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(074

Bu arastirmada, algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve bazi demografik 6zellikler ile olan muhtemel
iliskisinin belirlenmesi amaglanmustir. Bu amagla, Kahramanmaras ilinde faaliyet gésteren bir devlet bankasiin miisterileri
tizerinde bir arastirma yapilmistir. Aragtirmada veri toplama yontemi olarak anket kullanilmigtir. Anket sonucu elde edilen veriler
SPSS kullanilarak analiz edilmistir. Arastirma sonucunda, algilanan hizmet kalitesinin tiim boyutlar1 ile (fiziksel 6zellikler,
giivenilirlik, heveslilik, giiven, empati) miisteri memnuniyeti ve sadakati arasinda pozitif yonde anlaml iligkilerin oldugu, miisteri
memnuniyeti ve misteri sadakati arasinda da pozitif yonde anlamli iliskilerin oldugu tespit edilmistir. Ayrica, miisterilerin
giivenilirlik algisi diizeylerinin medeni durumlarina gére; memnuniyet ve sadakat diizeylerinin ise yararlanilan bankacilik hizmet
tiirtine gore anlamli bir farklilik gosterdigi belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Algilanan Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti, Miisteri Sadakati, Bankalar

ABSTRACT

In this research, it is aimed to determine the possible relationship perceived service quality, customer satisfaction, customer loyalty
and some demographic characteristics. For this purpose, a research was conducted on the customers of a state bank operating in
Kahramanmarag. Questionnaire was used as data collection method in the research. The data obtained from the questionnaires were
analyzed by using the SPSS. As a result of the research, it was determined that a significant positive correlation relationship between
all the dimensions of perceived service quality (tangibles, reliability, responsiveness, assurance, empathy) and customer satisfaction
and loyalty, a significant positive correlation relationship between customer satisfaction and customer loyalty. It was also determined
that the levels of reliability perception of customers’ are significantly different according to their marital status; the levels of
satisfaction and loyalty are significantly different according to the banking service type utilized.
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1. GIRIS

21.ylizy1l, sanayi-Otesi ¢cag veya bilgi cag1 gibi kavramlarla ifade edilmektedir. Bu yiizyilda bilgi ve
iletisim teknolojisinde ©nemli gelismeler yasanmakta, diinya ¢apinda ekonomiler yeniden
yapilanmakta, Ozellikle gelismis bati toplumlarinin ekonomik ve sosyal yapilarinda kokli
degisiklikler yasanmaktadir. Hizmet sektorii hizla biiylirken ve gelisirken, tarim ve sanayi
sektorlerinin ekonomideki agirligi azalmaktadir (Glindogan, 2002, s. 1). Hizmet sektorii i¢in de
miigteriler, giin gectikce daha da 6nemli ve vazgegilemez bir unsur haline gelmektedir. Miisterilerin
hizmet beklentilerini gidermek, isletmelerin varligin1 devam etmesini saglayan bir etmendir. Bu
nedenle de isletmelerin, miisterilerin aldiklar1 hizmetlerden memnun kalip kalmadiklarini 6lgmeleri
gerekmektedir. Miisterilerin beklenti ve algilarinin giderilmesi halinde memnun olmalar1 s6z konusu

olabilecek ve bu da hizmet igletmelerine olan bagliliklarin1 ve sadakatlerini arttirabilecektir (Uslu,
2013, s. 68).

Konunun 6neminde de hareketle yapilan bu arastirma ile miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesiyle
memnuniyet ve sadakat diizeyleri arasindaki muhtemel iliskinin yoniiniin ve diizeyinin belirlenmesi
amaglanmaktadir. Bu amag¢ dogrultusunda ele alinacak kavramlarla ilgili agiklamalara asagida yer
verilmektedir.

Arastirma kapsaminda ele alinan birinci kavram algilanan hizmet kalitesidir. Ancak bu kavrami
aciklamadan 6nce hizmet, kalite ve hizmet kalitesi kavramlarini agiklamak gerekmektedir.

“Hizmet” kavramu ile ilgili literatiirde farkli tanimlamalara yer verilmektedir. Ornegin; Amerikan
Pazarlama Birligi (AMA) hizmet kavramini, “satisa sunulan ya da mallarin satisiyla birlikte saglanan
eylemler, yararlar veya doygunluklardir” seklinde tanimlamaktadir (Cemalcilar, 1979, s. 3-4; Akt.
Oztiirk, 2007, s. 4). Bu tanim, uzun bir siire en fazla kabul géren tanim olarak kullanilmis olmakla
birlikte bu tanimin en zay1f yonil, iiriinlerle hizmetleri uygun bir sekilde ayiramamis olmasidir. Clinkii
iriinler de hizmetler gibi yarar veya doygunluk saglamak adina satisa sunulmaktadir. Amerikan
Pazarlama Birligi (AMA) daha sonra hizmet kavramini, “bir malin satisina bagli olmaksizin, son
tiikketicilere ve isletmelere pazarlandiginda istek ve ihtiya¢ doygunlugu saglayan ve bagimsiz olarak
tanmimlanabilen eylemler” olarak ifade etmistir (Oztiirk, 2007, s. 4).

Kalite denilince ise, akla kullanima uygunluk gelmektedir. Kalitenin yaratilmasi, korunmasi ve
gelistirilmesi kalitenin en 6nemli li¢ yonii olmaktadir. Yani kalite, sadece iiretimin uygunlugu
anlamma gelmemektedir. Kalite, hem isletme i¢i hem de isletme dis1 iliski gruplarinin
gereksinimlerine de hizmet etmektir (Efil, 2010, s. 69). Kisacasi kalite; bir kurulusun iirettigi tirtin
ve/veya hizmetten, bu iriin ya da hizmete ihtiya¢ duyan insanin tatmini ve memnuniyetidir,
verimliliktir, maliyeti azaltmaktir, esnekliktir, slirekli gelismedir, tedbir almaktir, stratejik
diisiinmektir, insana yatirimdir, miisterilerin beklentileri ile elde ettikleri arasindaki ugurumu
kapatmaktir seklinde ifade edilebilir (Peker ve Aytiirk, 2002, s. 23-24; Akt. Bakan ve Penpec, 2013,
s. 320). Algilanan kalite ise, bir {irlin veya hizmetin Ustiinliigli veya miikemmelligi hakkinda
miisterilerin genel bir yargisi seklinde ifade edilmektedir (Zeithaml, 1988, s. 3).

