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BANKACILIK SEKTORUNDE MUSTERI MEMNUNIYETI VE SADAKATINE
ETKIiSI
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Oz

Gilinlimiizde miisteri sadakati gerek mal iireten isletmeler, gerekirse de hizmet isletmeleri i¢in oldukga
onemli konu haline gelmistir. Miisteri sadakati bir bankanin uzun zaman varligini siirdiirebilmesi igin
olduk¢a Onemli unsurlarin basinda gelmektedir. Misteri sadakati artan banka sayisi, uluslararasi
pazarlara baglilik, teknolojinin siirekli gelisimi ve siddetli rekabet ile bankalarin misteri
memnuniyetini ve hizmet kalitesini en iist diizeyde tutmalar1 gerekmektedir. Bankacilik hizmetlerinde
kalite standartlarinin her gegen giin daha da 6nem kazandigini, hizmet kalitesi yiiksek bankalarin
miisteri memnuniyetinin de arttigin1 gérmekteyiz. Miisteri memnuniyetini artirarak, bankalar artik yeni
miisteri cekmenin ek mali yiikiinii tasimamaktadir.

Ozellikle dijitallesme bankacilik islemlerinin istenilen her yerden gergeklestirebilmesi agisindan, hem
zaman tasarrufu hem de konfor diizeninin bozulmamasi sebebiyle son zamanlarda banka miisterileri
acisindan biiyilk memnuniyet kaynagidir.

Calismada misterilerin memnuniyet duygusu pozitif olarak bir trend izlediginde ve bu trende bagli,
“miisteri sadakatinde de pozitif yonlii bir etki olusturup olusturmadigi Parasuraman, Zeithaml, Berry
(1988) tarafindan gelistirilen Servqual hizmet kalite O6l¢lim Olgegine dayanan, Cengiz (2016)
tarafindan gecgerliligi giivenilirligi yapilmis anket kullanilmistir. Bu anket sonucunda katilimcilarin
memnuniyeti diizeyi ve miisteri sadakati diizeylerinin en yiiksek oldugu banka Yapr Kredi Bankas1
(X;72,10), en diisiik olan ise Vakiflar bankasi(X;63,54) olarak bulunmustur. Yapilan karsilastirmalar
sonucunda 25-34 yas grubunda olan katilimcilarin miisteri sadakati diizeylerinin 25-34 yas ile 45 yas
ve lizeri olan katilimcilara gore daha yiliksek oldugu belirlenmistir. Anket ile katilimcilarm miisteri
memnuniyetinin, miisteri sadakati diizeylerine etkisi dl¢lilmiis ve katilimeilarin miisteri sadakatindeki
bir birimlik degisimin %37’sinin miisteri memnuniyeti tarafindan aciklandigi, miisteri memnuniyetinin
artmasinin, miisteri sadakatinde pozitif yonlii etkiye sahip oldugu tespit edilmistir.
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THE EFFECT OF CUSTOMER SATISFACTION ON CUSTOMER LOYALTY
iN THE BANKING SECTOR

Abctract

In today’s world, customer loyalty has become a very important issue both for companies that
produce goods and for service companies. Customer loyalty is one of the most important
factors for a bank to maintain its presence for a long time. With the increasing number of
banks with increasing customer loyalty, commitment to international markets, continuous
development of technology, and fierce competition, banks need to keep customer satisfaction
and service quality at the highest level. We see that quality standards in banking services are
becoming increasingly important and that banks with high service quality also increase
customer satisfaction. By increasing customer satisfaction, banks no longer bear the additional
financial burden of attracting new customers.

Especially with digitization, the ability to carry out banking transactions from anywhere
desired has become a great source of satisfaction for bank customers in recent times, both in
terms of saving time and not disrupting the comfort order.

The study examined whether customers’ sense of satisfaction follows a positive trend and
whether this trend has a positive effect on customer loyalty. A survey was used based on the
Servqual service quality measurement scale. The scale was developed by Parasuraman,
Zeithaml, and Berry (1988), and its validity and reliability were conducted by Cengiz (2016).
As a result of this survey, the highest level of satisfaction and customer loyalty of the
participants was found in Yapi Kredi Bank (X;72.10), and the lowest in Vakiflar Bank
(X;63.54). As a result of the comparisons, it was determined that the customer loyalty levels
of the participants in the 25-34 age group were higher than the participants aged 25-34 and 45
years and over. With the survey, the effect of customer satisfaction of the participants on the
level of customer loyalty was measured, and it was determined that 37% of the one-unit
change in customer loyalty of the participants was explained by customer satisfaction, and
that the increase in customer satisfaction had a positive effect on customer loyalty.

Keywords: Customer Satisfaction, Customer Loyalty, Perceived Service Quality
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GIRIS

Kamu hizmetleri artik daha modern ve daha kisisellestirilmis hizmetler sunan bir yapiya
doniisiiyor. Birgok yerel yonetim, 6zellikle Internet ve iletisim teknolojilerinin biiyiik ilerlemeler
kaydettigi giiniimiizde, hizmet kalitesini ve hizin1 bilylitmenin en uygun yolunu artyor. E-devlet
hizmetleri, profesyonel hizmetler vb. Hizmet kalitesi 6l¢lim sistemi, faaliyet 20 yil1 askin siiredir ilgi
odag1 olmustur ve hizmet departmani tarafindan ¢ok 6nemli kabul edilen insan kaynaklari1 yonetiminin
bir bileseni olarak goriilmektedir. Bir kurum veya sirketin diizgiin isleyisi, kurum veya sirketin bu
islevi en iyi sekilde yonetebilmesine baglidir. Performans degerlendirme sisteminin dogru analizi,
sirket i¢in en iyi performans degerlendirme sisteminin belirlenmesi, personel performans ol¢iimiiniin
temelini olusturur.

Miisteri memnuniyeti gliniimiiz is anlayisiin en 6nemli parcast olup hem ydnetim hem de
organizasyon yapisinda oldugu kadar piyasada girisimcilik faaliyetinde de oldukg¢a Onemli bir
konudur. Miisteri memnuniyetinin saglanmasi, sadece miisterilerimizin ¢ikarlarini korumak igin degil,
ayn1 zamanda is ve operasyonlarimizda kurumsallagmak i¢in de ¢ok onemlidir. Bu nedenle, kamu
sektorli miisteri memnuniyeti arastirmalarinin kapsamini ve sinirlarini  genigletmek ve miisteri
memnuniyetinin alt boyutlarini dikkate almak oldukca 6nemlidir.

Her kurum veya kurulusta oldugu gibi, kamu kurumlarinin sundugu hizmetlerin kalitesini artirmak
ve maliyetleri diislirmek igin basarili ve etkin bir performans Ol¢lim sistemi kurmaniz gerekir.
Performans1 dogru bir sekilde olg¢erek personelinizden en iyi sekilde faydalanabilir, verdiginiz
hizmetin kalitesini artirabilir ve maliyetleri diisiirebilirsiniz. Bu nedenle bu ¢alisma, hizmet kalitesi ile
miisteri memnuniyeti arasmdaki iligkiyi inceleyerek miisteri memnuniyetini bir performans kriteri
olarak kullanmaktadir. Calismada Serqual hizmet kalite 6l¢iimiine dayanan, Cengiz 2016 tarafindan
gelistirilen anket kullanilmigtir. Anket ile katilimcilarin miisteri memnuniyetinin, miisteri sadakati
diizeylerine etkisi Ol¢ililmiis ve katilimcilarin miisteri sadakatindeki bir birimlik degisimin %37’sinin
miisteri memnuniyeti tarafindan agiklandigi, miisteri memnuniyetinin artmasinin, miisteri sadakatinde
pozitif yonlii etkiye sahip oldugu tespit edilmistir.

1. BANKACILIKTA URUN VE HIZMET KAVRAMI VE HIZMET KALITESININ
ONEMI

Bankacilik faaliyetinin ana iki unsuru bulunmaktadir. Bunlar alinan mevduatlar ve verilen kredi
mevduatlar olup sistemin tamami bu ana iki unsur temelinde insa edilmistir. Bankalar i¢in 6nemli bir
ilke; faaliyetlerini ve gelisimini slirdirmek i¢in miisteri memnuniyetinin 6nemi olarak
tanimlanmaktadir. Miisteri memnuniyeti hizmet ve iiriin kalitesine dayanmaktadir. Kurumsal personel
ve banka tirlinlerinin kalite boyutu, bir bankanin misyon ve vizyonunun diger degiskenlerinden biridir.
Bankalar is kollarina gore dort kategoriye ayrilabilir: ticari bankalar, yatirnm bankalari, kalkinma
bankalar1 ve katilimecir bankalar. Bu smiflandirmanin nedeni, kullanim ve faaliyet alanindaki
farkliliktan kaynaklanmaktadir (Esen, 2005: 7).

Belirsiz ve zor bir bilesim olarak kalite; hizmetin kalitesi tiiketiciler tarafindan kolaylikla ifade
edilememektedir. Bu hizmetin hicbir fiziksel 6zelliginin olmamasi ve goriinmez olmasi bu hizmetin
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ayirt edilmesini zorlastiran bir etkendir. Ancak hizmetler, bir {irlinle iliskilendirilerek, renkle
ctiketlenerek veya akilda kalict bir sloganla tanitilarak markalastirilabilir. Hizmetin kalitesi, o yliksek
kaliteli hizmetin miimkiin olan en hizli sekilde sunulmasi ve tiiketicinin yarattig1 imajlar, tiiketicinin
gbzilinde siireci veya markay1 kalici olarak birbirinden ayirmaktadir. Hizmetteki bu farklilik, hizmeti
taklit edemez, ancak hizmet sirketinin uzun vadede yiiksek pazar payna katkida bulunur. Hizmet
kalitesi genellikle, sirket personeli ve miisteriler arasindaki etkilesimi i¢eren hizmet sunumu sirasinda
ortaya c¢ikar. Bu nedenle hizmet kalitesi, performans ve kritik iriinler gibi kontrol edemediginiz
kurumsal kaynaklara biiylik Ol¢iide bagldir. Bu nedenle, siirekli, yliksek kaliteli hizmetlerin
saglanmasi, Ozellikle emek yogun ise, hizmet saglayiciya, miisteriye, tiiketiciye ve silirecin
kullanicisina da baglidir (Parasuraman vd; 1985: 5).

2. HIZMET KALITESI MODELLERI

Hizmet kalitesi konusunda c¢esitli anketler yapilmistir.Hizmet kalitesinin boyutlarini belirlemeye
yonelik arasgtirmalarin temeli 1970'lere dayanmaktadir. Sasser, Olsen, Wyckoff (1978); Personel
diizeyi, tesis diizeyi, malzeme diizeyi gibi hizmet kalitesi yonleri. Hizmet alicinin hizmet kalitesine
katkisi, hizmet sunumunun bir pargasi olarak sistem operatorleri tarafindan kullanilan sistemlerin,
makinelerin ve cihazlarin hizmet kalitesini ne 6lgiide etkiler? (Yayla ve Cengiz, 2006; 176-178).

