Anemon Mus Alparslan Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi 2020 8(iktisadi ve idari Bilimler) 131-142

Journal of Social Sciences of Mus Alparslan University

anemaon

Derginin ana sayfasi: http://dergipark.gov.tr/anemon

Arastirma Makalesi ® Research Article

Bireysel Bankacilikta Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti Uzerine Bir
Arastirma: Kiitahya ili Ornegi*

A Research on Service Quality and Customer Satisfaction in Retail Banking: The Case of Kiitahya

Province

Bayram Topal 2, Hasan Sahin >*

2prof. Dr., Sakarya Universitesi, isletme Fakiiltesi, Isletme Béliimii, 54000, Sakarya/Tiirkiye.

ORCID: 0000-0002-3521-4266

®Dr. Ogr. Uyesi Bandirma Onyedi Eyliil Universitesi, Miihendislik ve Doga Bilimleri Fakiiltesi, Endiistri Mithendisligi Béliimii, 10200, Bandirma Balikesir/Tiirkiye.

ORCID: 0000-0002-8915-000X

MAKALE BILGiSI

0z

Makale Gegmisgi:

Basvuru tarihi: 01 Temmuz 2020
Diizeltme tarihi: 02 Eyliil 2020
Kabul tarihi: 09 Eylil 2020

Anahtar Kelimeler:
Bankacilik
Hizmet Kalitesi

Miisteri Memnuniyeti

ARTICLE INFO

Bu ¢aligmanin amaci Kiitahya ilinde ikamet eden banka miisterilerinin kamu ve 6zel bankalarin
sundugu hizmetleri nasil algiladiklar1 ve sunulan hizmetlerin kalitesinden ne 6lgiide memnun
olduklarimi belirlemektir. Farkli bankalarin miisterileri arasindan kolayda ornekleme yontemi
kullanilarak 310 kisi ile yiiz yiize goriisme teknigi kullanilarak yapilan bir anket caligmasindan elde
edilen veriler istatistik yontemlerle analiz edilmistir. Ankete katilanlarin %41°i erkek, %59’u kadin
olup, her yas ve egitim seviyesinden katilim saglanmistir. Anket ¢aligmasinin i¢ tutarliligi i¢in
Cronbach alfa katsayist 0,896 olarak bulunmus olup giivenilirliginin olduk¢a yliksek oldugu
saptanmuistir. Calismada veriler Oncelikle betimsel istatistikler ve frekans serileri seklinde tasvir
edilmigtir. Daha sonra t testi ve varyans analizi uygulamalar1 ile miisterilerin demografik
ozelliklerine gore oOzel ve kamu bankalarinda miisteri memnuniyetinin farklilik gosterip
gostermedigi ele alinmigtir
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The aim of this study is to determine how bank customers residing in Kiitahya province perceive the
services offered by public and private banks and how satisfied they are with the quality of the
services provided. The data obtained from a survey study using the face-to-face interview technique
with 310 people using easy sampling method among customers of different banks were analyzed by
statistical methods. 41% of the respondents were male and 59% were female. Participation was
provided at all ages and educational levels. For the internal consistency of the survey, the Cronbach
alpha coefficient was found to be 0.896 and its reliability was found to be quite high. In the study,
the data were primarily depicted as descriptive statistics and frequency series. Then, with the t test
and variance analysis applications, it is discussed whether the customer satisfaction differs in private
and public banks according to the demographic characteristics of the customers.

1. Giris

Bir isletmenin rekabet

avantaji

isletmesi misterileri tarafindan nasil degerlendirildigini
bilmek ve miisteri beklentilerini daha iyi anlayabilmek i¢in

kazanabilmesi icin hizmet kalitesini 6lgmek zorundadir. Hizmet kalitesinin

rakiplerinden daha kaliteli iiriin/hizmet iiretebilmesi ya da
tiketici  beklentilerine cevap verebilmesi en gegerli
yollardandir. Hizmetin soyut, dayaniksiz ve degisken
olmasindan dolay1 kalitesinin Sl¢lilmesi iriiniin kalitesini
6lgmeye gore daha zor olmaktadir. Fakat yine de bir hizmet

Olciimii de ancak miisteri memnuniyetinin belirlenmesiyle
miimkiin olabilir (Yilmaz vd., 2007). Parasuraman vd.,
(1988) yaptiklari arastirmalarda hizmet kalitesi kavramu ile
ilgili olarak su sonuglara ulasmuslardir: (1) Misterilerin
hizmet kalitesi algilamasi, hizmete ulagmadan Onceki
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beklentileri ile gerceklesen deneyimlerini kargilagtirmalart
sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Eger beklentiler karsilanir ise
hizmet tatminkar olarak degerlendirilir. (2) Hizmetin
miigteriye nasil ulastirildigi miisteri agisindan oldukca
onemlidir. (3) Miisteri ve isletme temsilcisi arasindaki
etkilesim ve isletmenin sorunlarini etkinlikle ¢oziimii,
kalitenin algilanmasi acisinda da Onemli bir unsuru
olusturmaktadir.

Miisterilerin  hizmet kalitesi algisi, hizmete ulagsmadan
onceki  beklentileri ile gerceklesen deneyimlerini
karsilagtirmalart sonucunda belirlenir. Bu agidan hizmet
kalitesi “tiiketicinin istek veya beklentileri ile algiladiklar
arasindaki farkin 6l¢iisii” seklinde tanimlanmaktadir. Bu
tanimdan hareketle hizmet kalitesi su sekilde formiile
edilebilir (Parasuraman ve Berry, 1985; Parasuraman vd.,
1988):

Hizmet Kalitesi = Algilanan Kalite—Beklenen Kalite (1)

Hizmet kalitesi, miisteri beklentileri ile miisteriye sunulan
hizmetin ne dl¢lide gerceklestigi seklinde de tanimlanabilir
(Bennington ve Cummane, 1998). Hizmet kalitesi, miisteri
tarafindan algilanan performans diizeyi ya da sunulan
hizmetin miisteriyi memnun etme diizeyi olarak da
aciklanabilir. Hizmet kalitesini agiklamak igin hizmet
kalitesinin boyutlarini incelemek gerekir.

Parasuraman vd., (1985) ilk c¢alismalarinda hizmet
kalitesinin; giivenirlilik, heveslilik, ulasabilirlik, yetkinlik,
nezaket, iletisim, inanirlik, giivence, empati ve fiziksel
ozellikler olarak 10 boyutu oldugunu savunmuslardir.
Parasuraman ve Zeithaml, (1988) farkli sektorlerde
uyguladiklart diger caligmalarda bu 10 boyutu fiziksel
ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve duyarlilik olarak
5 boyutta agiklamiglardir. Bu boyutlar: (1) Fiziksel
ozellikler: Isletmenin hizmet sunumundaki bina, calisma
ortami, takim, arag-gere¢ ve personelin fiziksel 6zellikleri
olarak gosterilebilir. (2) Giivenirlilik: Sunulan hizmeti,
istenilen zamanda ve giivenilir bir sekilde sunulabilmesidir.
(3) Heveslilik: Hizmeti sunan personelin miisteriye yardim
etmeye istekli olmasi ve hizmeti sunma konusundaki
istekliligidir. (4) Giiven: Calisanlarin bilgili, tecriibeli
olmasi, miisteriye karsi nazik davranmasi ve miisterilere
giiven  verebilmesidir.  (5) Duyarlihk:  Isletmede
calisanlarinin miisteri ile empati yaparak miisterilere kigisel
ilgi gostermesi ve duyarli davranmasidir.

2000’li yillarla birlikte siyasal, sosyal, ekonomik ve yonetsel
alanlarda yogun bir degisim siirecine giren Tiirkiye’de
(Giiler ve Yilmaz, 2019) hizmet sektorii de bu degisimden
etkilenmektedir. Dolayisiyla hizmet sektoriiniin ekonomi
icinde 6neminin de her gegen giin artmasi hizmet kalitesinin
6l¢iilmesini zorunlu kilmaktadir.