Hizmet kalitesi kavrami ise, sunulan hizmet seviyesinin miisteri beklentilerine ne kadar iyi uyum
sagladiginin bir Sl¢iisiidiir (Parasuraman vd. 1985, s. 42). Yani hizmet kalitesi, miisterilerin hizmet
kalitesindeki beklentileri ve algilar1 arasindaki fark olarak ifade edilebilmektedir.

Hizmet kalitesi genel olarak akademik arastirmay1 ve metodolojik incelemeyi gerektiren ¢ok boyutlu
karmagik bir kavram olarak kabul edilmektedir (Stafford vd. 1999, s. 13). Hizmet kalitesinin tam
olarak anlagilmasi adina hizmetlerin {i¢ temel 6zelligi olan dokunulmazliginin, heterojenliginin,
ayrilmazliginin (liretim ve tiikketimin es zamanliliginin) anlasilmasi gerekmektedir (Parasuraman vd.,
1985, s. 42). Hizmetlerin bir¢ogu sayilamaz, Ol¢iilemeyebilir, stoklanamaz ve test edilemez.
Hizmetler soyut oldugundan dolayi, hizmet isletmelerinin sunduklar1 hizmetlerin miisterileri
tarafindan nasil algilandigini, kalitelerinin nasil degerlendirildigini bulmalari zor olabilir (Zeithaml,
1981; Akt. Parasuraman vd. 1985, s. 42). Nesnel odl¢iitlerin yoklugunda, bir hizmetin kalitesini

Social Sciences Studies Journal (SSSJournal) sssjournal.info@gmail.com
120



mailto:sssjournal.info@gmail.com

Social Sciences Studies Journal (SSSJournal) pp:119-131

degerlendirmek icin miisterilerin algiladiklart kaliteyi 6l¢cmek en uygun yaklasim olacaktir (Bamert
ve Wehrli, 2005, s. 135).

Hizmet kalitesi, genel olarak bir firmanin kritik basar1 faktorii olarak kabul edilmektedir. Bir
isletmenin kendisini diger isletmelerden ayirmasina yardimci olarak siirdiiriilebilir rekabet avantaji
kazanmasini saglamaktadir (Ladhari, 2009, s. 172). Bu nedenle isletmelerin bu kavrami oldukga
onemli bir unsur olarak degerlendirmeleri gerekmektedir.

Parasuraman ve arkadaslar1 hizmet kalitesinin bes temel boyutu oldugunu ileri siirmistiir. Bu
boyutlar, dort farkli hizmet grubunu kapsayan kapsamli bir arastirmanin sonucunda ortaya ¢ikan on
hizmet bileseninden tiiretilmistir. Bu boyutlar; fiziksel 6zellikler, glivenilirlik, heveslilik, giiven ve
empati seklinde siralanmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi kavrami da bu arastirmada bu boyutlarla
ele alinmigtir. Boyutlarla ilgili agiklamalara agagida yer verilmektedir (Parasuraman vd. 1985, s. 47,
Parasuraman vd. 1988, s. 23; Parasuraman vd. 1991, s. 41).

v" Fiziksel ozellikler: Hizmetin fiziksel kanitlarin1 kapsamaktadir. Omegin; fiziksel tesisler,
personelin goriiniisii, iletisim materyalleri, hizmet saglamak i¢in kullanilan araclar,
ekipmanlar, kredi kart1 ve banka clizdan1 gibi hizmeti fiziksel olarak temsil eden seyler,
hizmet tesisinin i¢indeki diger miisteriler vb.

v' Giivenilirlik: Performansta tutarlilik saglanmasi, firmanin hizmeti ilk defada dogru
sunmasl, firmanin diirlist olmasi ve soOziinii tutmasi anlamina gelir. Ornegin; dogru
faturalama, kayitlar1 dogru bir sekilde tutmak, hizmeti 6nceden planlanan zamanda sunmak
gibi.

v Heveslilik: Calisanlarin hizmet sunma konusunda hazir ve goniillii olmasini, hizmetleri

zamaninda sunmasim kapsar. Ornegin; evraklar1 hizli bir sekilde gondermek, miisteriyi
hemen ¢agirmak, hizli bir hizmet sunmak gibi.

v' Giiven: Calisanlarin hizmeti yerine getirmek i¢in gerekli olan bilgisini, nezaketini ve giiven
konusunda ilham verebilme yetenegini kapsamaktadir.

v' Empati: Miisterilere bireysel ilgi géstermeyi, miisterilerin ihtiyaglarini anlamak i¢in ¢aba
gostermeyl kapsar. Ornegin; miisterilerin spesifik ihtiyaglarii 6grenmek, diizenli
miisterileri tanimak gibi.

Arastirmamizin ikinci kavrami ise, algilanan hizmet kalitesi ile iliskisinin oldugu diigiiniilen miisteri
memnuniyetidir. Gliniimiizde miisteri daima haklidir felsefesi, miisteri memnuniyeti kavramina
dayanmaktadir ve isletmelerin faaliyetlerinin kalbini olusturmaktadir (Aktepe vd. 2009, s. 8).

Is diinyasinda kaliteyi tanimlarken de miisteri bakis agisinin énemi artmaktadir. Miisterilerin siirekli
degisen isteklerinin ve  gereksinimlerinin  giderilmesi veya asilmasi kalite olarak
degerlendirilmektedir. Miisteriler beklentileri ile elde ettiklerini karsilastiracaktir. Bunun sonucunda
da tatmin olma ya da tatmin olmama durumu s6z konusu olacaktir. Hizmet kalitesi beklentileri eger
asabilirse, hizmet saglayicisi memnun bir miisteriye sahip olabilecektir. Miisterinin algiladig1 hizmet
kalitesinin beklentilerinin altinda gerceklesmesi halinde ise, miisteri memnun olamayacaktir (Oztiirk,
2007, s. 149-151).

Ozellikle rekabetin yogun olarak yasandig1 sektdrlerde, miisteri memnuniyetini saglamak kurumun
basarisini garantilemek icin yeterli olmamaktadir. Miisteri memnuniyeti ile birlikte miisteri sadakati
olarak adlandirilan kavrama da 6nem vermek gerekmektedir. Sadik bir miisteri, bir sonraki {iriin ve
hizmet gereksinimlerinde ayn1 kurulusu tercih edecektir (Baydas, 2013, s. 388).