Gronroos modeli;  Gronroos (1984), hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in Onerilen ilk modeldi. Hizmet
kalitesiyle alakali olarak, “teknik kalite”, “fonksiyonel kalite” ve “kurumsal kalite” yonlerini
belirlenmistir. Teknik kalite yonii; Bu, hizmet saglayici ile tiiketici etkilegim siirecinin sonucudur. Bu
sonug, tiiketicilerin hizmet kalitesini degerlendirmeleri i¢in teknik agidan Onemlidir. Fonksiyonel
kalite yonii; Performansi destekler.

Gronroos'un kurumsal imajimin  Ozellikleri asagidaki gibidir: Tiketicilerin = sirketi nasil
algiladiklarindan gelir. Bu nedenle kurumsal imaj, “teknik kalite” ve “fonksiyonel kalite” ile
olusturulabilir. Kurumsal imaj; teknik ve fonksiyonel olarak c¢ok islevsel olmamakla birlikte halkla
iligkiler, reklam ve fiyatlandirma gibi geleneksel pazarlama faaliyetleri ile de gelistirilebilir (Gronroos,
1984; 36-44)
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Gronroos hizmet kalite modeli Sekil 1°de goriilmektedir.

BEKLENEN ALGILANAN
HIZMET £ Algilanan Hizmet halitess o HIZMET
| |
IMAJ
TEENIK FONKSIYONEL
KALITE EALITE
- ' !
Ne? Naul?

Sekil 1. Gronroos'un Hizmet Kalite Modeli

Lehtinen & Lehtinen modeli; bunu yapmak icin iki asamay1 degerlendirir: zaman ve atik kalitesi.
Siire¢ kalitesi, hizmetin sunumu sirasinda degerlendirilen kalitedir, ¢ikt1 kalitesi ise hizmet
gergeklestirildikten sonra degerlendirilen kalitedir (Torun, 2009). Lehtinen (1992 ) hizmet kalitesini;
“fiziksel kalite”, “kurumsal kalite” ve “interaktif kalite” acisindan ele almistir (Ghobadian, 1984; 426-
429):

Fiziksel kalite: Ekipman, tesisler ve binalar gibi fiziksel unsurlardan kaynaklanan hizmet kalitesinin
bir yonudir.

Firma Kalitesi: Hizmet alan firma veya firmanin miisterinin goziinde olusturdugu imaja gore
degerlendirmesidir.

Etkilesim Kalitesi: Personel ve miisteriler arasindaki iligkiden olusur. Hizmetin tiiriine bagh olarak
miisteri etkilesiminin kalitesi de ortaya ¢ikabilir.

2023,2 (2)



Turbandali

| " .
BEKLENEN N\ - ALGILANAN
HIZMET f—  Alplanan Hizmet Kalitess ‘ HIZMET

IMAJ
& ]
TERNIK : /~ FONKSIYONEL
KALITE .. . KEALITE
Ne? [ Nawl?

Sekil 2. Lehtinen & Lehtinen'in 3 Boyutlu Modeli

Normann Modeli; Normann (1984) tarafindan gelistirilen model kalite, hizmet paketleri, hizmet
veren personel ile hizmet verilen miisteriler arasindaki etkilesimler, hizmet sunum siiregleri ve
degisken kapsam ve hizmet yoOnetim sisteminin degismezligini igermektedir. Seklin kenarlari
sekillendirilmistir. Servis departmaninin hangi hizmeti ve kalitesini ne zaman ve ne zaman sunacagi
bellidir. Bu, miisteriyi dogrudan etkileyen agik, dogru, dlgiilebilir ve degismez bir 6zelliktir. Hizmet
saglayicilar ve miisteriler arasindaki iletisim, degismeyen bir diger 6zelliktir (Harput, 2014; 38-43).
Normann tarafindan modelde yer verilen hizmet kalitesinin esnek olusu ya da esnek olmayan
taraflar1 etkilesim halindedir. Bu durum, hizmet siirecinin tamamini etkilemektedir (Kuzu, 2010; 86-

93).
\ /—\E
\
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Sekil 3. Normann (Miisteri Tatmin) Modeli

Serqual Modeli (Parasuraman, Zeithaml ve Berry Modeli) ; Parasuraman, Zeithaml ve Berry
(1985, 1988, 1991) tarafindan nicel ve nitel ¢aligmalar1 kullanilarak gelistirilmis olan bir modeldir.
Arastirmalart sonucunda hizmet kalitesinin belirleyicileri olan hizmet kalitesinin on boyutunu
belirlemislerdir. Hizmet kalitesi ile ilgili olarak pek ¢ok calisma yiiriiten Parasuraman, Zeithaml ve
Berry (1988) hizmet kalitesini, bir isletmenin miisteri beklentilerine yanit verme ya da bu beklentilerin
iistlinde hizmet sunma potansiyeli ile iligskilendirmektedirler.

SERVQUAL, ile tiiketicilerin beklenti ve hizmet algilar, bes temel boyut ile Olgiilmektedir
(Parasuraman vd., 1991, s. 420-450).

SERVQUAL ilk olarak hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla on boyut olarak gelistirilmis, ancak
yapilan diizenlemelerle birbiri ile iliskili oldugu diisiiniilen bes boyuta indirgenmistir. Bes yillik bir
siirecte gelistirilen Slcekte 22 “beklenti maddesi” ve 22 “algi maddesi” bulunmaktadir. Olgegin
“beklenti ve alg1” boyutunda

e Empatiyi 6lgmek i¢in 5 madde,

e Fiziki yapimin belirlemesine yonelik 4 madde,
e  Giivenilirligi tespit etmek adina 5 madde,

e Hevesli olmaya yonelik 4 madde,

e “Itimat” adina 4 madde bulunmaktadur.

Bu faktorlerin agiklamasina yer vermek gerekirse asagida incelendigi gibi ele alimmaktadir.
(Naik&Srinivasan, 2015, s27-43)

Empati: Misterilere kars1 6zenli davranma, kisisel ilgi ve miisterinin kendisini 6zel hissetmesini
saglama.

Heveslilik: Musterilere yonelik olarak hizli hizmet sunma ve onlara karsit yardim etme konusunda
istekli olma.

Fiziksel Ozellikler: Bir isletmenin, organizasyonun, tesisin ya da kurulusun, ekipmanlari, calisanlar1 ve
iletisim araglari ile genel goriiniimii

Giivenilirlik: Misteriye yonelik olarak sunulacak hizmetin “glivenilir” ve “dogru” olarak
gergeklestirilmesine iliskin yetenek.

Itimat: Calisanlarim bilgisi, nezaketi ve giiveni aktarma yetenekler.

Servqual hizmet kalitesi modeline gore hizmetin kalitesini etkilemekte olan bes bosluk s6z konusudur.
Bu bosluklara yonelik olarak yaptiklar arastirmayla Sekil 4’te yer verilen “Gelismis Hizmet Kalitesi
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Modelini”getirmislerdir.
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Sekil 4. Genisletilmis Hizmet Kalitesi Kavramsal Modeli

— Bosluk 4 |[——————

Serperf Yontemi; performansin bir hizmet kalitesi 6l¢iimii saglar. Servqual yonteminde miisterinin
bekledigi ile elde edilen arasindaki fark esastir ancak bu yontemde hizmetin kalitesi performansa
dayalidir. Bu yontem, sirketin hizmet performansini dogrudan degerlendirmek ic¢in 22 birim kullanir.
Miisterilerin beklentilerini asmak zorunda degilsiniz. Bu yontemi uygularken miisteri memnuniyetinin
de dikkate alinmasi gerektigi tartisilmaktadir. Cronin ve Taylor, davranigsal olgiimlerle belirlenen
miisteri memnuniyetinin, misterinin uzun vadeli hizmet kalitesi davranisinin daha iyi bir gdstergesi
oldugunu ve miisteri memnuniyetine dayali Serperf modellerinin hizmet kalitesini bir fark olarak
varsaydigini soyliiyorlar. Cronin ve Taylor (1992) tiiketici memnuniyeti kavramini modele dahil
etmistir. Tiiketiciler her zaman yiiksek kaliteli iiriinler satin almazlar, ancak tatmin edici bir hizmeti
tercih ederler. Algilanan hizmet kalitesi; Tiiketicinin hizmetin yiiriitiilmesi sirasinda belirli bir am
degerlendirmesi sonucunda olusan algidir. “Servqual 6lgeginin 22 puanlik Slgegi hem algi hem de

beklenti i¢in kullanilirken, Servperf yonteminin 22 puanlik 6lgegi performans i¢in” kullanilmaktadir.

42



BANKACILIK SEKTORUNDE MUSTERI MEMNUNIYETI VE SADAKATINE ETKIiSI

Hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in yapilan arastirmalar, Servperf yonteminin Servqual yonteminden metrik

olarak daha giiclii oldugunu gostermistir (Van Blerkom , J.Henry G; 379-390)
Hizmet Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Onemi

Hizmet isletmelerinde kalite, miisteri memnuniyeti, kalite ve deger kavramlarinin birlesimi olarak
ifade edilmektedir. Hizmet kalitesinin 6nemi her gegen giin artmakta ancak hizmet kalitesinin
iistesinden gelemeyen firmalar zor durumlarla kars1 karsiya kalmaktadir.

Ancak bu konuyla ilgilenen sirketler i¢in gegerli olan 4 ilke oldugu goriilmektedir. (Demirhan, 2004:
293-308):

e Miisterilerin degisen ,ihtiya¢ ve beklentilerinizi analiz eder ve onlara c¢esitli yaratict

yollarla yanit verir.

e Business, belirli hizmet kalitesi standartlar1 belirler, miikkemmel egitim saglar ve

kendilerini standardina gore diizenli olarak 6l¢enlerin se¢imine 6zel Gnem verir.

e Bu nedenle hizmet standartlarini karsilayacak bilgi ve becerilere sahip olduklarindan

emin olmalar1 gerekir.

e Hizmet sunumunda basari alanlarin1 genisleterek motivasyonlarini degerlendirirler.

3.MUSTERIi MEMNUNIYETI

Miisteri memnuniyeti; Bir liriin ya da hizmetin, satin almip tiiketilmesinden sonra miisterinin hosnut
olma durumu olan miisteri memnuniyeti, alim igleminin ardindan gerceklesen pozitif duygular ile
ilgilidir. Yukaridaki algilar, miisteri beklentileri ile tedarik¢i performansinin etkilesimi (Maysam, Reza
ve Hadi, 2013: 235) webve belirli bir hizmet deneyimi ile miisteri yasantisina dayali olarak
belirlenecektir.