Ekonomik gelisme arastirmalari, doga bilimleri, istatistiksel
fizik ve karmagsiklik bilimleri metotlar ile veriye dayali
yaklagimlara dogru ilerlemektedir (Donmez ve Atalan,
2019). Hizmet sektoriiniin ekonomi i¢inde Oneminin her
gecen giin artmasi hizmet kalitesinin 6lgiilmesini zorunlu
kilmaktadir. Hizmet Kkalitesinin Ol¢iilmesi, hizmet Kkalite
diizeyinin belirlenmesi, iyilestirme veya gelistirme siirecinin
ilk basamagini olusturur. Isletmelerin hizmet kalite diizeyi
dogru olarak olgiilebilirse iyilestirme ve gelistirme siireci
icin etkili kararlar vermek daha kolay olabilir. Ancak {irlin
ile karsilastirildiginda hizmetin soyut olmasi, homojen
olmamast ve fretildigi anda tiketilmesi kalitenin

Olciilmesini oldukca zorlagtirmaktadir. Hizmet kalitesinin
Ol¢timiindeki zorluklar arastirmacilart yeni arayislara
yoneltmektedir (Toktas ve Giil, 2016).

SERVQUAL yontemi; miigterinin hem algiladigi hem de
bekledigi hizmet kalitesini dl¢cen ayrmtili bir yontem olarak
bilinmektedir. Bu yontem ilk olarak 1985 yilinda
Parasuraman ve arkadaslar1 tarafindan gelistirilmis ve daha
sonra hizmet sektorlerinin 4 farkli ig kolunda kademeli
olarak  uygulanan  ¢aligmalar  neticesinde  Olgek
giincellenmistir. Parasuraman ve arkadaglari
aragtirmalarinda hazirladiklart giincellenmis 6l¢ekte hizmet
kalitesinin 10 boyutunu 5 boyuta indirgemis, kullanilan 97
Onerme ise 22 dnerme ile agiklanmistir. Cevap 6l¢egi olarak
5’li ve 7’li likert olgekleri kullanilmistir. Uygulanan
caligmalarda ©6nce hizmet kalitesinin tanimi ve hizmet
kalitesini etkileyen faktorler saptanmig, daha sonra bu
modeli farkli hizmet sektdrlerinde uygulanabilir bir modele
doniistiirmeyi amaglamiglardir. Bir isletmenin kaliteli bir
hizmet vermesi miisteri istek ve beklentilerini karsilamasi
hatta daha da 6tesinde hizmet sunulmasina baghdir. Buradan
yola c¢ikarak hizmet Kkalitesi, miisterilerin istek veya
beklentileri ile algilamalar1  arasindaki  farkliligin
6l¢iilmesiyle bulunabilir (Toktas ve Giil, 2016).

2. Literatiir incelenmesi

Bir igletmenin rekabette 6ne ge¢cmesini saglayacak en dnemli
avantajlar rakiplerden daha verimli hizmet iiretebilmek ve
miisteri sadakatini artirict diizenlemeler yapabilmektir.
Bankacilik sektoriinde hizmet kalitesi standartlar1 6nemini
giin gectikge arttirmakta hizmet kalitesi yiiksek olan
bankalarin  da  miisteri memnuniyetlerinin  arttig
goriilmektedir (Omar, 2017). Tiiketici tercihlerinde hizmet
kalitesi ve miisteri sadakatine verilen 6nemin tespiti bircok
calismaya konu olmustur. Bankacilik sektoriinde hizmet
kalitesi ile ilgili yapilan ¢aligmalardan bazilari sunlardir:

Ghobadian ve Gallear (1996), hizmet kalitesinin soyutluk,
heterojenlik ve es zamanlilik gibi  karakteristik
ozelliklerinden dolayr tanimlanmasmin ve Odl¢lilmesinin
zorlugundan bahsetmislerdir. Altan ve Atan (2004), hizmet
kalitesinin dl¢iimiine yonelik olarak Parasuraman, Zeithhaml
ve Berry tarafindan gelistirilen SERVQUAL hizmet kalitesi
6l¢tim modelini kullanmislardir. Yilmaz ve ark., (2006),
Eskisehir’de 6zel ve kamu bankalar1 tarafindan sunulan
hizmetlerden miisterilerin memnuniyetleri ile miisterilerin
bankaya bagliliklar1 arasindaki iligkiyi incelemislerdir.
SERVQUAL’in hizmet kalitesi boyutlar1 ile kuruma baglilik
arasindaki iliskiyi yapisal esitlik modeli ile agiklamaya
calismislardir. Aksoy (2007), Tiirkiye bankacilik sektoriinde
cagri merkezleri ve miisteri memnuniyeti adli ¢aligmada,
misterilerin hizmet kalitesi boyutlar1 olarak, zaman ve
empati boyutlarini daha fazla 6nemsedikleri sonucuna
ulagsmistir. Y1ilmaz ve ark. (2007), farkli yonetimsel yapilara
sahip devlet ve 0Ozel sektor bankalarinda, algilanan ve
beklenen hizmet kalitesi diizeylerini istatistik tekniklerle
karsilastirmiglar ve elde ettikleri bulgulari anlamlilik ve
tutarhiliklart  yoniinden degerlendirmislerdir. Biilbil ve
Demirer (2008), SERVQUAL ve SERPERF olgeklerinin
giivenilirlik ve gegerlilik analizlerini yapmis ve boyutlarini
ortaya ¢ikarmislardir. Cigcek ve Dogan (2009), Nigde ilinde
kamu ve Ozel bankalarin hizmet kalitesini dlgmeye
caligmiglardir. Caligma sonucunda tiiketicilerin, bankalardan
genel olarak beklentilerinden daha az hizmet aldiklari
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belirlenmistir. Kamu ve 6zel bankalarinin saglamig oldugu
hizmete yonelik olarak en yiiksek alginin “Giivence”
boyutunda oldugunu belirlemislerdir.

Oncii vd., (2010), 6ncelikle teorik olarak hizmet Kalitesini
incelemis ve banka isletmelerinde verilen hizmetin kalitesini
SERVPERF yontemi kullanarak analiz etmislerdir. Biilbiil
vd., (2012), Tiirkiye’de 6zel bankalar tarafindan sunulan
hizmetlerin kalitesine yonelik miisteri beklentilerini ve
algilarini degerlendirmislerdir. Sahin (2013), SERVQUAL
(hizmet kalitesi) modelini kullanilmak suretiyle cinsiyete
gore bankacilik sektorliniin sundugu hizmet kalitesinin
Olciimiinii  hedeflemigtir. Isik vd., (2013), Sakarya’da
bankacilik sektoriinde hizmetin miisteriler tarafindan nasil
algilandig1 ve misterilerin bankaya olan bagliliklarini
etkileyen hizmet kalitesi boyutlarim1 SERVPERF dl¢egi ile
arastirmislardir. Yiicel (2013), hizmet kalitesinin 6l¢iimiine
yonelik olarak, SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢iim modeli
ile incelemistir. Khan ve Fasih (2014), Pakistan bankacilik
iskolunda miisteri memnuniyeti diizeyinin tespit edilmesi
icin hizmet kalitesini farkli kalite boyutlari ile incelemisler,
hizmet kalitesi ve boyutlarinin miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakati ile pozitif bir iliski igerisinde oldugunu
tespit etmiglerdir.

Untaru ve ark. (2015), bir banka tarafindan sunulan internet
bankaciliginin hizmet kalitesinin miisteriler tarafindan nasil
algilandigint SERVQUAL yontemiyle incelemislerdir. Kaur
ve Kiran (2015), Hindistan’da yabanci, 6zel ve kamu
bankalarinin internet bankaciligi hizmetlerini mukayeseli
olarak kalite odakli olarak incelemislerdir. Ar1 ve Yilmaz
(2015), SERVQUAL’1n hizmet boyutlar1 ile bankalara olan
memnuniyet ve sadakat arasindaki iliskiyi incelemislerdir.
Wu ve Tseng (2015), deneyimsel pazarlama uygulamalart ile
miisteri bagliligi ve miisteri tatmini arasindaki iliskiyi
incelemistir.  Kalyoncuoglu ve Faiz (2016), banka
miisterilerinin aldiklar1 hizmetin kalitesine iliskin algilarinin,
bankanin kurumsal imajina etkisini bankanin sahiplik tiiriine
gore tespit etmeye galigmiglardir. Yilmaz (2016), bankalarin
kullandig: iliskisel pazarlama faaliyetlerinin, miisterilerin
tekrar satin alma niyetleri iizerindeki etkisinin ve bu etkide
iligkisel kalite algisinin aracilik roliinii tespit etmistir. Seyrek
ve Aksahin (2016), miisterilerin Tiirkiye’de faaliyet gosteren
cesitli bankalarin mobil bankacilik uygulamalarindan
memnuniyet diizeyleri ve farkli mobil bankacilik kalite
faktorlerinin - misterilerce ne oranda Onemsendigini
aragtirmiglardir. Kartal (2016), bankacilik sektoriindeki
hizmetlerin siirekliligi acgisindan 6nemli bir husus olan
hizmet seviyelerine yonelik olan caligmada ilgili sektordeki
hizmet seviyelerine iliskin kavramsal bir ¢erceve ¢izmistir.
Toktas ve Giil, (2016), Ankara’da faaliyet gosteren X
Bank’in iki subesinin hizmet kalitelerini SERVQUAL
metodu kullanarak 6l¢iip kiyaslamislar ve X Bank’in hizmet
kalitesini artirabilmesi i¢in bazi onerilerde bulunmuglardir.
Karadeniz ve Goziiyukar1 (2016), bankacilik sektoriinde
algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisini
SERVQUAL yontemi ile 6l¢gmiislerdir.