Arastirmamizin tigiincii kavrami olan miisteri sadakati, miisterinin bir iriinli/hizmeti veya markay1
stirekli satin almasi, gereksinim duydugunda bir bagka {irlin/hizmet ya da marka arastirmamasi
seklinde tanimlanabilir. Bu acidan bakildiginda, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasinda
oldukca sik1 bir iliski bulunmaktadir. Isletmelerin en 6nemli gorevi, miisterilerin istek ve ihtiyaglarini
belirleyerek, bunlara yonelik faaliyetlerini devam ettirmektir. Bu faaliyetler sayesinde de miisteri
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tatmini saglanmaktadir. Tatmin olgusu siirekli kilindiginda sadik miisteriler yaratilmaktadir (Aktepe
vd. 2009, s. 21).

2. YONTEM
2.1. Arastirmanim Amaci ve Onemi

Giliniimiizde isletmelerin verimlilik gostergelerini artik sadece finansal ve somut kriterler
olusturmamaktadir. Algilanan hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti, miisterilerin baglihig1 ve
sadakati gibi kavramlar, isletmelerin rekabet avantajlarini gosteren kriterler haline gelmistir.
Giliniimiiz rekabet ortaminda, miisterilerin beklentilerini belirlemek ve bu beklentilere uygun hizmet
sunabilmek ve gelistirebilmek son derece 6nemli bir konudur.

Hizmetler sektorii igerisinde mali hizmetler sinifinda yer alan bankacilik hizmetlerinde de kalite
Olciimii olduk¢a onemli ve zordur. Pek c¢ok hizmet gibi burada da sunulan hizmetler elle
tutulamamakta ve gozle goriilememektedir. Ayrica bankacilik sektoriinde hizmetin soyutlulugu ile
birlikte hizmeti sunan bireyden bireye performansin degismesi niteligi 6n plana c¢ikmaktadir.
Dolayisiyla kalitenin standartlagtirilmasi ve dl¢iimlenmesi giiclesmektedir. Ancak bankalarin diger
rakip bankalara kars1 rekabet avantaji saglayabilmesi adina hizmet kalitelerini siirekli 6l¢gmeleri ve
degerlendirmeleri gerekmektedir (Kalyoncuoglu ve Faiz, 2016, s. 69).

Konunun 6neminden hareketle yapilan bu arastirmada; Kahramanmaras ilinde yer alan bir devlet
bankasinin subesinden hizmet alan miisterilerin algiladiklart hizmet Kkalitesi diizeylerinin,
memnuniyetleri ve sadakatleri ile olan iligkisinin yoniiniin, diizeyinin belirlenmesi amaglanmaktadir.
Ayrica bu arastirmada, banka miisterilerinin bazi sosyo-demografik degiskenlerine gore algiladiklar
hizmet kalitesi, memnuniyet ve sadakat diizeyleri arasinda anlaml bir farkliligin olup olmadigini
tespit etmek de amaglanmaktadir.

2.2. Arastirmanin Kapsam

Aragtirma evreni, Kahramanmaras ilinde yer alan bir devlet bankasinin subesinden hizmet alan
miisterilerden olusmaktadir. Evrenin biiyllk olmasi ve zaman, maliyet kisitlar1 da goz Oniine
alindiginda, bankacilik iiriin ve hizmetlerinden yararlanan biitiin miisterilere ulasabilmek
olanaksizdir. Bu sebeple, 6rneklem sayisi 1 ay (21 Nisan 2017-21 Mart 2017) boyunca haftanin her
giinii i¢in giliniin farkli saatleri segilerek bankalarda iglem yaptiran miisteriler arasindan sistematik
olarak secilmek suretiyle sinirlandirilmistir.

2.3. Arastirmanin Sinirhihiklari

Yapilan bu arastirma, arastirmanin yapildigi Kahramanmaras ilinde yer alan bir devlet bankasinin
subesinden hizmet alan miisterileriyle ve donem (21 Nisan 2017-21 Mart 2017) ile sinirhdir. Ayrica
s0z konusu bankanin subelerinden hizmet alan tiim miisterilere ulagilamamis olmasi da bu
aragtirmanin bir diger sinirliligi olmaktadir. Yine aragtirma sonuglari arastirma kapsaminda kullanilan
Olcekten elde edilen veriler ile siirlidir.

2.4. Veri Toplama Yontemi

Arastirmada veri toplama yontemi olarak anket kullanilmistir. Arastirmada uygulanan anketler dort
boliimden olusmaktadir. Anketin birinci boliimiinde; katilimcilarin sosyo-demografik 6zelliklerini,
ikinci boliimiinde; algilanan hizmet kalitesi diizeyini, {i¢lincii boliimiinde; miisteri memnuniyet
diizeyini, dordiincii boliimiinde; miisteri sadakat diizeyini 6lgen ifadelere yer verilmistir.

Veri toplama aract olarak kullanilan anket formunda ii¢ degiskeni 6l¢mek i¢in literatiirde yaygin
olarak kullanilan ve giivenilirlikleri test edilmis 6l¢ekler kullanilmistir.

Algilanan hizmet kalitesini 6l¢mek icin, Parasuraman vd. (1988) tarafindan gelistirilen Glgegin,
Cronin ve Taylor (1992) tarafindan hizmet kalitesinin Ol¢lilmesinde miisterinin sadece hizmeti
aldiktan sonraki deneyimine (hizmetin performansina) iliskin degerlendirmesini dikkate alan 22
ifadeden ve 5 boyuttan (fiziksel 6zellikler-4 ifade, giivenilirlik-5 ifade, heveslilik-4 ifade, giiven-4
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ifade ve empati-5 ifade) olusan SERVPEREF 6l¢egi kullanilmistir. Bu 6lgek, bir¢ok hizmet sektoriinde
ornegin; bankacilik, egitim, saglik ve turizm gibi alanlarda gecerliligi ve giivenilirligi test edilmis bir
oleektir (Biiylikkeklik vd. 2014, s. 34). Bu dlgekte hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in hizmet performansini
Ol¢menin yeterli oldugu goriisiinden hareket edilerek; hizmeti almadan 6nceki miisteri beklentileriyle
ilgili unsura yer verilmemistir (Cronin ve Taylor, 1992, s. 60). Cronin ve Taylor (1992, s. 63-64);
banka, haserelerin kontrolii, kuru temizleme ve fast food gibi alanlarda performansi 6l¢limleyerek
sektorler arasindaki hizmet kalitesi farkliliklarini agiklamada SERVQUAL 6lgegine karsi
SERVPERF bl¢eginin daha giiclii bir dlcek oldugunu tespit etmislerdir. Olgekte, “bu banka modern
arag ve gereglere sahiptir”, “bu banka giivenilirdir”, “bu bankanin calisanlarindan hizli hizmet
alabilirsiniz”, “bu bankanin c¢alisanlar1 naziktir”, “bu banka size bireysel ilgi gosterir” gibi ifadeler
yer almaktadir. Arastirmada kullanilan bu 6l¢ekte besli Likert tipi dereceleme kullanilmigtir. Bu
dereceleme, “kesinlikle katilmiyorum (1), katilmiyorum (2), kararsizim (3), katiliyorum (4) ve
kesinlikle katiltyorum (5)” seklinde yapilmistir. Bu dlgek, Tirk (2009), Biiyiikkeklik vd. (2014),
Kalyoncuoglu ve Faiz (2016), Sirin ve Aksu (2016) tarafindan yapilan arastirmalarda da
kullanilmistir.