Anton (1997), miisteri memnuniyetinin, verilen bir hizmeti kabul etme, tercih etme veya reddetme
durumuna gore iic kategoriye ayrildigim iddia etmektedir. Her kategorinin derecelendirmeleri
hesaplanir ve Miisteri Memnuniyeti Endeksi'nde (CSI) bir puan verilir. 85'in iizerindeki puan
hizmetleri tercih ettiginizi, 50 ile 84 arasindaki puanlar ise hizmetleri kabul ettiginizi gosterir.
Yaklasik 50 veya daha diisiik bir puan, hizmetlerin reddedildigini gosterir. (Ford ES Zhao G; 180-
192).

Misteriler, bir igletme tarafindan saglanan hizmet ve iirlinleri kullanan kisilerdir. Miisteriler, bir
isletmeden mal ve hizmet satin alan kisiler olarak tanimlanir. Isletmeler daha fazla rekabet ettikce,
miisterilerinin artan taleplerini karsilamak i¢in yeni ve yaratici yollar bulmalar1 gerekiyor. Bu talepler
yiiksek teknolojili, bilgili, sofistike ve istisnai {iriin ve hizmetler artyor.

Isletmelerin destek icin temel taslar1 yerinde olmalidir; bunlar miisteri kavramlaridir. Mal ve hizmet
satin alan kisiler miisteri kavraminin bir pargasidir, ancak iiriin ve hizmetlerden etkilenenler de dyledir.
Bu, Eroglu ve digerleri (2005) tarafindan giiniimiizde isletmeler i¢in en 6nemli kaynaklardan biri
olarak belirtilmektedir. Gelir ve satiglar miisteriye sahip olmaktan gelir. Bir isletme yoksa, karlar,
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satiglar veya miisteriler hakkinda konusmak hi¢bir anlam ifade etmez. Neumayer bunu 1996'da
savunuyor. Peter Drucker, tarafindan belirtildigi gibi, glinlimiizde standartlar1 ve beklentileri
yiiksek olan yeni miisteriler bulunmaktadir. Bunlar asagidaki gibidir (Dei-Tumi, 2005: 34-35)

En fazla kar1 elde etmek, herhangi bir is i¢in ilk Onceliktir. Bunun nedeni, bazi isletmelerin
miisterilerinin 6zel ihtiyaclar1 nedeniyle ekstra 6zen ve dikkat gerektirmesidir.

Ikinci gruba ait miisteriler icin uzun siireli bakim ve dikkat gereklidir.
Ucgiincii grup, giigsiizliikleri nedeniyle isletmeler tarafindan en acil miidahaleyi gerektirir.

Bu son miisteri grubunu miimkiin oldugunca sadik tutmak i¢in ¢aba gosterilmelidir (Kotler, 2003
379-383).

I¢c Miisteri; Sirketlerin hem dis miisterileri hem de ¢alisanlar1 olabilecegi gibi departmanlar1 ve
meslektaslar1 da olabilir. Tipki hem i¢ hem de disg miisterilere hizmet veren bir isletme olan Starbucks
gibi, bu onlarm nasil miisteri ya da hizmet saglayici olabilecegini gosteriyor. Pazarlama
departmanindaki ¢aliganlar, boliimlerinin tiim i¢ miisterilerine geri bildirim ve veri saglar. Buna sirket
yonetim kurulu tiyelerine kahve servisi yapan c¢alisanlar da dahildir. Sirketten kahve satin alan kisiler
de boliim miisterileri olarak kabul edilir. Aym sekilde yonetim kurulundan gelen bilgi ve veriler de
sirketin tiim miisterileri ile paylasilmaktadir. Bir sirket, harici miisterilere de fayda saglamadan
calisanlarina daha fazla iiretkenlik yaratmak icin ihtiyag duyduklar1 faydalarn saglayamaz. (Digesh,
2014: 215).

Dis Miisteri; bir isletmenin sunmus oldugu, iiriin ve hizmeti kendi yararlar1 ve amaglari i¢in satin alip
personele ddeme yapan kisiler dis miisteridir . Uriin ve hizmetle alakali bireyler olan dis miisteriler;
iiriiniin ne zaman, nerede ve ne sekilde yapildigi ile ilgili degillerdir (Yurtseven, 2011; 91-93).

3.1.Miisteri Memnuniyeti Ol¢iim Modelleri

3.1.1.KANO modeli

Bu tiir bir 6l¢iim modeli, 1980'lerde Noriaki Kano tarafindan gelistirilen isimsiz Kano modelidir. Bu

ol¢ii, miisteri tercihlerini temel ihtiyaclar, uyarici ihtiyaglar, dogrusal ihtiyaclar, tarafsiz ihtiyaclar ve
bunun tersi olmak iizere bes kategoride katogorize eden bir iiriin gelistirme ve miisteri memnuniyeti
modelidir. (Pawitra & Tan, 2001 418).
Temel Ihtiyaclar: Kano modeli, ihtiyaglari iiriiniin en dnemli yonlerinden biri olarak tamimlar. Model,
bir iiriiniin genel kalitesini belirlemek i¢in bu ihtiyaglar: kullanir. Bu ihtiyag¢lar, miisteri beklentilerini
karsilamak i¢in bir {irliniin sahip olmas1 gereken tiim temel 6zellikleri (arabalar i¢in 6n cam yikayici ve
oteller i¢in hali temizleme gibi) igerir.

Temel 6zellikler, bir {irliniin en 6énemli yonleridir. Bu tanimlayici unsurlar olmadan, miisteriler zaten
iiriinle birlikte geldikleri yanilgisindan dolay1 onlan istediklerini belirtmezler. Bu, yiiksek diizeyde
tiiketici tahrigine ve disiik diizeyde tiiketici memnuniyetine yol agar. Bu temel gereksinimlere sahip
olmayan herhangi bir {irlin, zayif miisteri hizmetleri nedeniyle satislarin1 hizla kaybedecektir.
(Raharjo, 2007: 15).

Dogrusal Ihtiyaclar: Miisteriler, memnuniyet almaya devam etmek i¢in her zaman ek gereksinimlere
ihtiya¢ duyar. Bu ek gereksinimler, miisteri memnuniyet diizeyini artirir. Bunun nedeni, daha yiiksek
diizeyde yerine getirmenin, miisterilerin kendilerinin talep ettigi daha fazla gereksinim gerektirmesidir
(Raharjo, 2007: 26).
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3.1.2.Miisteri Memnuniyeti Endeksi

Miisteri memnuniyeti endeksi, ¢esitli {ilkelerde etkin olan, isletmeler tarafindan miisterilere sunulan
iiriin veya hizmetlerden memnuniyetlerini degerlendiren siirekli memnuniyet odakli bir modeldir.
Miisteri memnuniyetini 6lgme yontemleri diinya ¢apinda farklilik gostermekle birlikte, 1994 yilinda
ABD Miisteri Memnuniyeti Endeksi, 1998 yilinda Isve¢ Miisteri Memnuniyeti Endeksi, ayn1 y11 Hong
Kong Miisteri Memnuniyeti Endeksi, ardindan 1999 “Malezya ve Avrupa Miisteri Memnuniyeti
Endeksi” gibi farkli zamanlarda gesitli lgiiler gelistirilmistir. ilk ulusal memnuniyet endeksi olan
“Isveg Miisteri Memnuniyeti Barometresi” 1989 yilinda piyasaya siiriildii ve {izerinde isimleri
kullanilan bir¢ok modelin yaratilmasinda ve gelistirilmesinde temel rol oynadi.

Model, genel memnuniyeti nasil etkiledigini belirlemek i¢in {irlin, fiyatlandirma yontemi, tiiketici
psikolojisi ve miisteri deneyimi hakkindaki sorulardan toplanan verileri kullanir.

Fornell ve Anderson'a gore Tiirkyllmaz indeksi (2007) bircok 6nemli Macarca kelime ve deyimi
listeler.

Miisterileri memnun etmeye odakl1 iiretim ile miisteriye verilen deger artar.
Uriin veya hizmet kalitesindeki degisimleri her gegen giin daha kolay tespit edilebilmektedir.

Insanlar baska iilkelerden getirdikleri iiriinlerle ihra¢ ettikleri iiriinler arasinda karsilastirma
yapabilirler.

Sirketler, miisterilerini ne kadar tatmin ettiklerini belirlemek i¢in endeks sonuglarmi kullanir.
Yapamazlarsa, nedenlerine bakarlar.

Durumlarmi bagkalartyla karsilastirmak, rekabetgi varliklarin  egilimleri belirlemesine ve
karsilagtirmalar yapmasina yardimei olur.

3.1.3.isve¢ Miisteri Memnuniyet Barometresi

1989'da olusturulan “Isve¢ Miisteri Memnuniyeti Barometresi”, satin alman ve tiiketilen bir mal
veya hizmet igin ilk ulusal memnuniyet 6l¢iisiidiir. Diger miisteri memnuniyeti modellerine temel bir
baglant1 gorevi goriir. Sekil 7'de goriildiigii gibi, SCSB iki ana memnuniyet kategorisi igerir: biri
parasal maliyetlere odaklanmis ve digeri hem parasal hem de kisisel rahatliga odaklanmigtir.

Orijinal Isve¢ miisteri memnuniyeti modelindeki memnuniyet sonuglar, 1970 yilinda Hirschman
tarafindan tanitilan ¢ikis sesi teorisinden tiiretilmistir. Bu teori, bir miisterinin veya alicinin bir igletme
tarafindan saglanan {irlin veya hizmetten hangi kosullar altinda memnun olmadigini agiklar. Bir
isletme, hem c¢ikti hem de sesli geri bildirim mekanizmalar1 yoluyla miisteri memnuniyetini
saglayamayabilir.

Son olarak, orijinal “Isve¢ Miisteri Memnuniyeti Barometresi modeli”, miisterilerin sikayet ettikleri
hususlardan bagliligina kadar pek ¢ok iliskiyi icermekte olup, iliskinin igerigi ve yonii bir sirketin
miisteri hizmetleri ve sikayet yonetim sistemlerini ne kadar etkili bir sekilde kontrol ettigi konusunda
fikir vermektedir. Iligkiler pozitif olarak gelistigi zaman sirketler; sikdyetci miisterileri baglilik
gdsteren miisterilere doniistiirmektedir. liskiler olumsuz oldugunda sikayet eden miisteriler vazgegme
egilimindedir. (Johnson, Gustaffson, Andreassen, Levrik, & Cha, 2001; 156-158).