Bekki (2017) tarafindan, Balikesir ili Bigadi¢ ilgesinde
hizmet veren 5 farkli bankanin her biri icin rassal ve esit
sayida segilen, toplamda 200 banka miisterisine anket
uygulamis ve miisterilerin demografik o6zelliklerinin
yaninda, banka tercihlerinde etkili oldugu disiiniilen fiziki
unsurlar, giivenilirlik, heveslilik, gliven ve empati
konusundaki goriisleri  belirlenmistir. Bagei, Hos ve

Demirer, (2017), SERVQUAL hizmet kalitesi olgegi ile
Corum’da faaliyet gosteren bankalarin hizmet kalitesini
Olctiikten sonra sonuglarint AHS ve TOPSIS teknikleri ile
degerlendirmislerdir. Onan (2017), genel olarak bankacilik
sektoriinde hizmet kalitesi algisinin marka baglilig
iizerindeki etkisini incelemis, hizmet kalitesini olusturan
“fiziksel goriiniim, giivence, yanit verebilirlik, giivenilirlik
ve empati” boyutlarinin her birinin marka baglilig
iizerindeki etkisini tespit etmistir. Dogan ve Burucuoglu
(2018), kullanicilarin mobil bankacilik adaptasyonlarim
etkileyen onemli faktorlerden birisi olan algilanan hizmet
kalitesinin ~ miisteri =~ memnuniyetine  ve  miisteri
memnuniyetinin de tekrar kullanma niyeti iizerindeki
etkisini aragtirmistir.

Bankacilik sektoriinde hizmet kalitesi ile ilgili calismalar
incelendiginde,  ¢alismalarin  genellikle  bankalarda
uygulanan  hizmet kalitesi faaliyetlerinin, miisteri
memnuniyeti ya da sadakati {izerindeki etkilerinin
incelendigi goriilmektedir. Ayrica literatiirde hizmet
kalitesiyle ilgili bircok ¢aligmanin yapildigi gériilmektedir.
Bu ¢aligmalar incelendiginde hizmet kalitesinin a¢iklanmasi
ve dl¢limii i¢in birgok modelin gelistirildigi ancak bunlardan
SERVQUAL (Zhao ve ark., 2002) yonteminin en sik
kullanilan yontem oldugu tespit edilmistir. Bununla birlikte
literatiirde miisterilerin hizmet kalitesi algisinin ne oldugu,
kamu ve o0zel bankalarin sundugu hizmetleri nasil
algiladiklar1 ve sunulan hizmetlerin kalitesinden ne olgiide
memnun olduklar1 yoniindeki ¢aligmalarin eksiklik oldugu
goriilmiistiir. Bu nokta c¢aligmanin temel ¢ikis noktasini
olusturmakta ve literatiirdeki bu eksikligi gidermeyi
amaglamaktadir.

3. Yontem
3.1. Arastirmanin Amaci

Gilinlimiizde banka sayisinin artmast, biligim
teknolojilerinin, gelismesine paralel olarak bankacilik
sektoriinde yaygin olarak kullanilmaya baglanmasi sektdrde
rekabetin artmasina ve buna bagli olarak miisteri
memnuniyeti kavraminin 6ne ¢ikmasina sebep olmustur.
Calismanin amaglarindan biri miisterilerin kamu ve 6zel
bankalarin sundugu hizmetleri nasil algiladiklar ve sunulan
hizmetlerin kalitesinden ne 6l¢iide memnun olduklarinin
belirlenmesidir. Diger bir ama¢ memnuniyet algisinin
miisterinin demografik 6zelliklerine gore nasil degistiginin
arastiritlmasidir. Ayrica miisteri memnuniyeti iizerinde etkili
olan bankacilik hizmetlerinin neler oldugu ve bunlarin
memnuniyeti ne Olglide etkiledikleri ortaya konmaya
caligilacaktir.

3.2. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmada bireysel bankacilikta hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyetine yonelik hipotezler test edilmistir. Bu
anlamda asagidaki hipotezler test edilmistir.

Hipotez 1: Bireysel Bankacilik hizmet tiirlerine gore miisteri
algis1 farklilik gostermektedir.

Hipotez 2: Banka tiirline gore hizmet algist farklilik
gostermektedir.

Hipotez 3: Misteri memnuniyeti onun demografik
ozelliklerine gore farklilik gostermektedir.
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3.3. Anakiitle ve Orneklem

Bu calismanin ana kiitlesini Kiitahya ilinde faaliyet gosteren
kamu ve Ozel bankalarin miisterileri olusturmaktadir.
Arastirma 6rnekleminin olusturulmasinda olasilikli olmayan
ornekleme yontemlerinden kolayda oOrnekleme yontemi
tercih edilmistir. Birgok miisterinin anket ¢alismasina
katilmak konusunda isteksiz olmast c¢alismanin kolay
ulagilabilen istekli miisteriler lizerinde yapilmasina sebep
olmustur. Veri toplama siireci sonunda 318 miisteriye
ulagilmis ancak anketlerden 8 tanesi diizensiz, 6zensiz ve
eksik doldurulmus olmasi1 sebebiyle wveri setinden
cikarilmistir. Bu durumda kullanilabilir 310 anket verisi ile
analizler yapilmistir. Anket ¢alismasi 1 Subat- 15 Mart 2019
tarihlerinde gerceklestirilmistir. Orneklem biiyiikliigii (2)
nolu formiil kullanilarak %90 giiven ve 0,05 hata diizeyi i¢in
minimum 272 olarak hesaplanmis olup, secilen Srneklem
hacminin yeterli oldugu anlasilmistir (Bartlett, Kotrlik,
Higgins, 2001; Ozdamar, 2003).

0272
n=—* (2
n: 6rneklem hacmi, o: standart sapma, Z: standart normal
dagilim degeri, d: 6rneklem hatasi, a: anlam diizeyi

3.4. Veri Toplama ve Analiz Yntemi

Bu calismanin &lgegi Uluer (2007), “Ozel ve kamu
bankalarinda bireysel bankacilik hizmetlerinin miisteri
algilamalar1 agisindan karsilagtirilmasi1 ve Kayseri'de bir
uygulama” adli c¢alismasindan uyarlanmustir. Farkl
bankalarin miigterileri arasindan kolayda 6rnekleme yontemi
kullanilarak elde edilen veriler istatistik yontemlerle analiz
edilmistir. Bunun i¢in 5 demografik 6zellik, 5 bankalarla
ilgili 6zellik ve 20 memnuniyet gostergesini ihtiva eden 30
sorudan olusan bir anket calismasi gerceklestirilmistir.
Ankete katilanlarin %41°1 erkek, %59’u kadin olup, her yas
ve egitim seviyesinden katilim saglanmugtir.

Olgegin gegerlik ve giivenirlik calismalart ile madde
analizleri SPSS 21.0 paket programindan yararlanilarak
hesaplanmistir. Anket caligmasinin i¢ tutarlilii igin tiim
maddeler dikkate alindiginda Cronbach alfa katsayisi 0,896
olarak bulunmus olup giivenilirliginin oldukga yiiksek
oldugu saptanmistir. Olgme aracinm i¢ tutarlilik anlaminda
Cronbach Alfa katsayisinin yiiksek diizeyde olmasi dlgegin
bireysel bankacilikta hizmet algisinin belirlenmesinde i¢
tutarlilign yiiksek ve giivenilir bir dlgek olduguna isaret
etmektedir (Yasar, 2014). Olcegin yap1 gecerligini
belirlemek icin Ag¢imlayict Faktdr Analizi (AFA)
yapilmistir.

