Uludag Universitesi

iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi
Uludag Journal of Economy and Society
Cilt/Vol. XXXI, Sayi/No. 2, 2012, pp. 75-97

BANKACILIK SEKTORUNDE MUSTERI
BEKLENTILERINE YONELIK BiR ARASTIRMA

Ezgi CEVHER"
Ibrahim Deniz OZTURK™

Ozet

Bu c¢alisma hizmet sektorii icerisinde yer alan bankacilikta miisteri
memnuniyetinin saglanmasina yonelik bir arastirmayi icermektedir. Bu arastirmada
banka miisterilerinin banka ve banka calisanlarindan beklentileri, bu beklentilerin
Onem dereceleri belirlenmeye ¢alisinustir. Calismanin bulgularinda, bankalarmn
hizmetlerine yonelik miisteri memnuniyeti ve bankalarin hizmet yaklagimlar
tartistimisgtir. Belirlenen ¢ercevede, miisterilere anket uygulanmis ve anket sonuc¢lari
SPSS programi ile degerlendirilmis, farklilik analizleri yapilarak katiimcr gruplar
arasindaki iligkiler tespit edilmeye c¢alisilmistir. Miisterilere ydneltilen anket
sonucunda, miisterilerin banka ¢alisanlarindan beklentileri arasinda, personelin
agiklayict bilgiler vermesi, personelin giiler yiizlii olmasi, personelin baska bir
miisteriye sira dnceligi vermemesi, bankada fazla siire sira bekletmemesi, islemlerin
en kisa ve dogru sekilde sonuglanmasi, personelin miisterilerle géz temasi kurmasi,
miisteri temsilcisinin telefon bankaciligina yonlendirmemesi ve sube giriginde
yapilacak islem i¢in uygun birimlere yonlendirme yapilmasi, yiiksek oneme sahip
bulgular olmustur. Arastirmada, miisterilerin duygu, diisiince ve beklentilerinin
bilinmesi, banka ve miisterilerin ortak paydasi olan hizmet kalitesinin
gelistirilebilmesi hedeflenmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet kalitesi, miisteri beklentileri, hizmet sektoriinde
banka, miisteri memnuniyeti, miisteri iliskileri.
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A Study of Customer Expectations in Banking Sector
Abstract

This study includes a survey to ensure customer satisfaction in the banking
sector. In this study the expectations of bank customers from the banks and bank
employees, importance of their expectations were identified. Within this scope bank
customers were required to have surveys. The results of the surveys were evaluated
by SPSS and the relations between participating groups were determined by
performing discrimination analysis. As a result of the survey of customers the
expectations of customers from bank employees were as follows; personnel should
provide explanatory information and debonair, personnel should not give priority to
another customer, waiting times should be shorter, transactions should be carried
out in a shortest period of time and in an accurate way, personnel should establish
eye contact with customers, account representative should not direct people to
online banking and there should be a personnel at the gate who will direct people to
relevant departments for their transactions. In the study mutually recognizing
senses, thoughts and expectations of customers were aimed in order to improve
service quality which is common ground of bank and customers.

Key Words: Service quality, expectations of customers, bank in service
sector, customer satisfaction, customer, customer relations.

1. GIRIS

Hizmet sektorii; bir tarafin digerine sundugu faaliyet ve faydalardan
olusan sektor olarak ifade edilebilir. Hizmette alinan ya da siparis edilen bir
iriin  bulunmamaktadir. Dolayisiyla geleneksel verimlilik 6l¢timiinde yer
alan c¢ikti/girdi Olglim saglamaz. Bu ylizden, hizmette c¢iktiyl, algilanan
kaliteyi gelistirmek i¢in girdi kaynaklarinda yapilan degisimlerin etkileri
belirler. Bundan dolay1 hizmette algilanan kalite ve girdilerin bilesik olarak
almmasi gerekir (Demir ve Giimiisoglu, 1998:218).

Miisteriye yonelik pazarlama anlayisina gore, hangi hizmetin kaliteli
olduguna miisteriler karar verir. Iste bu nedenle hizmet kalitesi, miisteriler
ile baglar. Kalitenin yeri, miisterilerin zihnidir. Dolayisiyla isletmeler,
miisterilerin zihninde gii¢lii bir kalite algilamas1 yaratmak zorundadirlar.
Gilinlimiizde bankacilik hizmetlerinin gelismesi ve genis bir tabana yayilmas1
sonucu bankalar sadece finans alaninda faaliyet gosteren kurumlar olarak
degil, birer hizmet sektorii kurulusu olarak kabul edilmektedir. Bu
dogrultuda hizmet sektorii icerisinde yer alan bankacilikta miisteri elde etme,
koruma ve sadik miisterilerin sayisini arttirmaya yonelik dogru strateji ve
uygulamalarla rekabetsel istiinlilkk saglanir ve uzun vadede ayakta
kalinabilir. Hi¢ kuskusuz s6z konusu stratejilerde Oncelik, pazar
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bélimlendirme yapilarak miisteri istek ve beklentilerinin dogru tespit
edilmesidir (Hepkul ve Kagnicioglu, 1992).