3.1.4.Amerikan Miisteri Memnuniyet indeksi
Amerikan Miisteri Memnuniyeti Endeksi (ACSI), 1994 yilinda Profesér Fornell Claes tarafindan
Michigan Universitesi ile isbirligi icinde olusturulan, sirketlerin, sanayi kuruluslarinin, iktisadi
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alandaki sektorlerin ve yerel ekonominin performansini degerlendirip ve gelistirmek i¢in miisteri
tabanli yeni bir 6l¢lim sistemidir. Danismanlik firmasi “CFI Group ve Amerikan Kalite Enstitiisii”.
Sekil 8'de belirtilen “Amerikan Miisteri Memnuniyeti Endeksi (ACSI)” modeli, “Isve¢ Miisteri
Memnuniyeti Barometresi (SCSB)” temel ¢izgisinden esinlenmektedir. Bu iki modelin esas farki ise
“algilanan kalite” ile “algilanan degerin” ek bilesenleri olarak ifade edilebilir.

ABD Miisteri Memnuniyeti Modeli, sirket basima yaklasik 200 sirket ve yaklasik 250 miisteriden
gelen yanitlara dayali olarak tahmin edilen 15 anket sorusundan olusur. Tiim anket sorulari, fiyat
toleranst ve sikayet davranigina dayali olarak 1 ila 10 arasinda puanlanmustir (Fornell, Johnson,
Anderson, Cha ve Bryant, 1996: 12).

Model, Tirkiye’de icinde olmak {izere 20 iilkede uygulanmaktadir. “Amerikan Miisteri
Memnuniyeti Endeksi'nin” Tirkiye'deki uygulama adi Tiirkiye Miisteri Memnuniyeti Endeksi'dir.
Kalder tarafindan uygulanan TMME modeli, yaklagik 150 isletmeyi ve 26 is alanini 6lgmek igin
bagimsiz olarak yaklasik 40.000 miisteriyle yapilan bir anketle 6l¢iilmiistiir. (Deming, 1981;12-22).

Bu modelde miisteri sikayetleri sozlii veya yazili olarak ol¢iilmektedir. ABD Miisteri Memnuniyeti
Endeksi, 7,40 sektor ve 200'den fazla isletme i¢in yillik olarak uygulanmakta ve raporlanmaktadir.
Model ayrica 1999'dan beri KiT'leri de icermektedir.

3.1.5.Avrupa Miisteri Memnuniyeti Endeksi

Miisteri memnuniyetini 6lgmek i¢in tasarlanan “Avrupa Miisteri Memnuniyeti Endeksi (ECSI)”

EE I3

modeli, “Isve¢”, “Amerika” ve “Ulusal Miisteri Memnuniyeti Endekslerinin” basaril1 bir bicimde
uygulanmasi sonucu meydana getirilmis olup Avrupa Kalite Organizasyonu (EOQ) ve Avrupa'nin
sonucudur.

Kalite Yonetimi Vakfi'nca (EFQM) gelistirilen model; posta, , telekomiinikasyon, bankacilik ve
diger hizmetler sektorlerinde uygulanmakta olup uygulamanin hayata ge¢irildigi 12 Avrupa tilkesi
bulunmaktadir. Bu iilkeler:

e Belgika,
e Birlesik Krallik,
e Danimarka,

e Finlandiya,

e Fransa,

e Ispanya,
o Isvec

e Isvigcre,
e [Italya,

e Izlanda,
e Portekiz,
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e  Yunanistan’dir.

“Avrupa Miisteri Memnuniyeti Endeksi” yedi degiskenden olugmaktadir. Model yapisinin ana
degiskenleri imaj, miisteri beklentileri, hizmet ve iirlin kalitesi ve algilanan kalite, algilanan deger,
memnuniyet ve sadakat olmak tizere iki boyuttur. (Fornell, Johnson, Anderson, Cha, & Bryant, 1996:
21).

Johnson ve arkadaslarina gore, Avrupa Miisteri Memnuniyeti Endeksi modeli ile diger modeller
arasinda iki temel fark vardir:

- Model memnuniyet i¢in bir degisken olarak sikayet davranigini icermemektedir.
- Imaj, modele gore bir degisken olarak goriilmektedir.

Kurumsal imaj, miisteri beklentilerini, memnuniyetini ve sadakatini dogrudan etkiler. Diger bir
deyisle, miisteri memnuniyeti ve sadakat degiskenlerinin sonuglar1 Gteki bes degiskene bagli bir
sekilde degisim gosterebilmektedir (Johnson, Gustaffson, Andreassen, Levrik ve Cha, 2001; 11-12).

3.1.6.Miisteri Tatmini

Performans ve kalite s6z konusu oldugunda miisterilerin beklentilerini karsilamak bir sirket i¢in ¢ok
onemlidir. Miisterileri memnun etmek, isletmelerin onlar1 miisteri olarak tutmak i¢in atmasi gereken
adimlardan biridir. Bir isletmenin performansi, miisterilerin beklentilerinin altina diistiigiinde,
memnuniyetsiz hale gelirler. Isletme beklentilerini karsilarsa, miisteriler memnun olur. Ve eger
beklentileri asarsa, miisteriler memnun kalir Bunun nedeni, tiiketicilerin olumlu diisiincelerinin,
cevrelerindeki insanlart etkilemelerine ve isletmeye bagliligi tesvik etmelerine izin vermesidir. Sonug
olarak, rakip isletmeler genellikle bu avantajla rekabet etmek icin miicadele eder. (Goksel, Kocabas ve
Baytekin, 2004; 147).

Miisteri memnuniyetini 6lgme, miisteri yonetimi alaninda ana konulardan biri olup; ydnetsel
stirecler, miisterilerden elde edilen doniisler ve finansal olarak toplanan veriler yardimi ile miisteri
memnuniyet seviyesi 6l¢iilebilmektedir (Odabasi, 2013; 173-174).

4. MUSTERI SADAKATI

Yazi incelendigi zaman miisteri sadakati ile ilgili olarak yapilmis farkli tanimlara rastlanilmaktadir.
Miisteri sadakatini tanimlamadan Once sadakat kavramini agiklamak gerekmektedir. Sadakat genel
olarak bir miisterinin devamli bir sekilde ayn1 markayr kullanmasi ya da ayni firma ile olan iliskisini
siirdirmesi ile ilgilidir (Cyr ve digerleri, 2006: 3). Yapilan tanimlar sadakatin “duygusal yoniine”
odaklanmis olmakla birlikte miisteri sadakatini farkli agilardan degerlendirenler de bulunmaktadir.

Evanschitzky (2006), tarafindan “miisteri taahhiidii” olarak tanimlanan sadakat Kim ve dig. (2007)
tarafindan miisterinin bir sunulan bir hizmete, lretilen bir iriine, yaratilan bir markaya veya
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organizasyona yonelik olarak “tutumu” seklinde tanimlanmaktadir. Buna gore sadakat; bir hizmete
veya Uriine miisteri olma sikligi, devamli bir sekilde ayni hizmeti ve iriini ya da kurumu tercih
etmektir (Dick ve Basu, 1994; 100-103).

Ote taraftan miisteri sadakatini “davramigsal Ol¢ii” seklinde tanimlayan arastirmacilar da
bulunmaktadir ( Kumar Shah, 2004; 318-319). Bu davranigsal 6l¢iiler:

e Alim davranislari,
e Satin alma orani ile satin alma ihtimali,
e Satin alma davramisinin meydana geldigi siklik gibi yonleri icermektedir.

Miisteri sadakatine yonelik olarak yapilan tanimlarda genel olarak “sadakatin davranigsal yonii” ve
sadakatin tutumsal yon{i” lizerinde durulmaktadir Sadakatin davramssal yonii, misterilerin isletme,
tesis ya da organizasyondan satin alma davranisimi tekrar etmelerine yoneliktir. Tutumsal sadakat,
miisterinin bir isletmeden satin alma davranigini yinelemese dahi ona yonelik olarak pozitif s6z etmesi,
, tavsiyede bulunmasi, digerlerini oradan aligveris yapmaya ikna etmesi gibi tutumlarda bulunmak
seklinde tanmimlanabilir. Bu durumun isletme, organizasyon ya da tesisler i¢in oldukca miihim
oldugunu belirtmek miimkiindiir. Zira miisterilerin yaptig1 reklamlar isletmelerin kendi reklamlarindan
¢ok daha etkili olmakta ayn1 zamanda bu sadakat tiirii ile hem maliyet gideri olmamakta hem de
miisterilerin firma hakkindaki olumlu sdylemleri daha etkili olmaktadir (Bayuk ve Kiigiik, 2007: 287;
Cat1 ve Kocoglu, 2008).

4.1. Miisteri Sadakatinin Diizeyleri

Miisterilerin ¢esitli satin alma oOzellikleri bulunmakta olup bu oOzelliklere dikkat edilmesi
gerekmektedir. Bir miisterinin firmaya yonelik olarak sadakati kisa bir zamanda gelismemekte olup
diger bir deyisle miisteri sadakati bir siire¢ igerisinde meydana gelmektedir. Dolayisi ile miisterilerin
sadakatleri birbirinden farklidir. Genel olarak miisteri i¢in 6ncelikli olan temel gereksinimler olup bu
gereksinimleri bulunduran firmalara yonelmektedirler. Bununla birlikte bir tutum olarak goriilen
miisterinin her miisteride ayn1 sekilde olmayacag unutulmamalidir (Knox, 1998: 732). Isletme ve
markalara yonelik olarak miisteriden miisteriye degisen sadakat diizeyleri bulunmaktadir. Bu diizeyler
asagida incelendigi gibidir:

Sadakatsizlik (No Loyalty)
Yiizeysel Sadakat
Gelismemis Sadakat
Mutlak Sadakat

Sadakatsizlik (No Loyalty)

Sadakatsiz miisteriler, nispi tutumlar1 ve tekrardan satin alma eylemleri diisiik olan miisterilerdir.
Farkli Pazar kosullarinda ortaya ¢ikan bu tiir sadakatsizlikte miisterinin 6zel bir {iriin ya da hizmete
yonelik olarak bagliligi ve yeniden alma amaglari bulunmamaktadir (Degermen, 2006: 80). Pazarlama
politikalar1 ya da miisteri 6zellikleri miisteri sadakatsizligine yol agabilir.

Miisteriden kaynakli sadakatsizlik sebepleri asagida incelendigi gibidir (McGoldrick ve Andre, 1997:
75)
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Vakit 6ldiirme,

e Para tasarrufu,

e  Merak,

e Katmerli eglence,
e Akillilik,

e Adama.