3.5. Olgegin Gegerlilik, Giivenilirlik ve Faktor Yapisi

Olgegin gecerlik ve giivenirlik calismalar1 ile madde
analizleri SPSS 21.0 paket programindan yararlanilarak
hesaplanmistir. Anket caligmasinin i¢ tutarliligi igin tim

maddeler dikkate alindiginda Cronbach alfa katsayisi 0,896
olarak bulunmus olup giivenilirliginin oldukca yiiksek
oldugu saptanmistir. Olgme aracinin i¢ tutarlilik anlaminda
Cronbach Alfa katsayisinin yiiksek diizeyde olmasi 6lgegin
bireysel bankacilikta hizmet algisinin belirlenmesinde i¢
tutarliligr yiiksek ve gilivenilir bir dlcek olduguna isaret
etmektedir (Yasar, 2014). Olgegin yap1 gecerligini
belirlemek i¢in Ag¢imlayict Faktdor Analizi (AFA)
yapilmigtir.

Bireysel bankacilikta hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyetini belirlemek i¢in olusturulan oSlgegin yap1
gegerliligini incelemek igin AFA uygulamasi kullanilmistir.
AFA uygulamasi kullanilirken veri setinin faktor analizi i¢in
uygun olup olmadiginin belirlenmesi son derece 6nemlidir.
Calisgmamizda orneklem biiyiikliigii 300°iin iizerinde olup
katilimcr sayisinin yeterli diizeyde oldugu sdylenebilir
(Cetin ve ark., 2015).

Orneklemin veri analizine uygun olup olmadigini belirlemek
icin yapilacak bir baska islem Kaiser-Meyer-Oklin’in
(KMO) ve Barlett Sphericity testleridir. Orneklem hacminin
faktdr analizi igin yeterliligini belirlemek icin KMO
istatistigi 0,875 olarak bulunmus olup c¢alismamizin 6rnek
hacminin faktér analizi i¢in yeterli oldugu anlasilmistir.
Diger taraftan Korelasyon matrisinin (R matrisi), faktor
analizi agisindan uygunlugunu simamak ic¢in Barlett
kiiresellik test istatistigi 2626,57 (p<0,01; sd=190) olarak
elde edilmistir. Buna gore R korelasyon matrisinin faktor
analizi i¢in uygun oldugu anlagilmistir (Okursoy ve Turan,
2014).

AFA’da ana bilesenler yontemi ve quartimax dondiirme
islemi sonucunda toplam varyansin %63,14’{ini agiklayan
20 madde ve 5 faktérden olusan bir dlgek elde edilmistir.
Elde edilen faktorler ve aciklama yiizdeleri Tablo 1°de
Ozetlenmistir.

Faktor analizi sonuglarina gére bireysel bankacilikta hizmet
kalitesi ve miisteri memnuniyeti Olgeginin gecerli ve
giivenilir oldugu ve bes faktdr tarafindan %63,14
aciklanabildigi goriilmiistiir. Ilgili faktorlerden 1 ve 3.
Faktorlerin miisteri memnuniyetini, 2, 4 ve 5. Faktorlerin
hizmet kalitesi ile ilgili oldugu anlagilmaktadir. Faktor
yapisinin tatminkar olmasi baglamda c¢aligmada veriler
oncelikle betimsel istatistikler ve frekans serileri seklinde
tasvir edilmistir. Daha sonra isaret testi ile miisteri
memnuniyetinin diisik ve yiliksek oldugu alanlar, Mann
Whitney U testi ve Kruskal Wallis H testi ile misteri
memnuniyetinin demografik 6zellikler baglaminda kamu ve
0zel banka tiirlerine gore farklilik gosterip gostermedigi
arastirilmistir. Bu baglamda farkli demografik 6zelliklere
sahip misterilerin banka tercihlerinde hangi faktorlerin ne
Olciide etkili oldugu arastirilmigtir. Ayrica miisteri
memnuniyetini dnemli derecede etkileyen hizmet alanlarinin
neler oldugu test edilerek belirlenmistir.
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Tablo 1. Faktorler, iliskili Maddeler ve Agiklama Yiizdeleri

Faktorler Iliskili maddeler Aciklama ylizdesi Cronbach alfa (o)
1. Calisanlarin tutum ve davranisi 5,11, 16, 17, 18, 19, 20 35,34 0,859
2. Islemlerin uygun ve hizlh olmasi 6,7,8,9, 10 8,3 0,749
3. Verilen hizmetlerin yeterliligi 1,234 7,87 0,716
4. Hizmet gesitliligi ve sunumu 14,15 6,56 0,739
5. Teknoloji kullanimi 12,13 5,07 0,751
Tim dlgek Tim maddeler 63,14 0,896
Tablo 2’den katilimcilarin  %41,3’i  erkek, %358,7’si
4. Bulgular

Bu kisimda oncelikle arastirmaya dahil olan katilimeilarin
demografik  ozellikleri  belirlenmistir.  Tablo  2’de
katilimeilarin demografik &zelliklerine gore dagilimi ve
Tablo 3’te ise banka islemleri ile ilgili goriislerine yer
verilmistir.

kadinlardan olugmakta, yas grubu olarak %55,5 gibi 6nemli
bir kismi 18-25 yas aralifindadir. Yine tabloya gore
katilimcilar en ¢ok para ¢ekmekte, daha sonra para yatirma,
havale EFT ve kredi karti ve fatura 6demesi yaptiklari
goriilmiistir. Ote  yandan banka  hizmetlerinden
memnuniyetin %79’lar diizeyinde oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 2. Ankete Katilanlarm Demografik Ozellikleri

Cinsiyet F % Meslek f %
Erkek 128 41,3 Serbest meslek 50 16,4
Kadin 182 58,7 Memur 13 4,3
Toplam 310 100 Ozel sektor 50 16,4
Yas Grubu Emekli 26 8,5
18'den kiigiik 6 1,9 Ogrenci 145 475
18-25 arasi 172 55,5 Ev hanimi 8 2,6
26-37 arast 59 19,1 Diger 13 4,3
38-49 aras1 37 11,9 Toplam 305 100
50 ve iizeri 36 11,6 Egitim Durumu
Toplam 310 100 ilk ve ortaokul 40 12,9
Gelir Durumu Lise 99 31,9
1000 TL'den az 85 27,4 Lisans 156 50,3
1000-1500 TL aras1 59 19,0 Yiiksek Lisans 11 3,6
1500-2500 TL arasi 39 12,6 Doktora 4 1,3
2500 TL den fazla 127 41,0 Toplam 310 100
Toplam 310 100

Tablo 3. Banka Islemleri ile Tlgili Goriisler

Bankada En Cok Yapilan Islemler f % Bankada Islem Siiresi f %
Para ¢ekme 227 73,2 5 dk. dan az 75 24,2
Para yatirma havale EFT 123 39,7 5-15 dk aras1 145 46,8
Kredi kart1 ve taksit 6demesi 92 29,7 16-30 dk aras1 60 19,4
Fatura 6deme 62 20,0 31-45 dk arasi 25 8,1
Nakit kredi iglemleri 21 6,8 46 dk ve daha fazla 5 1,6
Interaktif bankacilik 21 6,8 Toplam 310
Yatirim hizmetleri 16 52 Banka Hizmetlerinden Memnuniyet
Cek senet islemleri 11 35 Cok memnunum 85 27,4
Diger 5 1,6 Memnunum 160 51,6
Yakinlara Tavsiye Etme Kararsizim 41 13,2
Evet 263 84,8 Memnun degilim 17 5,5
Hayr 47 15,2 Hi¢ memnun degilim 7 2,3
Toplam 310 100 Toplam 310 100

4.1. Miisterinin Bankadan Aldiz1 Hizmetlerle lgili
Goriisleri I¢in Betimleyici Istatistikler

Bu kisimda misterilerin banka hizmetlerine doniik

algilarinin betimleyici istatistikleri ele alinmustir.