Miisteri memnuniyetini 6l¢mek i¢in ise, Choi ve arkadaslar1 (2004) tarafindan gelistirilen 2 sorudan
olusan dlgek kullanilmistir. Olgekte, “bankada aldiginiz hizmetten ne kadar memnunsunuz?”, “bu
bankay1 tercih etme kararinizdan ne kadar memnunsunuz?” sorulari yer almaktadir. Olgekte yer alan
sorular, Yildirim (2010, s. 84)’1n ¢alismasindan alinmistir. Arastirmada kullanilan bu 6lgekte besli
Likert tipi dereceleme kullanilmistir. Bu dereceleme “hi¢ memnun degilim (1), memnun degilim (2),
kararsizim (3), memnunum (4) ve olduk¢a memnunum (5)” seklinde yapilmistir.

Miisteri sadakatini 6lgmek icin ise, Zeithaml ve arkadaslar1 (1996) tarafindan gelistirilen 5 ifadeden
olusan 6lcek kullanilmistir. Olgekte, “bu bankayr hizmet satin almada ilk tercihim olarak se¢gmeyi
diisiiniirim”, “gelecekte de bu bankadan daha fazla hizmet almay1 diisiiniirim™ gibi ifadeler yer
almaktadir. Arastirmada kullanilan bu o6lgekte besli Likert tipi dereceleme kullanilmistir. Bu
dereceleme “kesinlikle katilmiyorum (1), katilmiyorum (2), kararsizim (3), katiliyorum (4) ve
kesinlikle katiliyorum (5)” seklinde yapilmistir. Bu 6lgek, Kurt (2008) ve Senbabaoglu vd. (2016)
tarafindan yapilan arastirmalarda da kullanilmistir. Bu dl¢eklerden yararlanilarak hazirlanan anket

formlan yiiz yiize goriisiilerek personellere uygulanmaistir.
2.5. Veri Analiz Yontemi

Anket sonucu elde edilen veriler SPSS programi kullanilarak analiz edilmistir. Orneklem grubunun
ozelliklerinin tespit edilmesine iliskin frekans ve yiizde hesaplamalari, arastirma degiskenleri
arasindaki iligkilerin yoniinii ve diizeyini belirlemek amaciyla korelasyon analizi, arastirma
degiskenleri arasindaki etkileri tespit etmek i¢in ise regresyon analizleri yapilmistir. Verilerin normal
dagilim gosterip gostermedigi Kolmogorov-Smirnov testi ile incelenmis, bu inceleme sonucunda
veriler normal dagilim gosterdiginden dolay1, arastirma degiskenlerinin baz1 demografik 6zelliklere
gore farklilik gosterip gostermedigini tespit edebilmek icin parametrik testlerden t testi ve ANOVA
analiz yontemleri kullanilmigtir.

3. BULGULAR

Anket yontemi ile elde edilen verilerin analiz edilmesi sonucunda elde edilen bulgular
siniflandirilarak, asagidaki veriler elde edilmistir.

3.1. Arastirmanin Giivenilirligi

Arastirmada kullanilan anket formunda yer alan oOlceklerin her biri i¢in giivenilirlik analizi
yapilmigtir. Arastirma kapsamina alinan degiskenlerin boyutlar1 ile birlikte yapilan giivenilirlik
analizine iligskin sonuglar Tablo 1’de yer almaktadir.

Tablo 1: Arastirmada Yer Alan Olgeklere Iliskin Giivenilirlik Analizi Sonuglar

" ifade Sayis1 (N Cronbach Alpha
Kullanilan Olgekler (Scales) of i tefns)( Katsavilar: (pu)

————S—SS—GGGGSTSSS s L S O SR
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Algilanan Hizmet Kalitesi 22 0,919
Fiziksel Ozellikler (Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutu) 4 0,914
Giivenilirlik (Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutu) 5 0,864
Heveslilik (Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutu) 4 0,727
Giiven (Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutu) 4 0,729
Empati (Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutu) 5 0,781
Miisteri Memnuniyeti 2 0,901
Miisteri Sadakati 5 0,922

Cronbach Alfa Giivenilirlik Katsayisi, 6l¢egi olusturan ifadelerin i¢ tutarlilik giivenilirligini
gostermektedir. Literatiire gore alfa degeri 0,70 veya lizerinde bir degere sahip ise, 0lgek giivenilir
olarak kabul edilmektedir (Nunally, 1978; Akt. Giirbiiz ve Sahin, 2014, s. 305). Arastirmada
kullanilan tiim 6l¢ekler kabul edilebilir alfa degeri diizeyi olarak tanimlanan 0,70 iizerinde bir degere
sahip olup, arastirma kapsamina alinan s6z konusu bu degiskenlerin giivenilir bir sekilde
Olgtimlendigi soylenilebilir.

3.2. Orneklem Profili

Arastirmaya katilan 204 miisterinin sosyo-demografik 6zelliklerine (cinsiyet, medeni durum, yas, vs.)
iligkin, frekans ve yiizde dagilimlar1 Tablo 2’de verilmistir.