Yiizeysel Sadakat

Yiizeysel sadakatte miisteri isletme, organizasyon, firma ya da markadan {iriin ya da hizmet almay1
siirdiirmekte ancak “duygusal baglihg: zayif” bir durumdadir. Ornegin, sanayi {iriinleri satmakta olan
bir isletmenin, sanayi {irlinleri satan bagka bir isletme ile yaptig1 tekrar eden siparisler gosterilebilir
(Degermen, 2006: 81).

Bu noktada alim yapan isletme ile satict konumundaki igletme arasinda tutum yoniinden bir baglilik
bulunmamakta ancak aligveriglerinin siirmesi yiizeysel sadakati ile ilgilidir. Bu durum daha uygun bir
isletmeden iiriin alama firsat1 bulana kadar siirecek bir eylemdir (Cat1 ve Kogoglu, 2008; 168).

Gelismemis Sadakat

Bu sadakat diizeyinde miisteri; firmay1, organizasyonu igletmeyi veya markay1 takdir edip, begendigi
ve duygusal yonden baglilik gelistirmis olmasina ragmen isletmeden yaptigi aligveris oldukga azdir.
Diger bir deyisle bu sadakat tiirii, miisterilerin bir igletmenin daimi miisterisi olmasa bile, o isletmenin
mal ve hizmetlerine yonelik olarak pozitif tutumlarmin bulunmasi ile ilgilidir (Irik, 2005: 62).

Mutlak Sadakat

Hem “nispi tutum” hem de “yeniden satin alma davranis1” yoniinden miisteri sadakati, list diizeydedir
(Dick ve Basu: 2004;169-172). Bu tiir sadakat igletmenin sundugu pozitif etkinliklerin sonucu ile
miisterilerin niteliklerinden kaynaklanmaktadir.

McGoldrick ve Andre (1997: 75) tarafindan miisteriden kaynakli olarak miisteri sadakati nedenleri
asagida yer verildigi gibidir:

e Zaman tasarrufu

e Usengeglik

e Rahathik-uygunluk

e Aliskanlhik

e Tam eglence olarak belirtilebilir.

Miisteri sadakatini yakalayan isletmeler hizmet sektoriinde rekabette 6nde olmayi basarabilirler.
Bununla birlikte bugiin basar1 sadece kazanilan pazar payi ile saglanmamaktadir. Bu hususta uzun
vadede miisteriyi tutmak ve aymi miisteriye fazladan iiriin ve hizmet satmak daha Onemli
goriilmektedir. Sonug¢ olarak artik geleneksel anlayistaki iriiniin satilip iglemin bitmesi yerine,
miisterilerin sadakatinin 6n plana ¢ikmis durumda oldugunu belirtmek miimkiindiir (Sahin, 2006: 31).
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Miisteri sadakatinin saglanmasiyla beraber isletmeler rekabette 6nemli bir avantaj elde etmektedirler.
Bu avantaji miisterilerin ayni iirlin ve hizmeti defalarca talep etmeleri, diisiik fiyat esnekligi, hizmet
sunma bakimindan maliyetinin diisiik olmasi, alinan {iriiniin, sunulan hizmetin veya isletmenin olumlu
bir sekilde reklamini yapmasi ve ¢evresindekilere onermesi saglamaktadir (Barutgu, 2008: 320).

5. YONTEM

5.1 Arastirmanin Amaci

Miisteri memnuniyeti konusu oldukga hassasiyet iceren bir alandir. Hem personelin hem de
yOnetimin miisteri memnuniyetine gereken onemi ve 6zeni gostermedikleri takdirde olumsuz sonuglar
ile karsilagilmast muhtemeldir. Yaz1 incelendiginde yapilan bir¢ok arastirmanin gosterdigi gibi,
miisteri memnuniyetine iliskin ortaya konulan pozitif performans yeni miisteriler kazandirmakla
birlikte maliyetlerin de diismesine yardimci olmaktadir. Ayni zamanda halihazirdaki miisterilerin
memnuniyet duygusu pozitif olarak bir trend izledigini ve bu trende bagli, “miisteri sadakatinde de

pozitif yonlii bir etki olusturup olusturmadigi” arastirmada incelenmekte olan temel konulardan biridir.

5.2 Arastirmanin Modeli

Aragtirmada belirlenen hipotezleri test etmek igin nicel arastirma ydnteminden yararlanilmistir.
Nicel veri toplama ydntemlerinden anket yontemi kullamlarak birincil veriler toplanmustir. Iki
boliimden olusan anket formu katilimcilar tizerinde uygulanmustir.

Aragtirma modelinin test edilmesinde kullanilan veri seti 01/08/2022 ile 10/08/2022 tarihleri
arasinda, evrenin genis olmasi nedeniyle tesadiifi olmayan Ornekleme yontemlerinden kolayda
ornekleme yontemi kullanilarak ¢evrimici anket yoluyla elde edilmistir. Google Form kullanilmustir.

Miisteri memnuniyeti ve sadakati arasinda iliskinin 6l¢iilmesinde, Parasuraman, Zeithaml, Berry
(1988) tarafindan gelistirilen Servqual hizmet kalite Ol¢iim oOlcegine dayanan, Cengiz (2016)
tarafindan gecerliligi giivenilirligi yapilmis anket kullanilmistir.

Parasuraman, Zeithaml, Berry (1988)’nin Servqual hizmet kalite 6l¢lim anketinin, Fiziki Gorliniim,
giivenilirlik, heveslilik, giivence ve duyarlilik olmak iizere bes boyutu vardir.

Kullanilan 6lgegin iki boliimii vardir, birinci bdliimiinde 6 adet demografik soru, 1 tane goktan
secmeli soru vardir. Tkinci béliimiinde miisteri memnuniyetini ve miisteri sadakatini dlgen iki ana
boyutu ve 27 soru vardir. 27 sorunun, 19 adeti miisteri memnuniyeti, 8 adeti de miisteri sadakati ile
ilgili 5°li likert sorusudur. Yani miisteri memnuniyetini 6l¢en 19 madde, miisteri sadakatini 6l¢en 8
madde vardir. Cengiz (2016)’ya gore miisteri memnuniyeti boyutunun; duyarlilik ve giivence,
heveslilik ve fiziki ortam olmak {izere 3 ve miisteri sadakatinin de 2 alt boyutu vardir. Duyarlilik ve
giivence boyutu 9 madde, heveslik boyutu 3 madde, fiziki ortam boyutu 3 maddeden olusmaktadir.
Miisteri sadakatini 6lgen iki boyut vardir, ikisi de 4 maddeden olugmaktadir.

Ankette bulunan “Miisteri Memnuniyeti ve Sadakati” sorulart 5°1i Likert tipinde hazirlanmis olup
anketi dolduran katilimcilar, her Onerme i¢in goriislerini 1(Hi¢ Katilmiyorum)’dan 5(Tamamen
Katiliyorum) arasindaki 6l¢eklendirme iizerinden doldurmuslardir.

5.3 Evren ve Orneklem
Tiirkiye’nin her yaninda bankacilik hizmeti kullanan bireylere anket formu Google form iizerinden
yonlendirilecektir. Evren biiyiikligii Tiirkiye geneli oldugu i¢in, Yazicioglu ve Erdogan’a (2004) gore
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0,05 6rneklem hatasi i¢in evren biyiikligiiniin 100.000 birimden biiyiik olmasi durumunda en az 383
orneklem biiyiikligii yeterli kabul edildigi i¢in, anket Tiirkiye genelinde 594 kisiye uygulanmustir.

5.4 Veri Toplama Araci

Arastirmada veri toplama araci olarak “Banka Miisteri Memnuniyeti ve Sadakati Olgegi”
kullamlmgtir. Olgek arastirmaci tarafindan gelistirilmistir. Olcegin maddelerinin hazirlanmasinda
Cengiz (2014) tarafindan uygulanan 27 maddeden meydana gelen &lgekten faydalanilmistir. Olgegin
misteri memnuniyeti (Duyarlilik ve Giivence, Heveslilik, Fiziki Goriinlim) ve Miisteri Sadakati
(Devam, Tavsiye) olmak lizere 2 kategoride ve 5 alt boyuttan meydana geldigi belirlenmistir.
Analizlerde 6lgegin glivenirlik katsayisi ,798 olarak, acikladigr toplam varyans agisindan ise miisteri
memnuniyetinin %59, miisteri sadakatinin ise %84 oraninda agiklandig belirtilmistir.

Arastirma kapsaminda 400 katilimcidan elde edilen verilerle giivenirlik analizleri ve faktor analizleri
yeniden yapilmistir. Yapilan analiz sonucunda 27 maddelik 6lgegin faktor ve giivenirlik analizleri
yeniden yapilmistir. Olgegin giivenirlik analizi asamasinda 2,3,4,16,19,20,21,28 nolu maddeleri
giivenirlik katsayilarinin diisiik olmasi nedeniyle dlgekten ¢ikarilmistir. Faktor analizi agamasinda ise
9 ve 26 nolu maddeler faktor yapisi disinda kaldiklar1 ve birden fazla faktérde yakin degerlere sahip
olduklari i¢in Glgekten g¢ikarilmistir. Sonug olarak giivenirlik analizi ve faktor analizi sonucunda 18
maddeden ve 2 faktdrden meydana gelen &lgek gelistirilmistir. Olgegin birinci faktoriinde yer alan
ifadeler miisteri memnuniyeti ile ilgili olup 13 madde iken, ikinci faktérdeki maddeler miigteri
sadakati ile ilgili olup 5 madde seklindedir. Olgegin faktdr analizi sonucunda KMO degeri ,932, Ki
kare degeri 4770,336 ve p degeri ,000 olarak anlamli bulunmustur. Degerler incelendiginde
maddelerin ve ortaya c¢ikan faktorlerin yap1 gecerliligi bakimindan uygun o6zelliklere sahip oldugu
anlagilmaktadir. Ayrica 6lgegin alt boyutlart olan “miisteri memnuniyeti” boyutunda 13 madde
bulunmakta olup, bu maddelerin agikladig1 toplam varyans %32,353 olarak bulunmus; “Miisteri
Sadakati” boyutunda 5 madde bulunmakta olup bu maddelerin agikladigi varyans %19,584 olarak
belirlenmistir. Bununla birlikte 6l¢egin agikladigi toplam varyans %51,937 olarak belirlenmistir.
Olgegin faktor yapisina iliskin maddeler ve degerler asagida verilmistir;

Tablo 1. “Banka Miisteri Memnuniyeti ve Sadakati Olcegi” Faktdr Yapist ve Madde Korelasyon
Degerleri