Tablo 4’teki sonuglardan miisterilerin hangi hizmet ve
nitelikleri ne Ol¢lide Onemsedigi betimsel istatistiklerle

ortaya konmustur.
Kurumsal Imaji ve Giivenirligi”,
Goruntimlerine Gereken Ozeni GOstermesi”,

“Bankanin
“Calisanlarin  Dis
i”, “Calisanlarin

Buna goére misteriler
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Egitimli ve Bilgili Olmas1”, “Subeye Ulagimin Kolay
Olmas1”, “Calisanlarin Misteri Sorunlarini Cézmedeki
Samimi Tavir ve Yaklagimlar:” gibi hizmet ve nitelikleri
daha ¢ok dnemsemiglerdir.

Tablo 4’te goriilecegi iizere Bankann Kurumsal Imaji ve
Giivenirligi, Calisanlarin Dis Goriiniimlerine Gereken Ozeni
Gostermesi, Caliganlari Egitimli ve Bilgili Olmasi, Subeye
Ulasimin Kolay Olmasi, Calisanlarin Sorunlart Cézmedeki

Samimi Tavir ve Yaklagimlari miisterilerin banka tercihinde
en 6nemli faktorler oldugu anlagilmaktadir.

Ayrica verileri parametrik testlere tabi tutabilmek icin
normallik sartin1 saglamasi gerekmektedir. Yapilan normal
dagilim testlerine goére (Kolmogorov-Smirnov, Shapiro-
Wilk) verilerin normal dagilim gostermedigi anlasilmstir.
Bu sebeple testler parametrik olmayan yaklagimlar
kullanilarak yapilmustir.

Tablo 4. Miisterilerin Bankadan Aldiklar1 Hizmetlere Verdikleri Puanlar Icin Betimleyici Istatistikler

Miisterinin Bankadan Aldig1 Hizmetlerle ilgili Goriisleri Ortalama Std. Sap. Carpiklik Basiklik

1. Subeye Ulasimin Kolay Olmasi 4,18 0,93 -1,349 1,656
2. Subenin Goriiniimiiniin Modern Ve Rahat Olmasi 4,08 0,81 -,909 1,077
3. Bankanin Kurumsal imaji Ve Giivenirligi 4,36 0,74 -1,323 2,694
4. Bankada Yeterli Sayida Vezne Bulunmasi 3,77 1,06 -,659 -,269
5. Damigsmanlik Hizmetlerinin Yeterli Olmasi 3,94 0,94 -,907 ,719
6. Islemlerinizin Cabuk Sonuclanmasi 3,81 1,04 -, 716 ,022
7. Masraf ve Komisyonlarin Verilen Hizmete Uygun Olmasi 3,52 1,13 -,357 -,710
8. Mevduat Faiz Oraninin Yiiksek Olmasi 3,24 1,11 ,057 -,869
9. Islem Prosediirlerinin Karmasik Olmamasi 3,56 1,09 -,403 -, 728
10. Bankaya Ait Kredi Kartinin Kullanim Alaninin Genis Olmasi 3,89 1,03 -,867 ,349
11. Hizmet Sunumunda Miisteri Ayrimi Yapilmamast 3,95 1,51 -1,050 ,562
12. Teknoloji Alanindaki Yeniliklerin Uygulaniyor Olmasi 4,16 0,95 -1,299 1,793
13. Interaktif Bankacilik Hizmetleri 3,95 1,10 -1,047 ,584
14. Thtiyaglarimza Uygun Céziimler Sunmasi 4,16 0,83 -1,195 2,167
15. Hizmet Cesitliliginin Fazla Olmas1 4,08 0,88 -,848 ,682
16. Masraf ve Komisyon Tarifesinin Verilen Hizmete Uygunlugu 4,05 0,89 -,895 ,682
17. Calisanlarin Miisteriye Kars: ilgili Ve Giiler Yiizlii Olmas1 4,16 0,97 -1,215 1,158
18. Calisanlarin Egitimli Ve Bilgili Olmas1 4,23 0,82 -1,009 ,931
19. Calisanlarin D1s Goriiniimlerine Gereken Ozeni Gostermesi 4,26 0,82 -1,090 1,041
20. Calisanlarin Sorunlari C6zmedeki Samimi Tavir ve Yaklagimi 4,17 0,95 -1,286 1,432

4.2. Bankada Verilen Hizmetlerinden Memnuniyetin
Miisterinin Demografik  Ozelliklerine Gore
Degerlendirilmesi

Parametrik testler i¢in verinin normallik sartinin saglanmast
gerekmektedir.  Yapilan testlerden verinin normal

dagilmadig1 goriilmistiir. Bu sebeple banka hizmetlerinden
memnuniyetin - miisterinin cinsiyetine (3. hipotez) ve
bankanin hukuki yapisina gore (kamu-6zel) degisimi (2.
hipotez) Mann-Whitney U testi ile arastirilmis ve elde edilen
sonuglar Tablo 5°te verilmistir.

Tablo 5. Miisterilerin Calistiklar1 Bankadan Memnuniyetinin Cinsiyet ve Banka Tipine Gore Farki

M_iisterlr_lm Calistiginiz Ba_nka Subesinde N Ortalama Toplam Rank Mann-Whitney 7 Olasilik
erilen Hizmetten Memnuniyet Durumu rank U
Erkek 128 146,71 18779,5
Cinsiyet Kadin 182 161,68 204255 10523,5 -1,58 0,114
. Ozel 134 153,4 20555,5
Bankanin hukuki yapist Kamu 176 1571 276495 11510,5 -0,393 0,694

(*) %5 olasilik diizeyinde anlamli

Miisterilerin ¢aligtiklar1 bankalarin hizmetlerinden genel
memnuniyetinin  cinsiyet ve bankanin tiiriine gore
(6zel/’kamu) farkinin %5 anlam diizeyinde énemli olmadig1
goriilmiistiir. Erkek ve kadinlarin bankalarin hizmetlerinden
memnuniyet diizeylerinin benzer oldugu, memnuniyet
diizeyinin banka tiiriine gore de degismedigi anlagiimaktadir.

Miisteri memnuniyetinin misterinin yas, gelir, egitim
durumu ve meslegine gore degisimi Kruskal-Wallis H
istatistigi ile test edilmis (hipotez 3) ve sonuglar Tablo 6’da
verilmistir.
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Tablo 6. Miisterilerin Calistiklar: Bankadan Memnuniyetinin Yas, Gelir Diizeyi, Egitim Seviyesi ve Meslege Gore Degisimi i¢in Kruskal Wallis H Testi

Miisterinin Calistigimz Banka Subesinde Verilen Ortalama rank Ki-kare Serbestlik Olasilik

Hizmetten Memnuniyet Durumu En kiigiik En biiyiik derecesi

Yas 128,91 179,03 7,87 3 0,049*

Gelir Diizeyi 151,14 165,19 1,09 3 0,781

Egitim Diizeyi 115,7 162,46 5,74 3 0,125

Meslek 120,7 1745 10,55 6 0,103
Tablo 6’ya gbre miisterinin yas smifina goére %5 anlam 4.3. Miisterilerin Bankadan Aldiklar1 Hizmetler

diizeyinde bankadan almis oldugu hizmetlerden memnuniyet
algist farklilik gostermektedir. Buna gore 50 yas isti
miisterilerde memnuniyetin yiiksek, 38-49 yas grubunda
diistik oldugu goriilmiistiir.

Konusundaki Algilarinin Analizi

Parametrik test varsayimlarindan normallik varsayimi
saglanamadig1 i¢cin miisterilerin  bireysel bankacilik
hizmetleri ile ilgili algilar1 parametrik olmayan yontemlerle
test edilmistir. Bunun igin tek Orneklem isaret testi
uygulanmigtir (1. Hipotez). Misterinin bankadan aldig1
hizmetler konusundaki algisi igin yapilan isaret testi
sonuglar1 Tablo 7°de verilmistir.