Tablo 2: Katilimcilarin Sosyo-Demografik Ozellikleriyle ilgili Tanimlayici Istatistikler

Demografik Katilimai Yiizde Demosrafik Ozellikler Katilimer Yiizde
Ozellikler Sayis1 (N) (%) g Sayis1 (N) (%)
Cinsiyet Medeni durum
Erkek 122 59,8 Evli 118 57,8
Kadin 82 40,2 Bekar 86 422
Toplam 204 100 Toplam 204 100
Yas Egitim durumu
18-25 yag 19 9,3 [kogretim 14 6,9
26-33 yas 81 39,7 Lise 51 25
34-41 yas 62 30,4 Onlisans 43 211
42-49 yas 24 11,8 Lisans 77 37,7
50 yas ve lizeri 18 8,8 Lisanstistii 19 9,3
Toplam 204 100 Toplam 204 100
Aylik gelir
Meslek 1400 TL’den az 9 4,4
Isci 53 26 1400-2000 TL 36 17,6
Memur 139 68,1 2001-2600 TL 62 30,4
Emekli 12 59 2601-3200 TL 57 27,9
3201 TL ve tizeri 40 19,6
Toplam 204 100 Toplam 204 100
Kag yildir bu
bankanin
Bankacilik hizmet miisterisisiniz?
turii 1 yildan az 27 13,2
Bireysel 123 60,3 1-3y1l 43 21,1
Kurumsal 81 39,7 4-7 yil 61 29,9
8-11 yil 38 18,6
12 y1l ve iizeri 35 17,2
Toplam 204 100 Toplam 204 100

Aragtirmaya katilan banka miisterilerinin %59,8°1 (122 kisi) erkeklerden olusmakta olup, ¢ogunlugu
(%68,1-139 kisi) memurdur. Katilimcilarin %57,8°1 (118 kisi) evli olup, %39,7’si (81 kisi) 26-33 yas
grubu araliginda yer almaktadir. Katilimeilarin %37,7°si (77 kisi) lisans diizeyinde egitime sahip
olup, %30,4°1 (62 kisi) 2001-2600 TL araliginda aylik gelir diizeyine sahiptir. Banka miisterilerinin
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%60,3’tiniin (123 kisi) bireysel bankacilik hizmetinden yararlandigr belirlenmistir. Yine
katilimcilarin %29,9’unun (61 kisi) ise, 4-7 yildir bu bankanin miisterisi oldugu tespit edilmistir
(Tablo 2).

3.3. Arastirma Degiskenleri Arasindaki iliskiler ve Etkiler (Korelasyon ve Regresyon Analizi)

Arastirma kapsaminda ele alinan degiskenler arasindaki iligkileri test etmek amaciyla yapilan
korelasyon analizi sonuglar1 Tablo 3’de verilmistir.

Arastirmada kullanilan “Pearson Korelasyon Katsayisi”nin (r) degerlendirilmesi asagidaki gibi
yapilir (Giirbiiz ve Sahin, 2014, s. 254).

r iligki
0,00-0,30 Zayif (+)
0,30-0,70 Orta (+)
0,70-1,00 Kuvvetli (+)

Tablo 3: Degiskenlere Ait Ortalama, Standart Sapma ve Korelasyon Katsayilar1 (N=204)
Degiskenler Ort. S.S. 1 2
Fiziksel Ozellikler (Algilanan Hizmet Kalitesi 3,4522 0,07087 0,400%* 0,432%
Boyutu)

Giivenilirlik (Algilanan Hizmet Kalitesi 3,5951 0,81257 0,545%* 0,555%*
Boyutu)

I;g;zibl)hk (Algilanan Hizmet Kalitesi 3,5600 0,66798 0,566%* 0,585%*
Giiven (Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutu) 3,6900 0,62856 0,502** 0,540**
Empati (Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutu) 3,56225 0,73911 0,600** 0,615**
1) Miisteri Memnuniyeti 3,7966 0,88587 1 0,758**
2) Miisteri Sadakati 3,7265 0,88037 0,758** 1

**r (korelasyon katsayis1) p<0,01 diizeyinde anlamli korelasyon (Cift Kuyruklu)

Tablo 3 ‘de yapilan korelasyon analizi sonucu elde edilen degiskenlere ait ortalama, standart sapma
ve korelasyon katsayilar1 verilerine gore;

v' Algilanan hizmet kalitesi alt boyutlarindan fiziksel ozellikler ile miisteri memnuniyeti
(r204=0,409, p<0,001) ve miisteri sadakati (r(204y=0,432, p<0,001) diizeyleri arasinda pozitif
yonde orta diizeyde anlamli bir iligki oldugu,

v Algilanan hizmet Kkalitesi alt boyutlarindan giivenilirlik ile miisteri memnuniyeti
(reos=0,545, p<0,001) ve miisteri sadakati (r04=0,555, p<0,001) diizeyleri arasinda pozitif
yonde orta diizeyde anlaml1 bir iliski oldugu,

v' Algilanan hizmet kalitesi alt boyutlarindan heveslilik ile miisteri memnuniyeti (r(204=0,566,
p<0,001) ve miisteri sadakati (r(204y=0,585, p<0,001) diizeyleri arasinda pozitif yonde orta
diizeyde anlamli bir iligki oldugu,

v' Algilanan hizmet kalitesi alt boyutlarindan giiven ile misteri memnuniyeti (r(04=0,502,
p<0,001) ve miisteri sadakati (r(204=0,540, p<0,001) diizeyleri arasinda pozitif yonde orta
diizeyde anlamli bir iliski oldugu,

v’ Algilanan hizmet kalitesi alt boyutlarindan empati ile miisteri memnuniyeti (r(04=0,600,
p<0,001) ve miisteri sadakati (r04=0,615, p<0,001) diizeyleri arasinda pozitif yonde orta
diizeyde anlamli bir iligki oldugu,

v Miisteri memnuniyeti ve misteri sadakati diizeyleri arasinda ise (r(204)=0,758, p<0,001)
pozitif yonde kuvvetli diizeyde anlamli bir iligki oldugu tespit edilmistir.

Yani misterilerin bankanin sundugu hizmetlere iliskin algiladiklar1 hizmet kalitesi arttikca,
memnuniyetlerinin ve sadakatlerinin de arttig1, bununla birlikte, miisterilerin memnuniyet diizeyleri
arttikca sadakatlerinin de arttig1 sOylenebilmektedir.
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Degiskenlere ait ortalama ve standart sapma degerlerine bakildiginda ise; banka miisterilerinin hizmet
kalitesi boyutlarindan “giliveni” en kaliteli boyut olarak algiladiklar1 belirlenmistir. Hizmet kalitesinin
giiven boyutunu sirasiyla; “glivenilirlik”, “heveslilik”, “empati” ve ‘‘fiziksel 6zellikler” boyutlarinin
takip ettigi tespit edilmistir.

Arastirma kapsaminda ele alman degiskenler arasindaki etkileri test etmek amaciyla yapilan
regresyon analizleri sonuglar1 ise asagida yer alan tablolarda verilmistir.