Madde
i Toplam
Faktorler
Korelasyon
Degerleri
Miisteri Miisteri
Maddeler Memnuniyeti| Sadakati
8. Bu banka ¢aliganlar miisterilerine her zaman hizmet
. . IS ,807 ,673
vermeye istekli ve goniillidiirler
12. Bu banka calisanlar1 miisterilerine bireysel 6zen
< . , 741 ,620
gostermektedirler.
6. Bu banka her tlirlii hizmeti s6z verdigi zamanda 729 700
sunmaktadir
14. Bu bankanin sundugu hizmetler ideal bir bankanin
. : ,690 ,608
hizmetlerine yakindir
7. Bu banka ¢alisanlarindan aninda hizmet alinmaktadir. ,666 ,650
11. Bu banka calisanlar yeterli bilgi diizeyine sahiptir. ,662 ,686
10. Bu banka ¢alisanlar1 naziktir. ,650 ,649
15. Bu banka ¢alisanlar1 miisterinin bir sorunu oldugu
.. . e ,648 ,667
zaman, sorunu ¢ozmek i¢in samimi ilgi gosterir.
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13. Bu bankanin sundugu hizmetlerden tatmin olma
LT . ,633 ,652
diizeyim yiiksektir.
17. Bu bankanin can ve mal giivenligim konusunda verdigi
. ,563 ,640
hizmetten memnunum
18. Bu bankada ¢alisan personel miisterilerine kars1 daima
. - e ,551 ,648
giiler ylzli ve saygilidir.
5. Bu bankanin ¢alisanlar1 bakimli ve iyi giyimlidir. ,525 ,538
1. Bu banka modern arag — gereg ve teknolojiye sahiptir. ,497 ,554
23. Bu bankayi arkadaslarima tavsiye ederim 17 ,650
22. Bu bankayla ilgili es, dost ve arkadaslarima olumlu
. ,728 ,647
seyler sOylerim.
24. Bu bankanin miisteri iligkilerine verdigi 6nem,
S , 725 419
caligmama devam etmemi etkiler
25. Bu bankayla bundan sonraki ¢alismalarimi daha da
N 717 ,634
arttiracagim.
27. Tekrar secim yapmak zorunda kalsam bu bankayi tercih
ederim 297 625

Olgegin giivenirlik katsayisina iliskin yapilan analizler sonucunda “Miisteri Memnuniyeti”
boyutunda 13 madde ile yapilan analiz sonucunda giivenirlik katsayisinin (Cronbach Alpha) ,928
oldugu, “Miisteri Sadakati” boyutunda 5 madde ile yapilan analiz sonucunda giivenirlik katsayisinin
(Cronbach Alpha) ,888 oldugu, 6l¢egin geneline iligkin yapilan analiz sonucunda 18 maddelik 6lgegin
giivenirlik katsayisinin ,933 oldugu belirlenmistir. Bu bulgular 6lgegin giivenirlik 6zelligi bakiminda
i¢ tutarliliginin saglandigini géstermektedir.

5.5.Verilerin Analizi

Aragtirma verilerinin analizinde nicel veri analiz yontemleri kullanilmistir. Bu kapsamda elde edilen
veriler SPSS24 veri analiz programu ile analiz edilmistir. Analiz asamasinda oncelikle hatali ve eksik
girilen verilerin ayiklanmasi yapilmistir. Bu kapsamda veri setinde ilk olarak 616 veri bulunmakta
iken eksik ve hatali oldugu belirlenen 22 veri setinde g¢ikarilmis, 594 katilimcinin verisi ile analizler
yapilmistir. Analiz asamasinda verilerin dagilimi incelenmis ve c¢arpiklik basiklik degerleri
bakimindan verilerin degerlerinin -1 ile +1 araliinda bulundugu ve normal dagilim gdsterdigi
belirlenmistir. Dolayisiyla verilerin analizinde parametrik istatistiksel tekniklerden bagimsiz 6reklem
t testi, ANOVA testi, Pearson korelasyon analizi ve lineer regresyon analizi yapilmistir.

Tablo 2. Katilimcilarin Banka Miisteri Memnuniyeti ve Sadakati Olgegi Puanlarinin Dagilimi

Puanlar N Minimum Maksimum Aritmetik - Standart Carpikhik Basikhik
Ortalama Sapma

Musteri 594 25,00 68,00 482189 885593  -142 -466
Memnuniyeti
Miisteri Sadakati 594 5,00 25,00 18,4916  3,65097  -412 606
Banka Miisteri
Memnuniyeti ve 594 36,00 90,00 66,7104 11,44237  -,063 -478
Sadakati Olgegi
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5.6.Bulgular

Tablo 3. Katilimcilarin Demografik Ozelliklere Gére Dagilimlart

Demografik Ozellikler n %
18-24 yas 380 64,0
25-34 yas 133 22,4
Yas
35-44 yas 46 7,7
45 yas ve lizeri 35 5,9
Cinsiyet Kadin 242 40,7
Erkek 352 59,3
[kdgretim 28 4,7
. Lise 65 10,9
Ogrenim Durumu Universite 434 73,1
Lisansiistii 593 11,1
Calisiyor 288 48,5
G-ahigma Durumu Calismiyor 306 51,5
4250 TL ve alt1 222 37,4
4251-6500 TL 129 21,7
Ortalama Aylik Gelir 6501-10.000TL 69 11,6
10.001-15.000TL 39 6,6
15.000 TL iizeri 504 7,6
Toplam 594 100

Calisma durumu bakimindan katilimeilarin %48,5'inin ¢alismadigi, %51,5'inin ¢aligtig1 belirlenmistir.
Ortalama aylik gelir durumu bakimindan katilimcilarin %37,4liniin 4250 TL ve alti, %21,7'sinin
4251-6500 TL, %6,6'stnin 10.001-15.000TL ve %7,6'sinin 15.000 TL iizeri gelir diizeyine sahip
olduklart %15,6'sinm ise gelir diizeyini belirtmedigi belirlenmistir.

Tablo 4. Katilimcilarin Calistiklar1 Bankalara Gére Banka Miisteri Memnuniyeti ve Sadakati

Olgegi Toplam Puanlarina Gore Dagilimlar

Banka N gl:tt;l:lt;l; Standart Sapma
Yap1 Kredi Bankasi 21 72,10 7,347

QNB Finansbank 32 69,87 11,207
Tiirkiye Is Bankas1 44 69,04 9,920

Tiirk Ekonomi Bankasi 6 68,83 1,471
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Garanti Bankasi 16 67,50 9,973
INGBANK 18 67,22 12,090
Denizbank 18 66,11 12,371
Ziraat Bankasi 363 66,10 11,858
Halk Bankasi 9 65,66 7,713
Akbank 29 64,96 13,050
Vakiflar Bankasi 24 63,54 9,088

Arastirmada kullanilan olgekte bulunan 15 ifade eden alinabilecek maksimum puanin 75 oldugu
dikkate alindiginda puanlar arasinda farklilik olmakla birlikte genel olarak miisterilerin bankalardan

memnuniyet diizeylerinin ve sadakatlerini yiiksek oldugu sdylenebilir.

5.6.1. Katihmcilarin Cahstiklar1 Bankalara Gore Banka Miisteri Memnuniyeti ve

Sadakati Olcegi Toplam Puanlarina Gore Dagihmlari ve Yasa, Cinsiyete, Calisma
Durumu, Egitim Durumuna, Ortalama Aylik Gelir Durumuna Gore Karsilastirilmasi

5.6.1.1.Katihmcilarin Banka Miisteri Memnuniyeti Ve Sadakati Ol¢egi Puanlarinin

Yasa Gore Karsilastirmasi

Tablo 5. Katihimcilarin Banka Miisteri Memnuniyeti Ve Sadakati Olgegi Puanlarinin Yasa Gore

Karsilastirmasi
Aritmetik  Standart
Y F
a Ortalama Sapma sd P
18-24 yas 380 47,6500  8.89761
. 25-34 yas 133 48,8421  9,36211
ﬁuﬁteﬂ L 3 1,878 132
emnuniyets - 357447 g 46 50,5217 7,77100
45 yag ve iizeri 35 49,0000 7,22740
18-24 yas 380 18,1816  3,61340
Misteri 25-34 yas 133 19,5263  3,43903
Sadakati 3 5,356 ,001
adakati 35-44 yas 46 18,7391  3,84959
45 yag ve iizeri 35 17,6000 3,90475
Banka Miiteri 18-24 yas 380 65,8316  11,54174
o 3 2,459 062
M t ) )
Y 5534 yas 133 68,3684 11,77663

ve Sadakati
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Olgegi 35-44 yas 46 69,2609  10,55659

45 yas ve tizeri 35 66,6000 9,19143

Katilimcilarin banka miisteri memnuniyeti ve sadakati 6lgegi puanlarmin yasa gore karsilastirmasi
ANOVA testi ile yapilmistir. Yapilan analiz sonucunda Olgegin alt boyutlar1 olan miisteri
memnuniyetinde anlamli farklilik meydana gelmedigi (p>,05), buna karsilik miisteri sadakati alt
boyutunda anlamli farklilik meydana geldigi belirlenmistir (p<,05). Ayrica 6l¢egin toplam puanlarin
da yas degiskeni bakimindan anlamli farklilik meydana gelmemistir (p>,05). Meydana gelen farkliliga
iliskin posthpc (LSD) testi ile ¢coklu karsilagtirmalar yapilmistir. Yapilan karsilastirmalar sonucunda
25-34 yas grubunda olan katilimcilarin miisteri sadakati diizeylerinin 25-34 yas ile 45 yas ve tlizeri
olan katilimcilara gére daha yiiksek oldugu belirlenmistir (Tablo 4.4).

Tablo 6. Katilimcilarin Banka Miisteri Memnuniyeti Ve Sadakati Olgegi Puanlarinin Yasa

Gore Postfoc Testi Sonuclari

Bagimli Degisken Yas Ortalama Farki St;t;l:rt
25-34 yas -1,34474" ,36385 ,000
18-24 yas 35-44 yas -,55755 ,56378 ,323
45 yas ve iizeri , 598158 ,63793 ,362
18-24 yas 1,34474 ,36385 ,000
25-34 yas 35-44 yas , 78719 ,61773 ,203
45 yas ve iizeri 1,92632" ,68607 ,005

Miisteri Sadakati

18-24 yas ,55755 ,56378 ,323
35-44 yas 25-34 yas -, 78719 ,61773 ,203
45 yas ve iizeri 1,13913 ,81004 ,160
18-24 yas -,58158 ,63793 ,362
45 yas ve lizeri 25-34 yas -1,92632° ,68607 ,005
35-44 yas -1,13913 ,81004 ,160

5.6.1.2 Katihmecilarin Banka Miisteri Memnuniyeti Ve Sadakati Olcegi Puanlarinin

Cinsiyete Gore Karsilastirmasi
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Tablo 7. Katilimcilarin Banka Miisteri Memnuniyeti Ve Sadakati Olcegi Puanlarmin

Cinsiyete Gore Karsilastirmasi

. Aritmetik  Standart
Cinsiyet N sd t p
Ortalama Sapma

Miisteri Kadin 242 47,9504 8,87147

. i 592 -,612 ,541
emnuniyeti Erkek 352 48,4034 8,85314

Kadm 242 18,5992 3,28085
Miisteri Sadakati 592 ,595 ,552
Erkek 352 18,4176 3,88789

Banka Miisteri Kadin 242 66,5496 11,07760
Memnuniyeti ve 592 -,284 177

Sadakati Olgegi Erkek 352 66,8210  11,70089

Katilimcilarin  banka miisteri memnuniyeti ve sadakati Olgegi puanlarmin cinsiyet gore
karsilastirmasi bagimsiz drneklem t testi ile yapilmistir. Yapilan analiz sonucunda 6lgegin alt boyutlari
olan miisteri memnuniyeti ve seri sadakati ile dlgegin toplam puanlarinda anlamli farklilik meydana
gelmedigi belirlenmistir (p>,05).