Tablo 7. Miisterilerin Banka Hizmetleri Ile Ilgili Gériisleri i¢in Wilcoxon Testi

Test Medyani1 = 3.5

Miisterinin Bankadan Aldig1 Hizmetlerle flgili Goriisleri Medyan Wilcoxon Anlamlilik Cift

test istat. tarafli

Subeye Ulagimin Kolay Olmasi 4,5 40102,5 0,000
Subenin Goriiniimiiniin Modern Ve Rahat Olmasi 4 40310,5 0,000
Bankanin Kurumsal 1maj1 Ve Giivenirligi 45 44801 0,000
Bankada Yeterli Sayida Vezne Bulunmasi 4 31581 0,000
Danismanlik Hizmetlerinin Yeterli Olmast 4 36514 0,000
Islemlerinizin Cabuk Sonuglanmasi 4 32667,5 0,000
Masraf Ve Komisyon Tarifesinin Verilen Hizmete Uygun Olmasi 3,5 25276,5 0,457
Mevduat Faiz Oraninin Yiiksek Olmasi 3 18238 0,000
Islem Prosediirlerinin Karmasitk Olmamasi 3,5 26313 0,162
Bankaya Ait Kredi Kartinin Kullanim Alanimin Genig Olmast 4 34588,5 0,000
Hizmet Sunumunda Miisteri Ayrimi Yapilmamast 4 36707 0,000
Teknoloji Alanindaki Yeniliklerin Uygulaniyor Olmast 4,5 40292 0,000
Interaktif Bankacilik Hizmetleri 4 35520,5 0,000
Ihtiyaglariniza Uygun Coziimler Sunmast 4 41702 0,000
Hizmet Cesitliliginin Fazla Olmas1 4 39423 0,000
Calisanlarin Uriin Ve Hizmetler Hakkindaki Bilgi ve Yonlendirmesi 4 38416,5 0,000
Calisanlarin Miisteriye Kars1 Ilgili Ve Giiler Yiizlii Olmasi 4,5 39505,5 0,000
Calisanlarin Egitimli Ve Bilgili Olmasi 45 41935,5 0,000
Calisanlarin Dis Goriiniimlerine Gereken Ozeni Gostermesi 45 42622,5 0,000
Calisanlarin Miisteri Sorunlarin1 C6zmede Samimi Tavir ve Yaklagimi 45 40052 0,000

Tablo 7°de gore miisteriler masraf ve komisyon tarifesinin
verilen hizmete uygun olmasi ve iglem prosediirlerinin
karmasik olmamasi digindaki tiim hizmet faktdrlerini nemli
gormiistiir. Mevduat faiz oraninin yiliksek olmasi konusunda
miigteri algisinin olumsuz oldugu, bunun digindaki tim

hizmet alanlarinda miisteri algisinin  olumlu oldugu
anlagilmistir. Miisterinin bankalarda verilen hizmetlerden
algisinin  bankalarin tiiriine (6zel/devlet) gore degisimi
Mann-Whitney U testi ile arastirilmis ve Onemli goriilen
sonuglar Tablo 8’de verilmistir.

Tablo 8. Miisterilerin Hizmet Algisinin Banka Tiiriine (Ozel-Kamu) Gore Degisimi

Mann-Whitney U testi

Hizmetler Ortalama Rank Mann- 7 P
Ozel banka Kamu bank. Whitney U (olasilik)
Bankada Yeterli Sayida Vezne Bulunmasi 165,85 147,62 10404,5 -1,86 0,065
Bankaya Ait Kredi Kartinin Kullanim Alanmin Genisligi 167,19 146,6 10225,5 -2,11 0,035*
Teknoloji Alanindaki Yeniliklerin Uygulaniyor Olmasi 169,38 144,93 9931,5 -2,56 0,01**
Interaktif Bankacilik Hizmetleri 172,17 142,81 9558 -3,01  0,003**
Calisanlarin Dig Gorliniimlerine Gereken Ozeni Gostermesi 166,92 146,81 10262 -2,14 0,033*

(*) %5, (¥*) %1 olasilik diizeyinde anlaml
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Tablo 8’de miisteriler banka tipine gore (6zel’kamu) 5
konuda farkl: diigiinmektedir. Ozel banka miisterileri bu bes
hizmet konusunda kamu bankalarma goére daha pozitif bir
algiya sahiptir. Ozellikle interaktif bankacilik ve teknoloji
alanindaki yenilikleri uygulama konusunda 6zel banka
miisterileri kamu bankas1 miisterilerine goére daha olumlu bir
algiya sahiptir.

Misterinin ~ demografik  o6zelliklerine  gore  aldig
hizmetlerden genel memnuniyet durumu Kruskal Wallis H
istatistigi ile test edilmis ve sonuglar Tablo 9’da
Ozetlenmistir.

4.4. Miisterinin Demografik Ozelliklerine Gére Aldig
Hizmetler Konusundaki Algisinin Analizi

Veri  setinin  dagilimmin  normal  olmamasi ve
normallestirilememesi  sebebiyle miisterilerin aldiklar
hizmetlerle ilgili algisi parametrik olmayan testlerle
arastirilmistir. Misterinin yas, gelir diizeyi, egitim seviyesi
ve meslek gibi demografik 6zellikleri ikiden fazla kategoriye
sahip olmasi sebebiyle bireysel bankacilik hizmetleri ile
ilgili misteri algis1 Kruskal Wallis H testi ile analiz edilmis
ve sonuclar agagida tablolarda verilmistir.

[lk olarak miisterinin banka hizmetleri konusundaki algisinin
yasa bagli olarak degisip degismedigi Kruskal Wallis H testi
ile aragtirilmig ve sonuglar Tablo 9’da verilmistir.

Tablo 9. Yas Faktériiniin Miisterinin Aldig1 Hizmet Algisina Etkisi I¢in Kruskal Wallis H Testi

Range Serb.

Miisterinin Aldig1 Hizmetlerle Tlgili Goriisleri En kiicik En blyiik Ki-kare Derec. Anlamlilik
Islem Prosediirlerinin Karmasik Olmamasi 106,88 171,60 22,46 3 0,000
Hizmet Sunumunda Miisteri Ayrimi Yapilmamasi 123,47 171,36 8,94 3 0,03
Teknoloji Alanindaki Yeniliklerin Uygulanir Olmasi 133,11 187,42 12,37 3 0,006
Interaktif Bankacilik Hizmetleri 91,36 179,79 28,16 3 0,000

Tablo 9’a gore miisterinin hizmet algisinin Yas faktoriine
bagli olarak degistigi 4 hizmet tiirline rastlanmistir. 25 altt
yas grubu miisteriler “islem ve prosediirlerin karmagik
olmadig1” diislincesini 50 yas iistii miisterilere gore daha ¢ok
desteklemektedir. Bu sonug, geng kusagin, yaslh kesime gore
prosediirlerin ~ karmasik  olmadigini diisiindiigiinii
gostermektedir. Gen¢ miisteriler yaslilara gore bankalarin
hizmet sunumunda miisteri ayirimi yapmadigini, teknoloji

alaninda yeniliklerin uygulandigini, interaktif bankacilik
hizmetleri  sunuldugunu daha giiglii  bir sekilde
desteklemektedir.

Gelir diizeyi ve hizmet algist arasindaki iligskinin
belirlenmesi i¢im yapilan Kruskal Wallis H testi sonucu
anlaml farkliliklar gosteren hizmet tlirleri Tablo 10°da
verilmigtir.

Tablo 10. Gelir Faktériiniin Miisterinin Aldig1 Hizmet Algisina Etkisi I¢in Kruskal Wallis H Testi

Miisterinin Aldigi Hizmetlerle flgili Goriisleri o Ra”geEn b Kiare ggrrebc Anlamlilik
Bankanin Kurumsal hnajl Ve Giivenirligi 147,61 190,64 8,8 3 0,032
Masraf ve Komisyonlarin Verilen Hizmete Uygunlugu 139,60 171,71 9,6 3 0,022
Islem Prosediirlerinin Karmasik Olmamasi 140,95 175,63 9,24 3 0,026

Tablo 10’da verilen Kruskal Wallis H testi sonuglarina gore
sadece 3 hizmet tiiriinde miisteri algis1 gelir gruplarina gore
farklilik gostermektedir. Gelir diizeyi yliksek miisteri kesimi
diger kesimlere gore “Bankanin Kurumsal Imaji Ve
Giivenirligi”, “Masraf ve Komisyonlarin Verilen Hizmete
Uygunlugu” konusunda daha pozitif diisiiniirken, “Islem

Prosediirlerinin Karmasik Olmamasi” konusunda daha
negatif bir algiya sahiptir.

Miisterinin hizmet algisinin egitim diizeyine gore farklilik
arz ettigi hizmet tiirleri Tablo 11°de verilmistir.