Regresyon analizi sonucunda R2 (belirlilik katsayisi) degeri elde edilir. Bu elde edilen deger; bagimli
degiskendeki degismenin yiizde kag¢inin bagimsiz degisken tarafindan agiklandigini gdosterir
(Kiiciiksille, 2014, s. 203). Elde edilen F degeri ise, gdzlemlenen degerlerin, regresyon modeline ne
kadar uyum sagladig1 hakkinda bilgi verir. F istatistigi ve anlamlilik diizeyine bakildiginda p<0,05
ise, modelin biitlinii ile istatistiksel olarak anlamli oldugu sonucuna ulasilir. Ayrica modeldeki
katsayilarin tahmin degerlerinden olan standardize edilmemis regresyon denklemindeki katsayiyi
ifade eden “B” degeri (regresyon katsayisi); x’deki (bagimsiz degisken) bir birim artisa karsilik y’deki
(bagimli degisken) degisim miktarin1 gosterir Standardize katsayisi (Beta) ise, basit regresyon
analizinde iki degisken arasindaki iliskiyi gosteren r katsayisi ile aynidir. Coklu regresyon analizinde
ise, bagimhi degiskeni aciklamada anlamli katkilar1 olan bagimsiz degiskenlerin 6nem sirasini
gosterir. En yiiksek beta degerine sahip olan degisken, goreli olarak en 6nemli bagimsiz degiskendir
(Giirbiiz ve Sahin, 2014, s. 263-269: Kiiciiksille, 2014, s. 203-269).

Tablo 4: Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlariin Miisteri Memnuniyeti Diizeyi Uzerine Etkisi
(Coklu Regresyon Analizi)

Bagimsiz Degiskenler B B T p R? Diizeltilmis R?
Fiziksel Ozellikler -0,049  -0,054 -0,721 0,472

Giivenilirlik 0,319 0,293 3,343 0,001

Heveslilik 0,199 0,150 1,996 0,047 0,493 0,480
Giliven 0,110 0,078 1,161 0,247

Empati 0,461 0,385 5,974 0,000

Bagimli Degisken: Miisteri Memnuniyeti

Not: F = 38,463; p<0,001

Tablo 4°te algilanan hizmet kalitesi boyutlarinin (fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve
empati) misteri memnuniyeti diizeyi tizerindeki etkisini arastirmak iizere yapilan ¢oklu regresyon
analizi sonuglar istatistiksel olarak anlamlidir (F= 38,463; p<0,001). Algilanan hizmet kalitesi
boyutlart miisteri memnuniyeti diizeyinin %48’ini aciklamaktadir (diizeltilmis R?>= 0,480). Beta
katsayilarima baktigimizda ise; tiim bagimsiz degiskenler regresyon modelinde sokuldugu zaman
miisteri memnuniyeti diizeyini agiklamada giivenilirligin (= 0,293, p<0,05); hevesliligin (= 0,150,
p<0,05) ve empatinin (= 0,385, p<0,05) anlamli katkisinin oldugu goriilmektedir. En yliksek beta
degerine sahip olan empatinin goreli olarak en 6nemli bagimsiz degisken oldugu sdylenebilmektedir.

Tablo 5: Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlarmin Miisteri Sadakati Diizeyi Uzerine Etkisi (Coklu
Regresyon Analizi)

Bagimsiz Degiskenler B B T p R? Diizeltilmis R?
Fiziksel Ozellikler -0,017  -0,019 -0,266 0,790

Giivenilirlik 0,273 0,252 2,960 0,003

Heveslilik 0,209 0,158 2,166 0,031 0,522 0,509
Giliven 0,177 0,127 1,941 0,054

Empati 0,444 0,372 5,954 0,000

Bagiml Degisken: Miisteri Sadakati

Not: F =43,159; p<0,001

Tablo 5’te algilanan hizmet kalitesi boyutlarinin (fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve
empati) miisteri sadakati diizeyi tizerindeki etkisini arastirmak iizere yapilan ¢oklu regresyon analizi
sonuclar istatistiksel olarak anlamhidir (F=43,159; p<0,001). Algilanan hizmet kalitesi boyutlar
miisteri sadakati diizeyinin %50,9’unu aciklamaktadir (diizeltilmis R*= 0,509). Beta katsayilarina
baktigimizda ise; tiim bagimsiz degiskenler regresyon modelinde sokuldugu zaman miisteri sadakati
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diizeyini aciklamada giivenilirligin (B= 0,252, p<0,05); hevesliligin (B= 0,158, p<0,05) ve empatinin
(B= 0,372, p<0,05) anlamh katkisinin oldugu goriilmektedir. En yiiksek beta degerine sahip olan
empatinin goreli olarak en 6nemli bagimsiz degisken oldugu sdylenebilmektedir.

Tablo 6: Miisteri Memnuniyetinin Miisteri Sadakati Diizeyi Uzerine Etkisi (Basit Regresyon

Analizi)
Bagimsiz Degisken B B T p R? Diizeltilmis R?
Miisteri Memnuniyeti 0,754 0,758 16,531 0,000 0,575 0,573

Bagimli Degisken: Miisteri Sadakati

Not: F =273,262; p<0,001

Tablo 6’da miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati diizeyi tizerindeki etkisini aragtirmak tizere
yapilan basit regresyon analizi sonuglari istatistiksel olarak anlamlidir (F=273,262; p<0,001). Miisteri
memnuniyeti miisteri sadakati diizeyinin %57,3’linli aciklamaktadir (diizeltilmis R?>= 0,573). Beta
katsayisina baktigimizda ise; miisteri sadakati diizeyini agiklamada miisteri memnuniyetinin (B=
0,758, p<0,05) anlaml1 katkisinin oldugu goriilmektedir.

3.4. Arastirma Degiskenlerinin Sosyo-Demografik Ozelliklere Gore Farklilasmasi

Aragtirmaya katilan banka miisterilerinin ¢esitli sosyo-demografik 6zelliklerine goére algiladiklar
hizmet kalitesine, memnuniyet ve sadakat diizeylerine iligskin goriisleri arasinda anlamli bir farklilik
olup olmadigini belirlemek amaciyla bagimsiz iki 6rneklem t-testi analizi ve tek yonlii varyans analizi
(ANOVA) yapilmistir. Yapilan bu analizler sonucunda bazi anlamli farkliliklarin oldugu tespit
edilmistir. Bu boliimde sadece anlamli farklilik gosteren (medeni durum, yararlanilan bankacilik
hizmet tiirii) degiskenler ile ilgili bulgulara ve tablolara yer verilmistir.