5.6.1.3 Katihmcilarin Banka Miisteri Memnuniyeti Ve Sadakati Olgegi Puanlarinin Cahsma
Durumuna Goére Karsilastirmasi

Tablo 8. Katilimcilarin Banka Miisteri Memnuniyeti Ve Sadakati Olcegi Puanlarmin Calisma

Durumuna Goére Karsilastirmasi

Calisma Aritmetik  Standart
N
Durumu Ortalama Sapma

N Calisiyor 288 49,8507 8,73269
Musteri 592 4425 1000

Memnuniyeti Cahismiyor 306 46,6830  8,70881

Calistyor 288 18,9271 3,75350
Miisteri Sadakati 592 2,837 ,005

Calismiyor 306 18,0817 3,50875

Banka Miisteri  Calisiyor 288 68,7778 11,25996
Memnuniyeti ve 592 4,336 ,000

Sadakati Olgegi Cahsmiyor 306 64,7647  11,28804

Katilimcilarin banka miisteri memnuniyeti ve sadakati 6lgegi puanlarmin ¢alisma durumuna gore
karsilastirmasi bagimsiz drneklem t testi ile yapilmistir. Yapilan analiz sonucunda 6lgegin alt boyutlari
olan miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati ile Ol¢egin toplam puanlarinda anlamli farklilik
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meydana geldigi belirlenmistir (p<,05). Meydana gelen farkliliga iliskin aritmetik ortalama puanlar
incelendiginde ¢alisan katilimcilarin ¢alismayanlara gore banka miisteri memnuniyeti ve sadakati
Olgegi alt boyutlar1 ve toplam puanlari bakimindan memnuniyet ve sadakat diizeylerinin daha yiiksek
oldugu belirlenmistir.

5.6.1.4 Katihmcilarin Banka Miisteri Memnuniyeti Ve Sadakati Olcegi Puanlarinin

Egitim Durumuna Gore Karsilastirmasi

Tablo 9. Katilimcilarm Banka Miisteri Memnuniyeti Ve Sadakati Olgegi Puanlarinin Egitim

Durumuna Gore Karsilagtirmasi

Egitim Aritmetik  Standart
Durumu N Ortalama Sapma sd F P
[Ikogretim 28 53,1786 10,08502
. Lise 65 47,9692 7,92143
xusten. —_— 3 5902 001
emnuniyeti Universite 434 47,5461  9,14618
Lisansiisti 593 50,8788 5,72314
[Ikogretim 28 19,6429 5,07145
Lise 65 19,1692 2,92387 3 3,024 ,029
Musteri Sadakati _
Universite 434 18,2327 3,68866
Lisansiistii 593 190909 3,13652
[Ikogretim 28 72,8214 14,39921
Banka Miisteri  Lise 65 67,1385  9,64993
Memnuniyeti ve 3 5,559 ,001

Sadakati Olgegi Universite 434 65,7788 11,73010

Lisansiisti 593 69,9697 8,10882

Katilimcilarin banka miisteri memnuniyeti ve sadakati 6l¢egi puanlarinin egitim durumunda gore
kargilastirmasi ANOVA testi ile yapilmistir. Yapilan analiz sonucunda Glgegin alt boyutlari olan
miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati ile 6lcegin toplam puanlarinda anlamli farklilik meydana
geldigi belirlenmistir (p<,05). Meydana gelen farkliliga iligkin posthpc (LSD) testi ile ¢oklu
karsilagtirmalar yapilmistir. Yapilan karsilastirmalar sonucunda;

Miisteri memnuniyeti bakimimdan Egitim durumu ilkdgretim olanlarin lise ve {iniversite egitim yine
hemen hemen sahip olanlara gore; egitim durumu lisansiistii olanlarin ise {iniversite olanlara gore
miisteri memnuniyetlerinin daha yiiksek oldugu belirlenmistir.
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Miisteri sadakati bakimindan egitim diizeyi iiniversite olan katilimcilarin, egitim durumu ilkégretim
ve lise olanlara gore miisteri sadakati diizeylerinin daha diisiik oldugu belirlenmistir.

Banka Miisteri Memnuniyeti ve Sadakati Olcegi toplam puanlari bakimindan Egitim durumu
ilkdgretim olanlarin lise ve iiniversite egitim yine hemen hemen sahip olanlara gore; egitim durumu
lisansiistii olanlarin ise iiniversite olanlara gore puanlarinin daha yiiksek oldugu belirlenmistir (Tablo
4.8).

Tablo 10. Katilimcilarin Banka Miisteri Memnuniyeti Ve Sadakati Olgegi Puanlarinin Egitim

Durumuna Gore Postfoc Testi Sonuglari

Ortalama Standart

Bagiml Degisken Yas Yas Farki Hata P
Lise 5,20934" 1,97832  ,009
ko gretim Universite 5,63249" 1,70643  ,001
Lisanststi 2,29978 1,97381 ,244
[kdgretim -5,20934"  1,97832  ,009
Lise Universite 42315 1,16397 ,716
Lisansiistii -2,90956 1,52932  ,058

Miisteri Memnuniyeti .

[Ikdgretim -5,63249°  1,70643 001
Universite Lise -,42315 1,16397 716
Lisansiistii -3,33270°  1,15627  ,004
[kdgretim -2,29978 1,97381 244
Lisansiistii Lise 2,90956 1,52932  ,058
Universite 3,33270" 1,15627 ,004
Lise ,47363 ,82116 ,564
[kogretim Universite 1,41014" ,70830 ,047
Lisanstisti ,55195 ,81929 ,501
Miisteri Sadakati ko gretim -,47363 ,82116 ,564
Lise Universite ,93651 ,48314 ,053
Lisansiisti ,07832 ,63479 ,902
Universite ko gretim -1,41014 ,70830 ,047
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Lise -,93651 48314 ,053

Lisansiisti -,85819 ,47994 ,074

ko gretim -,55195 ,81929 501

Lisansiistii Lise -,07832 ,63479 ,902

Universite ,85819 ,47994 ,074

Lise 5,68297" 2,55779  ,027

ko gretim Universite 7,04263" 2,20625  ,001

Lisanstisti 2,85173 2,55195 ,264

[kdgretim -5,68297°  2,55779 027

Lise Universite 1,35966 1,50490  ,367

Banka Miisteri Lisansiistii -2,83124  1,97727 153
Memnuniyeti ve '

Sadakati Olgegi [Ikdgretim -7,04263" 220625 001

Universite Lise -1,35966 1,50490 ,367

Lisanstistii -4,19090°  1,49495 005

[Ikdgretim -2,85173 2,55195 264

Lisansiisti Lise 2,83124 1,97727 ,153

Universite 4,19090" 1,49495  ,005

5.6.1.5 Katihmcilarin Banka Miisteri Memnuniyeti Ve Sadakati Ol¢egi Puanlarimin Ortalama
Aylik Gelir Durumuna Gore Karsilastirmasi

Tablo 11. Katilimcilarin Banka Miisteri Memnuniyeti Ve Sadakati Olgegi Puanlarmin

Ortalama Aylik Gelir Durumuna Gore Karsilagtirmasi

Egitim Aritmetik  Standart o F
Durumu Ortalama Sapma P
4250 TL ve222 472162  8,50542
. . Alt1
xuswn o 4 2.121 077
emnuniyeti 4251-6500 129 49,6667  9,04531
TL
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6501- 69 49,4783 8,84110
10.000TL

10.001- 39 47,7436 8,81899
15.000TL

15.000 TL 504 47,4667 7,90167
uzeri

4250 TL ve222 18,3198 3,66115
Alt1

4251-6500 129 18,7907 3,29221

TL
. . 6501- 69 19,4348 4,51949
Miisteri Sadakati 10.000TL 4 2,565 ,038
10.001- 39 18,3333 3,40536
15.000TL
15.000 TL 504 17,3556 3,53653
lzeri
4250 TL ve222 65,5360 10,95759
Alt1
4251-6500 129 68,4574 12,06299
TL
Banka Musteri 2 9130 1103036
Memnuniyeti ve 10.000TL 4 2,422 ,047
Sadakati Olgegi ’

10.001- 39 66,0769 11,47855
15.000TL

15.000 TL 504 64,8222 9,44190
uzerl

Katilimcilarin banka miisteri memnuniyeti ve sadakati 6l¢egi puanlarinin egitim durumunda gore
kargilastirmasi ANOVA testi ile yapilmistir. Yapilan analiz sonucunda 6lgegin alt boyutlari olan
miisteri memnuniyeti boyutunda anlamli farklilik meydana gelmedigi (p>,05), buna karsilik miisteri
sadakati ile Glgegin toplam puanlarinda ve O6l¢egin toplam puanlarinda anlamli farklilik meydana
geldigi belirlenmistir (p<,05). Meydana gelen farkliliga iligkin posthpc (LSD) testi ile ¢oklu
karsilastirmalar yapilmistir. Yapilan karsilagtirmalar sonucunda;

Miisteri sadakati bakimindan ortalama aylik geliri 6501-10.000TL olanlarin 4250 TL ve alt1 gelire
sahip olanlara gére miisteri sadakati diizeylerinin daha yiiksek oldugu; 15.000 TL iizeri gelire sahip
olanlarin ise 4251-6500 TL ve 6501-10.000TL gelire sahip olanlara gore miisteri sadakati diizeylerinin
daha diisiik oldugu belirlenmistir.
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Banka Miisteri Memnuniyeti ve Sadakati Olgegi toplam puanlari bakimindan ortalama aylhik gelir
diizeyi 4251-6500 TL ve 6501-10.000TL olanlarin ortalama aylik geliri 4250 TL ve alt1 olanlara gore
puanlarinin daha yiiksek oldugu belirlenmistir (Tablo 11).