Tablo 11. Egitim Durumuna Gére Hizmet Algisinin Farki I¢in Kruskal Wallis H Testi

Miisterinin Aldig1 Hizmetlerle ilgili Gériisleri En kilcik RangeEn biiyik Ki-kare DS(S::C Anlamlilik
Masraf ve Komisyonlarin Verilen Hizmete Uygunlugu 117,53 154,06 14,19 3 0,003
Islem Prosediirlerinin Karmasik Olmamasi 126,98 171,50 11,94 3 0,007
Bankanin Kredi Kartinin Kullanim Alanmin Genigligi 118,38 169,71 12,71 3 0,005
Interaktif Bankacilik Hizmetleri 119,41 173,53 9,31 3 0,025
Hizmet Cesitliliginin Fazla Olmasi 143,18 209,93 8,55 3 0,036

Egitim diizeyine gore miisterin bankadan aldig1 hizmetlerden
beklentisi 5 hizmet tiiriinde farklilik gostermektedir. Lisans
mezunlar1 “Masraf ve Komisyonlarin Verilen Hizmete

Uygunlugu”, “Islem Prosediirlerinin Karmagsik Olmamas:”
ve “Bankanin Kredi Kartinin Kullanim Alaninin Genisligi”
hizmet tiirlerinde daha pozitif bir algiya sahipken, ilkokul
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mezunlari bu derece pozitif bir algiya sahip degildir.
Lisansiistii egitime sahip miisteriler “Interaktif Bankacilik
Hizmetleri”, “Hizmet Cesitliliginin Fazla Olmas1”
konusunda daha pozitif bir algiya sahipken, yine ilkokul
mezunlari bu derece pozitif bir algiya sahip degildir

Misterinin meslegine goére hizmet algisinin degisimi
arastirllmis ve anlamli farkliliklar gésteren hizmet tiirleri
Tablo 12°de verilmistir.

Tablo 12. Mesleki Duruma Gére Hizmet Algisinin Degisimi i¢in Kruskal Wallis H Testi

Range Serb.

Miisterinin Aldig1 Hizmetlerle Ilgili Goriisleri En kiigik En bityik Ki-kare Derec. Anlamlilik
Islem Prosediirlerinin Karmasik Olmamasi 92 204,8 26,8 6 0,000
Interaktif Bankacilik Hizmetleri 101,9 168,6 18,41 6 0,005

Tablo 12°de gore memur ve 6grenci katilimeilar iglem ve
prosediirlerin  karmasik olmadigi konusunda pozitif
diiginiirken, emekli ve ev hamimlari aym sekilde
diisiinmemektedir. Ozel sektér calisanlari, dgrenciler ve
serbest meslek sahipleri interaktif bankacilik konusunda
memur ve emeklilere gore daha pozitif bir algt
sergilemektedirler.

4.5. Regresyon ve Korelasyon Analizi ile Miisteri
Memnuniyetinin Analizi

Bu bolimde miisteri memnuniyeti ve hizmet tiirleri
arasindaki iliskiler korelasyon ve regresyon analizi ile
arastirilmagtir.

4.5.1.  Miisteri memnuniyeti ve Bireysel Bankacilik
Hizmetleri Arasindaki Iliskiler

Tablo 13’te tiim bankalar, 6zel ve kamu bankalar1 ayiriminda
miisteri memnuniyeti ve hizmet tiirleri arasindaki iliskiler
Pearson korelasyon katsayilari seklinde verilmistir.

Tablo 13. Bankalarda Verilen Hizmetler ve Miisteri Memnuniyeti iliskisi

Caligilan Bankada Verilen Hizmetlerden Memnuniyet Diizeyi B;iréllar Baonigll ar Balfn&ll(r:ll;rl
Subeye Ulagimin Kolay Olmasi ,251%* ,282%* ,236*%*
Subenin Goriiniimiiniin Modern Ve Rahat Olmasi ,178** ,215* ,166*
Bankanin Kurumsal hnajl Ve Giivenirligi 275%* ,250*%* ,296**
Bankada Yeterli Sayida Vezne Bulunmasi ,156** 0,104 211%*
Danigsmanlik Hizmetlerinin Yeterli Olmasi ,320%* 0,096 ,506**
1§lemlerinizin Cabuk Sonuglanmasi ,344** ,197* ,485**
Masraf Ve Komisyon Tarifesinin Verilen Hizmete Uygun Olmasi ,220** ,207* 237**
Mevduat Faiz Oranmin Yiiksek Olmasi 121* 0,133 111
1§lem Prosediirlerinin Karmagik Olmamast ,169** ,192* ,146
Bankaya Ait Kredi Kartinin Kullanim Alanimin Genis Olmasi ,168** 261%* ,107
Hizmet Sunumunda Miisteri Ayrimi Yapilmamasi ,164** ,275%* 111
Teknoloji Alanindaki Yeniliklerin Uygulantyor Olmast 0,055 0,022 ,094
Interaktif Bankacilik Hizmetleri 0,079 0,021 ,140
1htiyaglar1mza Uygun Coziimler Sunmasi ,195** 0,132 ,264**
Hizmet Cesitliliginin Fazla Olmas1 ,137* 0,126 ,152*
Calisanlarin Uriin Ve Hizmetler Hakkindaki Bilgisi Ve Yonlendirmesi 237** 233%* 249%*
Calisanlarin Miisteriye Kars1 Ilgili Ve Giiler Yiizlii Olmas: ,351** 276 ,420**
Calisanlarin Egitimli Ve Bilgili Olmasi ,311** ,250** ,370**
Calisanlarin Dis Gériiniimlerine Gereken Ozeni Gostermesi ,195** 0,132 ,259**
Calisanlarin Miisteri Sorunlarint Cézmedeki Samimi Tavir Ve Yaklagim ,387** ,357** ,416**

(**) %1 (*) %5 anlam diizeyinde 6nemli (gift tarafli).

Tablo 13’ten kamu bankalar1 i¢in miisteri memnuniyeti ile
en yiiksek iliskiye sahip hizmet tiirlerinin “Islemlerinizin
cabuk sonuglanmas1”, “Caliganlarin miisteriye kars1 ilgili ve
giiler yiizlii olmas1” ve “Calisanlarin miisteri sorunlarini
¢ozmedeki samimi tavir ve yaklagimi” oldugu goriilmiistiir.
Ozel bankalarda “Calisanlarin  miisteri  sorunlarimi
¢ozmedeki samimi tavir ve yaklagimi” misteri memnuniyeti
ile onemli bir iliskiye sahiptir. Tablodan miisteri
memnuniyeti ve hemen tiim hizmet tiirleri arasinda pozitif
bir iligkinin oldugu anlagilmaktadir.

4.5.2 Misteri Memnuniyeti ve Bireysel Bankacilik
Hizmetleri Illiskisinin Regresyon Analizi ile Arastirilmast

Miisteri memnuniyeti lizerinde etkili hizmet tiirleri dogrusal
regresyon modeli ile arastirilmis ve sonuglar Tablo 14’te
verilmistir.
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Tablo 14. Tiim Banka Miisterileri I¢in Regresyon Analizi

Tiim Banka Miisterileri

Regresyon katsayilar

t  Anlamlhilk F  Anlamhlik Diiz.

B Std. Hata R?

Sabit 1,550 313 4,947 ,000 196 0,000 0,204
Islemlerinizin Cabuk Sonuglanmasi ,131 ,054 2,434 ,016
Bankanin Kurumsal Imajl ve Gilivenirligi ,145 ,070 2,069 ,039
Calisanlarin Miisteriye Kars1 lgili ve Giiler Yiizlii Olmasi ,125 ,064 1,957 ,051
Calisanlarin Miisteri Sorunlarin1 Cézmedeki Samimi Tavir ve Yaklagim ,184 ,067 2,755 ,006

Tiim banka miisterileri i¢in yapilan regresyon analizine gore
miisterilerin bankalarin verdigi hizmetlerden memnuniyetin
“Islemleri ¢abuk sonuglandirmasi”, “Bankanin kurumsal

199 G

imaj1 ve giivenirligi”, “Calisanlarin miisteriye kars ilgili ve

giiler yiizli olmasi”, “Calisanlarin miisteri sorunlarini
¢ozmedeki samimi tavir ve yaklasimi” hizmet tiirleri ile
aciklanmigtir. Bu dort hizmet tiirli miisteri memnuniyetini
%?20,4 oraninda agiklayabilmektedir.