Tablo 7: Medeni Durum Acisindan Giivenilirlik (Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutu) Algisi
Farklilasmas (Bagimsiz Iki Ornek T-Testi Analizi)

Degisken Medeni Durum Say1  Ortalama Standart Sapma T p
S, Evli 118 3,73 0,83047
Giivenilirlik Bekar 86 3.41 0.75509 2,762 0,006

Tablo 7°de yapilan T-testi analiz sonucu incelendiginde; miisterilerin bankalara iliskin giivenilirlik
algis1 ile medeni durumlar1 arasinda anlamli bir farkliligin oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Evli ve
bekarlarin giivenilirlik algilar1 ortalamalarina bakildiginda; evli miisterilerin (ort=3,73) bekar
miisterilere (ort=3,41) gore giivenilirlik algilarinin daha yiiksek oldugu belirlenmistir.

Tablo 8: Bankacilik Hizmet Tiirii Agisindan Miisteri Memnuniyetinin Farklilasmasi (Bagimsiz Iki
Ornek T-Testi Analizi)

Bankacihik

Degisken Hizmet Tiirii Say1  Ortalama  Standart Sapma T p
Miisteri Bireysel 123 3,60 0,89945
Memnuniyeti  Kurumsal 81 3.96 0.84327 2,198 0,029

Tablo 8’de yapilan T-testi analiz sonucu incelendiginde ise; yararlanilan bankacilik hizmet tiirii ile
miisteri memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir farkliligin oldugu belirlenmistir (p<0,05). Buna
gore; kurumsal bankacilik hizmet tiiriinden yararlanan miisterilerin memnuniyet diizeylerinin
(ort=3,96), bireysel bankacilik hizmet tiiriinden yararlanan miisterilere (ort=3,69) gore nispeten daha
fazla oldugu tespit edilmistir.

Tablo 9: Bankacilik Hizmet Tiirii A¢gisindan Miisteri Sadakatinin Farklilasmasi (Bagimsiz Iki Ornek
T-Testi Analizi)

Degisken  Bankacilik Hizmet Tiirii  Say1 ~ Ortalama Standart Sapma T p
Miisteri Bireysel 123 3,62 0,89495
Sadakati  Kurumsal 81 3.89 0.83726 2157 0,032

Social Sciences Studies Journal (SSSJournal) sssjournal.info@gmail.com
127


mailto:sssjournal.info@gmail.com

Social Sciences Studies Journal (SSSJournal) pp:119-131

Tablo 9’da yapilan T-testi analiz sonucu incelendiginde ise; yararlanilan bankacilik hizmet tiirii ile
misteri sadakat diizeyi arasinda anlamli bir farkliligin oldugu belirlenmistir (p<0,05). Buna gore;
kurumsal bankacilik hizmet tiiriinden yararlanan miisterilerin (ort=3,89) sadakat diizeylerinin,
bireysel bankacilik hizmet tiirlinden yararlanan miisterilere (ort=3,62) gore daha fazla oldugu
goriilmiistiir.

4. SONUC VE ONERILER

Bir bankanin sundugu hizmetlerin etkin bir sekilde kullanilmasi i¢in kaliteli hizmetler sunmasi ve
hizmet kalitesini arttirmasi olduk¢a biiylik bir onem arz etmektedir. Ayrica miisterilerde hizmeti
tekrar satin alma niyetini ya da davranisini olusturabilmek i¢in sunulan hizmetlerden memnun
ayrilmalarini saglamak gerekmektedir.

Yapilan bu aragtirmada, algilanan hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti ve sadakati diizeyleri
arasindaki iligkinin yoniinii ve diizeyini belirlemek amaglanmistir. Ayrica miisterilerin bazi
demografik degiskenlerine gore algiladiklari hizmet kalitesi diizeyleri, memnuniyetleri ve sadakatleri
arasinda anlamli bir farkliligin olup olmadigi da tespit edilmeye caligilmistir.

Yapilan bu aragtirmada elde edilen sonuglar su sekilde siralanabilir:

v Yapilan frekans analizleri sonuglarina gore; arastirmaya katilan banka miisterilerinin
%359,8°1 (122 kisi) erkeklerden olusmakta olup, cogunlugu (%68,1-139 kisi) memurdur.
Katilimcilarin %57,8°1 (118 kisi) evli olup, %39,7s1 (81 kisi) 26-33 yas grubu araliginda
yer almaktadir. Katilimeilarin %37,7°si (77 kisi) lisans diizeyinde egitime sahip olup,
%30,4’t (62 kisi) 2001-2600 TL araliginda aylik gelir diizeyine sahiptir. Banka
misterilerinin  %60,3’tiniin (123 kisi) bireysel bankacilik hizmetinden yararlandig:
belirlenmistir. Yine katilimcilarin %29,9 unun (61 kisi) ise, 4-7 yildir bu bankanin miisterisi
oldugu tespit edilmistir.

v Yapilan korelasyon analizinin sonucuna gore ise; algilanan hizmet kalitesinin tiim alt
boyutlar1 ile (fiziksel ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati) miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati diizeyleri arasinda pozitif yonde orta diizeyde anlamli
iligkiler oldugu tespit edilmistir. Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati diizeyi arasinda
ise kuvvetli diizeyde pozitif yonde anlamli bir iliski oldugu belirlenmistir. Bu baglamda
korelasyon analizi sonucu elde edilen bulgular dogrultusunda; miisterilerin bankanin
sundugu hizmetlere iligskin algiladiklar1 hizmet kalitesi arttikca memnuniyetlerinin ve
sadakatlerinin de arttig1, bununla birlikte, miisterilerin memnuniyeti arttik¢a sadakatlerinin
de arttig1 soylenebilmektedir.

v’ Yapilan regresyon analizinin sonucuna gore ise; algilanan hizmet kalitesinin boyutlarinin
(glivenilirlik, heveslilik ve empati) miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati diizeylerini
olumlu yonde etkiledigi, miisteri memnuniyeti diizeyinin de miisteri sadakatini olumlu
yonde etkiledigi tespit edilmistir.