Tablo 12. Katilimcilarin Banka Miisteri Memnuniyeti Ve Sadakati Olgegi Puanlarinin

Ortalama Aylik Gelir Durumuna Goére Postfoc Testi Sonuglari

Ortalama Standart

Bagimli Degisken Yas Farki Hata
4251-6500 TL -,47088 ,40656 247
6501-10.000TL -1,11496° ,50616 ,028
4250 TL ve Alt1
10.001-15.000TL -,01351 ,63761 ,983
15.000 TL iizeri ,96426 ,60037 ,109
4250 TL ve Alt1 ,47088 ,40656 ,247
6501-10.000TL -,64408 , 54772 ,240
4251-6500 TL
10.001-15.000TL ,45736 ,67107 ,496

15.000 TL iizeri 1,43514° ,63579 ,024

4250 TL ve Alt1 1,11496 ,50616 ,028

4251-6500 TL ,64408 ,54772 ,240
Miisteri Sadakati 6501-10.000TL

10.001-15.000TL 1,10145 , 73570 ,135

15.000 TL iizeri 2,07923" ,70366 ,003

4250 TL ve Alt1 ,01351 ,63761 ,983
4251-6500 TL -,45736 ,67107 ,496
10.001-15.000TL
6501-10.000TL -1,10145 , 73570 ,135
15.000 TL iizeri 97778 ,80342 ,224
4250 TL ve Alt1 -,96426 ,60037 ,109
4251-6500 TL -1,43514" ,63579 ,024

15.000 TL tizeri

6501-10.000TL -2,07923" , 70366 ,003

10.001-15.000TL -97778 ,80342 224

Banka Miisteri 4250 TL ve Alt1 4251-6500 TL -2,92133 1,23765  ,019
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Memnuniyeti ve
Sadakati Olgegi

6501-10.000TL -3,37701" 1,54086 ,029
10.001-15.000TL -,54089 1,94101 ,781
15.000 TL tizeri , 71381 1,82764 ,696
4250 TL ve Al 2,92133" 1,23765 ,019
6501-10.000TL -, 45568 1,66736 785
4251-6500 TL
10.001-15.000TL 2,38044 2,04289 ,244
15.000 TL tizeri 3,63514 1,93549 ,061
4250 TL ve Alt1 3,37701" 1,54086 ,029
4251-6500 TL ,45568 1,66736 ,785
6501-10.000TL
10.001-15.000TL 2,83612 2,23961 ,206
15.000 TL tizeri 4,09082 2,14209 ,057
4250 TL ve Al ,54089 1,94101 ,781
4251-6500 TL -2,38044 2,04289 ,244
10.001-15.000TL
6501-10.000TL -2,83612 2,23961 ,206
15.000 TL tizeri 1,25470 2,44578 ,608
4250 TL ve Al -, 71381 1,82764 ,696
4251-6500 TL -3,63514 1,93549 ,061
15.000 TL tizeri
6501-10.000TL -4,09082 2,14209 ,057
10.001-15.000TL -1,25470 2,44578 ,608

5.6.1.6. Katihmcilarin Banka Miisteri Memnuniyeti ve Sadakati Arasindaki Iliski

Tablo 13. Katilimcilarin Banka Miisteri Memnuniyeti ve Sadakati Olgeginden Aldiklari

Puanlar Arasindaki iliski

Miisteri
Memnuniyeti

Miisteri Sadakati

Banka Miisteri
Memnuniyeti ve
Sadakati Olgegi

1

,606

967"

Miisteri Memnuniyeti

,000

,000

Miisteri Sadakati

1

,788"

| H|s | =

,000
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Katilimeilarin Banka Miisteri Memnuniyeti ve Sadakati Olgeginden Aldiklar1 Puanlar Arasindaki
Iliski Pearson korelasyon analizi ile tespit edilmistir. Yapilan analiz sonucunda o6lgegin miisteri
memnuniyeti boyutu ile miisteri sadakati boyutu arasinda pozitif yonlii orta diizeyde anlamli iligki
meydana geldigi belirlenmistir (r: ,606; p<,05). Olgegin miisteri memnuniyeti (r: ,967; p<,05) ve
miisteri sadakati (r: ,788; p<,05) alt boyutlar ile toplam puani arasinda pozitif yonlii anlamli iliski
meydana geldigi belirlenmistir.

Tablo 14. Katilimcilarin Miisteri Memnuniyetinin Miisteri Sadakatine Etkisi

R Diizeltilmis R? F p B t

,606 ,366 343,116 ,000 ,606 18,523

Bagimli Degisken: Miisteri Sadakati
Bagimsiz Degisken: Miisteri Memnuniyeti

Katilimcilarin Miisteri Memnuniyetinin Miisteri Sadakati diizeylerine etkisi regresyon analizi ile test
edilmistir. Model testinden dnce bagimli ve bagimsiz degisken arasinda dogrusal bir iligkinin olmasi,
ve hata terimlerinin normal dagilimi varsayimi incelenmis ve varsayimlarin saglandigi gorilmiistir.
Yapilan analiz sonucunda bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken ilizerinde anlamli etkiye sahip
oldugu belirlenmistir (F: 343,116; p<,05). Buna gore katilimcilarin miisteri sadakatindeki bir birimlik
degisimin %37’ sinin miisteri memnuniyeti tarafindan agiklandig1 (R%: ,366), miisteri memnuniyetinin
artmasinin miisteri sadakatinde pozitif yonlii etkiye sahip oldugu belirlenmistir (t: 18,523; p<,05).
Model denklemi Miisteri Sadakati = -6,56+0,606*(Miisteri Memnuniyeti) seklindedir.

Sonuc ve Oneriler

Bankacilik sektorii, sundugu iiriin ve hizmetlerin dogas1 geregi miisterileri ile uzun vadeli bir iliski
icerisindedir. Bu sebeple bankalarin faaliyetlerinin siirdiiriilebilir olmas1 miisterileri ile olan iliskilerine
baglidir. Ayn1 zamanda bankalarin miisteri memnuniyetini saglamasi ve dolayisiyla miisteri sadakatini
de elde etmesi gerekmektedir. Bu gerekliligin yani sira giiniimiiz ¢aginin gereklilikleri geleneksel
bankacilik anlayigsinda dijitallesme eksenli koklii degisimlere sebep olmustur. Son yillarda,
teknolojinin bankalarin is modelleri iizerinde evrimsel bir etkisi olmustur. Onceleri bankacilik
hizmetleri subeden internete tasinmus, ardindan bankacilik faaliyetleri mobil hale gelmistir. Boylece
miisterilerin tabletler ve telefonlar gibi cihazlar araciliiyla her yerden temel bankacilik hizmetlerine
erigmesi saglanmustir. Bu degisim siirecinde bankacilik hizmetlerinin hem kendisi hem de
erisim yontemi degismistir. Bu dogrultuda bankalarin, miisterilerini memnun etmek adina geleneksel
bankacilik hizmetlerini ¢agin gereklilikleri ile harmanlayarak miisteri memnuniyetini ve miisteri
sadakatini saglamaya ¢alismalar1 gerekmektedir.

Caligmada miisterilerin memnuniyet duygusu pozitif olarak bir trend izlediginde ve bu trende bagli,
“miisteri sadakatinde de pozitif yonlii bir etki olusturup olusturmadigir Parasuraman, Zeithaml, Berry
(1988) tarafindan gelistirilen Servqual hizmet kalite Ol¢lim Olgegine dayanan, Cengiz (2016)
tarafindan gecerliligi giivenilirligi yapilmis anket kullanilarak dl¢iilmeye calisilmustir.

Katilimcilarin memnuniyet diizeyi ve miisteri sadakati diizeylerinin en yiiksek oldugu bankalarin
Yap1 Kredi Bankas1 (X: 72,10), QNB Finansbank (X: 69,87), Tiirkiye Is Bankas1 (X: 69,05) ve Tiirk
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Ekonomi Bankas1 (X: 68,83) oldugu, buna karsilik memnuniyet ve sadakat diizeyinin diisiik oldugu
bankalar ise Vakiflar Bankasi(X: 63,54), Akbank (X: 64,96) olarak belirlenmistir

Yapilan karsilastirmalar sonucunda 25-34 yas grubunda olan katilimcilarin miisteri sadakati
diizeylerinin 25-34 yas ile 45 yas ve lizeri olan katilimcilara gore daha yliksek oldugu belirlenmistir

Banka miisteri memnuniyeti ve sadakati 6l¢egi puanlarinin cinsiyte gore karsilastirmasi bagimsiz
omeklem t testi ile yapilmistir. Yapilan analiz sonucunda Olcegin alt boyutlarn olan miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati ile 6lgegin toplam puanlarinda anlamli farklilik meydana gelmedigi
belirlenmigtir

Calisan katilimcilarin galismayanlara gore banka miisteri memnuniyeti ve sadakati Olgegi alt
boyutlar1 ve toplam puanlar1 bakimindan memnuniyet ve sadakat diizeylerinin daha yiiksek oldugu
belirlenmistir.

Miisteri memnuniyeti bakimindan Egitim durumu ilkdgretim olanlarin lise ve iiniversite egitim yine
sahip olanlara gore; egitim durumu lisansiistii olanlarin ise iniversite olanlara gore miisteri
memnuniyetlerinin daha yiiksek oldugu belirlenmistir.

Miisteri sadakati bakimindan egitim diizeyi iiniversite olan katilimcilarin, egitim durumu ilkdgretim
ve lise olanlara gore miisteri sadakati diizeylerinin daha diisiik oldugu belirlenmistir.

Banka Miisteri Memnuniyeti ve Sadakati Olgegi toplam puanlari bakimindan Egitim durumu
ilkdgretim olanlarin lise ve iiniversite egitim yine sahip olanlara gore; egitim durumu lisansiisti
olanlarin ise {iniversite olanlara gére puanlarinin daha yiiksek oldugu belirlenmistir

Miisteri sadakati bakimindan ortalama aylik geliri 6501-10.000TL olanlarin 4250 TL ve alt1 gelire
sahip olanlara gére miisteri sadakati diizeylerinin daha yiiksek oldugu; 15.000 TL iizeri gelire sahip
olanlarin ise 4251-6500 TL ve 6501-10.000TL gelire sahip olanlara gore miisteri sadakati diizeylerinin
daha diistiik oldugu belirlenmistir.

Katilimcilarin miisteri sadakatindeki bir birimlik degisimin %37’sinin miisteri memnuniyeti
tarafindan agiklandigi (R%: ,366), miisteri memnuniyetinin artmasmin miisteri sadakatinde pozitif
yonli etkiye sahip oldugu belirilenmistir (t: 18,523; p<,05).
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