Tablo 15. Ozel Banka Miisterilerinin Aldiklar1 Hizmetten Memnuniyetleri I¢in Regresyon Analizi

Ozel Banka Miisterileri ReBgresyogtl;aTt;a;ltléarl t  Anlamhilik F Anlamhilik DI;ZZ ’
Sabit 2,024 407 4,971 0,000 11,8 0,000 0,17
Calisanlarin Miisteri Sorunlarin1 Cézmedeki Samimi Tavir ve Yaklagimi 293 ,081 3,621 0,000
Bankaya Ait Kredi Kartinin Kullanim Alaninin Genis Olmast ,168 ,085 1,986 0,049

Tablo 15°ten goriilecegi iizere 6zel banka miisterilerinin
aldiklar1  hizmetlerden memnuniyetlerini “Calisanlarin
miigteri sorunlarint ¢g6zmedeki samimi tavir ve yaklagimi” ve
Calisanlarin miisteri sorunlarini ¢é6zmedeki samimi tavir ve

yaklagimlarinin” 6nemli dl¢tide etkiledigi anlasilmaktadir.
Bu iki hizmet tiirii miisteri memnuniyetini %14 oraninda
aciklayabilmektedir.

Tablo 16. Kamu Bankasi1 Miisterilerinin Aldiklart Hizmetlerden Memnuniyeti igin Regresyon Analizi

Kamu Bankas1 Miisterileri Reé]resyogt]:traytgarl A?l I]?lzn " F  Anlamlilik Dgg
Sabit 1,526 ,283 5,385 ,000 28,6 0,000 0,321
Danigsmanlik Hizmetlerinin Yeterli Olmasi 221 ,076 2,919 ,004
Islemlerinizin Cabuk Sonuglanmast ,213 ,067 3,165 ,002
Calisanlarin Miisteri Sorunlarin1 C6zmedeki Samimi Tavir Ve Yaklasimi 191 ,068 2,811 ,006

Tablo 16’dan goriildiigii tizere kamu bankasi miisterilerinin
aldiklart hizmetlerden memnuniyetlerini “Danigmanlik
hizmetlerinin  yeterli olmasi”, “Islemlerinizin ¢abuk
sonuclanmas1”, “Calisanlarin miisteri sorunlarini ¢6zmedeki
samimi tavir ve yaklagimlar1” 6nemli 6lgiide etkilemektedir.
Bu 3 hizmet tiirii ile miisteri memnuniyeti %32,1 oraninda

aciklanabilmektedir.
5. Sonuc ve Oneriler

Bankacilik, giintimiizde rekabetin en yogun yasandigi
sektorlerden birisidir. Sektdrdeki {irlin ¢esitlerinin az ve
birbirine olan benzerligi bankalari, miisterileri kendilerine
cekmek ve baglilik yaratmak adina hizmet kalitesini bir
rekabet aract olarak kullanmaya yonlendirmektedir. Diger
taraftan son yillarda haklarini bilen, sorgulayan, hesap soran
ve denetleyen, katilimiyla siirece yon veren bilingli
kesimlerin etkinliginin artmasi da (Gtiler, 2016) firmalari
rekabet araclari se¢iminde zorlamaktadir. Bu calismanin
amaci Kiitahya ilinde ikamet eden kisilerin kamu ve 6zel
bankalarin sundugu hizmetleri nasil algiladiklar1 ve sunulan

hizmetlerin kalitesinden ne o&lgiide memnun olduklari
belirlenmesidir. Farkli bankalarin miisterileri arasindan
kolayda ornekleme yontemi kullanilarak 310 kisi ile yiiz
ylize gorisme teknigi kullanilarak  yapilan anket
¢alismasindan elde edilen veriler istatistik yontemlerle analiz
edilmistir. Ankete katilanlarin %41°1 erkek, %59’u kadin
olup, her yas ve egitim seviyesinden katilim saglanmaistir.
Analiz asamasinda Oncelikle miisterinin memnuniyet
algisimin  demografik o6zelliklere ve bankanin kurumsal
yapisina gore degisimi test edilmistir. Diger taraftan
miisterilerin bireysel bankacilik hizmetlerinden algisinin
demografik ozelliklerine ve bankanin kurumsal yapisina
gore farklilik gosterdigi hizmet alanlar1 test edilerek
arastirllmistir. Miisteri memnuniyeti iizerinde etkili olan
hizmet alanlar1 regresyon ve korelasyon analizi ile
belirlenmeye ¢alisilmistir. Ayrica Dbireysel bankacilik
hizmetlerinin faktor yapisi ortaya konmustur.

Calismada oOncelikle miisterilerin  bireysel bankacilik
hizmetleriyle ilgili algilari1 belirlemek igin kullanilan
Olgegin faktor yapist aragtirilmigtir. Buna gore 6lgegin 5
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faktorlii bir yapr gosterdigi anlasilmistir. Diger yandan
miisterilerin hangi hizmet ve nitelikleri ne o6lgiide
onemsedigi betimsel istatistiklerle ortaya konmustur.
Calisanlarin egitimli ve bilgili olmasi, islem prosediirlerinin
karmasik olmamasi ile masraf ve komisyon tarifesinin
verilen hizmete uygun olmas1 6ne ¢ikan hizmet tiirleri olarak
gorilmiistiir.

Verilerin normal dagilim gdstermemesi sebebiyle miisteri
memnuniyetinin  arastirilmasinda  parametrik  olmayan
testlerden Mann Whitney U testi ve Kruskal Wallis H testi
uygulanmistir. Mann Whitney U testine gore miisterilerin
calistiklart bankalardan memnuniyetinin cinsiyet ve
bankanin tipine gore (6zel-kamu) degismedigi gorilmiistiir.
Ayrica miisterinin geliri ve egitim diizeyi ve mesleginin
bankadan aldig1 hizmetlerden memnuniyeti lizerinde dnemli
bir etkisinin olmadig1 goriilmiistiir. Ancak miigterinin yasina
gore bankadan aldigi hizmetlerden memnuniyeti farklilik
gostermektedir. 50 yas iistli miisteri grubunda memnuniyetin
yiiksek, 38-49 yas grubunda diigiik oldugu saptanmustir.

Miisterilerin bankada sunulan hizmetler konusundaki algi
cinsiyete gore farklilik géstermemekte, buna karsilik yas ve
egitim faktoriine gore farklilik gostermektedir. Miisteri algisi
banka tiirline gore (6zel-kamu) 5, yas sinifina gore 4, gelir
diizeyine gore 3, egitim diizeyine gore 5, meslek sinifina
gore 2 hizmet alaninda farklilik gostermektedir.

Regresyon analizi ile miisteri memnuniyeti lizerinde etkili
hizmet alanlar1 belirlenmistir. Buna gore Islemlerinizin
Cabuk Sonuglanmasi, Bankamin Kurumsal Imaji ve
Giivenirligi, Calisanlarin Miisteriye Kars1 Ilgili ve Giiler
Yiizlii Olmasi, Calisanlarin Misteri Sorunlarmi Cézmedeki
Samimi Tavir ve Yaklagimi miisteri memnuniyetini
etkileyen degiskenler oldugu tespit edilmistir. Bu 4
degiskenle miisteri memnuniyeti %20 oraninda (diizeltilmis
R2)agiklandigr goriilmistiir.

Kiitahya ilinde ikamet eden banka miisterilerinin kamu ve
0zel bankalarin sundugu hizmetleri nasil algiladiklar1 ve
sunulan hizmetlerin kalitesinden ne o6l¢lide memnun
olduklarini belirleme amaci tagiyan ¢alismada drneklem igin
yalnizca Kiitahya ilinde faaliyet gosteren 6zel ve kamu
bankalarinin bireysel bankacilik miisterilerinin ele alinmast
calismanin sinirliligini olugturmaktadir. Calismanin, katilim
bankalar1 da dahil edilerek daha genis bir kapsamda
tekrarlanmasi daha genis bir perspektif sunacak olmasi
bakimindan ayrica faydali olacaktir. Ote yandan bireysel
miisterilerin yani1 sira kurumsal miisteriler de arastirmaya
dahil edilerek karsilastirmali caligmalar yapilabilir.
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