Literatiirde yer alan benzer arastirmalarin sonuglarina bakacak olur isek; 6rnegin; Cronin ve Taylor
(1992, s. 55) yaptiklar arastirma sonucunda; hizmet kalitesinin miisteri tatminini etkiledigini; tatmin
olmus miisterinin ise, yeniden satin alma egiliminde olabilecegini tespit etmislerdir. Ayrica hizmet
kalitesinin tatmin olmus bir miisteriden daha az satin alma egilimlerini etkiledigi sonucuna
ulagmiglardir. Yani hizmet kalitesinin miisteri sadakatinin énemli bir etkeni oldugu, fakat hizmet
kalitesinin miisteri sadakatine dolayli etkisinin (tatmin aracilifiyla), dogrudan etkisinden yiiksek
oldugu tespit edilmistir. Yine, Tiirk (2009, s. 413) denetim firmalarindan bagimsiz denetim hizmeti
alma zorunlulugunda olan 207 isletme {lizerinde yaptig1 arastirma sonucunda; denetim firmalarinin
misterilerinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin dogrudan hem miisteri tatminini hem de miisteri
sadakatini anlamli ve pozitif olarak etkiledigini, tatminin de miisteri sadakatini anlamli ve pozitif
yonde etkiledigini tespit etmistir.
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v' Aragtirma degiskenlerine ait ortalama ve standart sapma degerlerine bakildiginda ise; banka
miisterilerinin hizmet kalitesi boyutlarindan “giiveni” en kaliteli boyut olarak algiladiklari
belirlenmistir. Yani banka miisterilerinin banka ¢alisanlarinin hizmeti yerine getirebilmek
icin sahip olmalar1 gereken bilgilerinden, nezaketlerinden ve giiven hususunda ilham
verebilme yeteneklerinden memnun olduklar1 sdylenebilir. Hizmet kalitesinin giiven
boyutunu sirasiyla; “glivenilirlik”, “heveslilik”, “empati” ve ‘‘fiziksel oOzellikler”
boyutlarinin takip ettigi tespit edilmistir.

v’ Yapilan t-testi ve ANOVA analizleri sonucunda arastirma degiskenlerine iliskin goriislerin
misterilerin baz1 sosyo-demografik 6zelliklerine gore anlamli farklilastigi belirlenmistir.
Ornegin; yapilan t-testi analizi sonucunda; banka miisterilerinin medeni durumlarina gére
misteri memnuniyet diizeylerinin anlamli farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Evli
miisterilerin glivenilirlik (algilanan hizmet kalitesi boyutu) algilarinin daha yiiksek oldugu
belirlenmistir. Yani evli misterilerin bankanin performansta tutarlilik saglanmasi, hizmeti
ilk defada dogru sunmasi, diiriist olmasi ve soziinii tutmasi konusunda daha olumlu algilara
sahip olduklar1 sdylenebilir.

v' Ayrica yapilan t-testi analizi sonucunda; misterilerin yararlandiklar1 bankacilik hizmet
tiirine gore, memnuniyet ve sadakat diizeylerine iliskin goriislerinin anlamli farklilik
gosterdigi tespit edilmistir. Kurumsal bankacilik hizmetinden faydalanan miisterilerin,
memnuniyet ve sadakat diizeylerinin daha yiiksek oldugu belirlenmistir.

Hizmet kalitesinde saglanacak gelismelerin, isletmelere yeni miisteriler kazandiracagi, mevcut
miisterilerle yapilan is hacmini arttiracagi, daha az miisteri kaybi1 saglayacagi, fiyat yonli rekabet
avantaj1 kazandirabilecegi, yapilan hatalar telafi edebilmek i¢in harcanacak emek ve masraflari
azaltabilecegi bilinmektedir. Ornegin; Berry ve arkadaslari hizmet kalitesi ile ilgili yaptiklari
arastirmalar sonucunda, gesitli hizmet sektorlerinde hizmetlerin iyilestirilebilmesi adina giivenilirlik
saglamak, temel hizmet sunmak, hizmet tasarimi yapmak, telafi etmek, miisterilere siirpriz yapmak,
diirlist calismak, ekip caligmasina O6nem vermek, isgdren arastirmasit yapmak, hizmetkar lider
davranislar1 sergilemek ve dinlemek gibi 6nerilerde bulunmuslardir (Berry vd. 1994, s. 32-43).

Bu arastirmanin sonuglarindan da yararlanarak su 6nerilerde bulunulabilir:

v' Miisteriler tarafindan en kalitesiz algilanan boyutun, fiziksel 6zellikler ve empati oldugu g6z
Oniline alinirsa, bankalarin, hizmetlerinin fiziksel kanitlar1 olan 6rnegin; fiziksel tesisleri,
personelin goriiniisii, iletisim materyalleri, hizmet saglamak i¢in kullandiklar1 araglar,
ekipmanlar, kredi kartlar1 ve banka ciizdanlar1 gibi fiziksel olanaklarini iyilestirilmesi ile her
miisterisine bireysel ilgi gdstermesi, miisterilerin ihtiyaclarini anlamak i¢in ¢aba gostermesi,
miisterilerin spesifik ihtiyaglarin1 6grenmesi, diizenli miisterileri tanimasi, miisterilerin
sorunlariyla yakindan ilgilenmesi, verilen hizmetlerin miisteriler tarafindan daha kaliteli
olarak algilanmasini saglayabilir.

v’ Bankalarin rekabette 6nde gidebilmek ig¢in hizmet kalitesini arttirmaya ve gelistirmeye
yonelik calismalarin1 devam ettirmeleri gerekir. Bunun i¢in de bankalar, hizmetlerinden
faydalanan miisterilerin, sunulan hizmetin kalitesini nasil algiladigin1 6grenmek amaciyla,
belirli zamanlarda hizmet kalitesini 6lgmelidirler. Ornegin; belirli dénemler itibariyle banka
miisterilerine yonelik anketler diizenlenebilir. Ayrica miisterilerin algiladig1 hizmet kalitesi,
memnuniyet ve sadakat diizeylerinin 6l¢limii, igletmelerin gii¢lii ve zayif yonlerini tespit
etmelerinde, miisteri ihtiyaclarinin ne diizeyde karsilandiginin ya da karsilanmadiginin
belirlenmesinde yardime1 olabilecektir.

v’ Bankacilik sektoriinde yeni miisteri kazanma maliyetinin mevcut miisteriyi elde tutma
maliyetine gore ¢ok daha yiiksek oldugu bilindiginden, bu sektdrde faaliyet gosteren
yoneticilerin hizmet kalitelerini yiikseltmeleri i¢cin daha fazla caba harcamalar1 gerektigi
sdylenebilmektedir. Ozellikle banka yoneticilerinin, miisterilerin sunulan hizmetin kalitesi
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ile ilgili algilarinin tatmin ve sadakat diizeyleri lizerinde etkisinin oldugunu anlamalar1 ve bu
iliskinin etkin yonetimini saglamalar1 gerekmektedir.

v’ Yapilan arastirma sadece Kahramanmaras ilinde yer alan bir bankanin subesinden hizmet
alan miisterileriyle smirli oldugundan dolayi, sonuglar Tiirkiye’ye veya bolgeye
genellenemeyeceginden buna benzer bir arastirmanin farkli bolgelerde ve daha kapsamli
sekilde yapilmasi 6nerilebilir.
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