiksek olmasi (r= 0.436), bankanin imaji (r= 0.536), banka i¢indeki konforun
iyi olmasi (r= 0.411) ve banka galisanlarimin yakin ilgisi (r= 0.616) arasinda pozitif yonde
korelasyonlar bulunmustur. Miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasinda da pozitif
yonde giiglii diizeyde korelasyon tespit edilmistir (r= 0.690).

Banka tercih nedenleri, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasindaki korelasyonlar
sonucunda aragtirmanin modeli asagidaki sekilde olusmustur.

Sekil 1: Aragtirmanin Modeli

Miisterilerin Bankayl Tercih Etme Nedenleri

Islem tamamlanmasindaki (+) .508**
hiz ve etkinlik

Maliyetlerin (masraf, (+) .480**

komisvon) diisiik olmasi

Getirinin (kazancin)

viiksek olmasi w(i**

+).
Bfmkamn imajinin - 5 (+) 690
viiksek olmasi M.M. M. S.
(+) .536%* —>

Banka konforunun iyi

olmasi (+) .411**

Banka ¢alisanlarinin

vakin ilgisi (+) .616%*

Not: M.M.= Miisteri Memnuniyeti, M.S.= Miisteri Sadakati

Arastirmada miisteri sadakatindeki (bagimli degisken) degisimin ne kadarinin miisteri
memnuniyeti (bagimsiz degisken) ile aciklandigini tespit etmek amaciyla regresyon analizi
yapilmigtir. Asagida tablo 5’de miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasindaki
diizeltilmis regresyon analiz sonuglari detay edilmektedir.
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Tablo 7. Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati Arasindaki
Diizeltilmis Regresyon Analizi

Parametreler R? F p
Miisteri Memnuniyeti - Miisteri Sadakati 0.477 290.391 0.001

Diizeltilmis belirleyicilik R? degeri ile bagimli degiskendeki degisimin ne kadarimn
bagimsiz degiskenle aciklanabildigi tablo 5’te goriilmektedir. Buna gore, miisteri
sadakatindeki artisin % 47,7’sinin miigteri memnuniyeti ile iliskili oldugu ortaya
cikmaktadir (R°=0.477, p=0.001). Aralarindaki iliski istatistiksel olarak anlaml derecede
Onemlidir.

Miisteri memnuniyet derecesi ile miisteri sadakat derecesi arasindaki lineer regresyon
asagidaki sekilde gosterilmektedir.

Sekil 2: Miisteri Memnuniyet Derecesi ile Miisteri Sadakat
Derecesi Arasindaki Lineer Regresyon

O Observed
40,00 — Linear
—
17
8 30, 00
0]
=t
a
h= 1
<
4
S
2 20, 00
w2
o
—
Q
+—
|73
g
10, 00
0,007 T T T T T

10,00 20,00 30,00 40,00 50,00 £0,00

Miisteri Memnuniyet Derecesi

Sekil 2°de goriildiigii izere miisteri memnuniyet derecesi yiikseldik¢e, miisteri sadakat
derecesi de yiikselmektedir. Ayrica, arastirmada demografik 6zelliklerle; banka tiirii, banka
tercihi, misteri memnuniyeti ve misteri sadakati arasinda bir iligskiye rastlanilmamistir
(p>0.05). 321 katilimcinin 193’1 bankanin internet hizmetinden yararlandigini ve internet
hizmetinden yararlananlarin % 76,2’si bu hizmetten memnuniyetini belirtmistir. Ancak,
bankanizdan daha iyi bir hizmet almak i¢in Onerileriniz nelerdir? seklinde acik uclu soruya
kayda deger bir yanit alinamamustir.

6. SONUC

Konya ilinde yapilan kamu, 6zel ve katilim bankalaria ait esit sayida (107’ser) miisteri
lizerinde yiiriitiilen c¢alismada toplam 321 miisterinin banka tercih nedenleri, miisteri
memnuniyet dereceleri ve miisteri sadakat dereceleri arastirilmigtir. Banka tiirlerini
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olusturan kamu, 6zel ve katilim bankalari arasinda miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati iligkisi agisindan bir fark tespit edilmemistir.

Calisma hipotezlerinde banka tercihleri, miisteri memnuniyeti ve miisteri Sadakati
arasindaki iliskiler aragtinlmistir. Bu iligkiler i¢in yapilan Ki-kare test sonuglarina gore tiim
hipotezler (p<0.05) kabul edilmistir. Miigteri memnuniyeti ile banka tercih nedenlerinden;
islemlerin tamamlanmasindaki hiz ve etkinlik (r= 0.508), maliyetlerin (masraf, komisyon)
diisiik olmasi (r= 0.480), getirinin (kazancin) yiiksek olmasi (r= 0.436), bankanin imaji (r=
0.536), banka i¢indeki konforun iyi olmasi (r= 0.411) ve banka ¢aliganlarinin yakin ilgisi
(r= 0.616) arasinda pozitif yonde korelasyonlar bulunmustur. Miisteri memnuniyeti ile
miigteri sadakati arasinda da pozitif yonde giiclii diizeyde korelasyon tespit edilmistir (r=
0.690).

Yapilan analizler sonucunda, memnuniyet derecesi yiiksek olan miisterilerin ayn1 zamanda
sadakat agisindan da sadik miisteriler oldugu ifade edilebilir. Bu baglamda, banka tercih
nedenleri igerisinde beklentiye alinan karsilik, miisteri memnuniyetini belirleyici olurken,
memnuniyet derecesi yiiksek olan kesim, bankaya sadakati yiiksek miisteri profilini
olusturmaktadir. Bu sonug¢ Yoon’un (2010) ¢alismasinin yam sira Yilmaz, Celik ve Ekiz’in
(2006) ve Ilter ve Gokmen’in (2009) calismalarinda belirtilen miisteri memnuniyeti
arttikca, bagliliginin da artacagi yoniindeki sonuglariyla paralellik gdstermektedir.

Ayrica bu genel degerlendirmenin yani sira katilim bankalarint tercih etmede dini
hassasiyetlerin 6ne c¢iktigi tespit edilmistir. Bu yoniiyle de katilim bankalar1 sektor
icerisinde tasarruf paradoksunu 6nlemede 6nemli rol oynamaktadir.

Rekabetin her gegen giin arttig1 giinlimiizde tiim banka tiirleri i¢in “tek biiyiik patron olan
miisteri”yi memnun etmeye yonelik biitin ayrintilar gozden gegirilmeli, miisteri
memnuniyetine yonelik yenilikler oncelikle uygulanmali, miisteri sikayet, dilek ve
temennileri birer miisteri memnuniyet rehberi olarak degerlendirilmeli ve boylece sadakat
derecesi yiiksek miisteri profili olusturulmaya caligiimalidir.
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