Arastirmada, banka  miisterilerinin  banka  ¢alisanlarindan
beklentilerini ortaya koymak, elde edilen sonuclarla ortak payda olan hizmet
kalitesinin iyilestirilmesine katki saglanmasi hedeflenmistir. Verilerin
toplanmasinda anket formlar1 kullanilmistir. Banka miisterilerine yonelik
hazirlanan anket, ulasilabildigi Olgiide Isparta il merkezde bulunan,
bankalarla herhangi bir iglem i¢in en az bir kez ugramis miisteriler arasindan
rastgele secilen miisteriler iizerinde uygulanmistir. Anket sonuglar1 SPSS
programinda degerlendirilmistir.

2. BANKACILIKTA MUSTERI ILISKILERI YONETIMI
VE MUSTERI MEMNUNIYETI

Bankalar, yapilar itibariyle, hizmet sektOrl icinde yer alan finansal
aracilardir. Miisteri memnuniyeti kavrami da bankacilik sektoriiniin
icerisinde genellikle miisteri odakli bir yaklasim ekseninde, baska bir
deyisle, misteri iligkileri cergevesinde ele alinmaktadir. Bu ¢ercevede
miisteri memnuniyeti yegine faktor olarak ele alinarak, en iyi hizmetin
sunulmasina odaklanilmaktadir (Tolon, 2004: 68). Miisteri memnuniyetinin
saglanmasi da, hi¢ kuskusuz, bankacilik sektorii agisindan ¢ok Snemlidir.
Ciinkii mevcut miisteri bankanin karliligin1 saglamada ve bankacilik
hedeflerinin tutturulmasinda temel faktor iken, yeni miisteri kazaniminda da
referans olma roliinii Uistlenebilmektedir (Ozdemir, 2012: 10).

Banka i¢i ve banka dis1 iletisimin saglanmasinda miisteri iligkilerinin
etkin kullanim1 gerektigi noktasindan hareketle merkezinde miisterinin
bulundugu bir miisteri iligkileri anlayigina sahip olan c¢aligmalarinin,
miisterinin giivenini kazanmada ve miisteriye uriinlerini sunmada etkili bir
ara¢ olarak kullanilmasi esas olmaktadir. Bdylece, miisteri iligkileri
calismalar1 banka ile miisteri iletisiminin stratejik bir pargasi olarak kabul
edilmektedir (Ledingham & Bruning, 1998: 59).

Bankalar, rekabetin yogun oldugu bir ¢evrede rakiplerinden
farlilagsmak ve yeni firsatlar elde etmek igin farkl arayislar i¢ine girmislerdir.
Bu arayislarin temelinde, miisteri sadakati, miisteri tutma, miisteri karliligim
arttirma, yeni miisteri kazanma ve mevcut miisterilerle iliskileri kalict kilma
gibi konular énem tagimaktadir (Odabasi, 2000:3). Miisteri memnuniyetinin
temelini olusturan miisteri iligkileriyle ilgili yapilan tanimlamalardan bazilari
sunlardir:

Misteri iligkileri, miisteri veritabani yonetimi etkinligidir (Kotler ve
Armstorg, 2004: 15). Musteri iligskileri yonetimi karst etkilesimli bir
pazarlama faaliyeti olmasindan dolayr pazarlamanin ¢ekirdegini
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olusturmaktadir (Zireldin, 2000: 9). Kars1 etkilesimli pazarlama faaliyeti ile
gercek ve potansiyel miisterileri elde tutma ve onlara daha fazla sunum
yapma imkani olugmaktadir (Ballantyne, 2000: 274-286). Miisterilerle uzun
stireli iletisim kurmak ve bu iletigimi etkin hale getirmektir. Miisteri iligkileri
ile, miisteri davranig ve tercihleri hakkinda bilgi sahibi olmak amaglanir
(Zinkhan, 2002: 83).

Hizmet pazarlamasindaki 6nemi itibariyle miisteri ile iliski kurmanin
temel amaglari; deger yaratmak ve miisteri sadakati olusturmak, bilgileri
memnuniyet saglayict hizmet sunumunda kullanmak, ¢6ziim stratejileri
iretmek ve artirmak, mevcut iliskileri daha fazla satis amaciyla kullanmak
ceklinde ozetlenmektedir (Kalakota ve Robinson, 2003: 111-112). Hizmet
pazarlamasi igerisinde yer alan bankacilikta miisteri memnuniyetini
etkileyen faktorleri ise su sekilde siralamak miimkiindiir (Ozgiiven, 2008:
660-661).

Kalite Olgusu: Maliyetlerin dikkate alinmasi, miisterilerin tutum ve
davraniglarindaki degisiklikler, artan rekabet pek c¢ok isletmede kalite
unsurunu 6n plana ¢ikarmistir. Bu rekabet ortaminda hizmet kalitesinin
tanimlanmasi, Ol¢iilmesi, degerlendirilmesi biiylik 6nem kazanmustir.

Uruin: Insan ihtiyaglarinin karsilanmasinda iiriin veya hizmetlerin
ihtiyaclar karsilamadaki tatmin edebilirligi dikkate alinmaktadir.

Fiyat Olgusu: Hizmetlerin pazarlanmasinda fiyat konusu, yonetsel
beceri ve yaraticilik gerektirir. Hizmetlerin kisa dmiirlii olusu, depolanmama
ozelligi ve dalgali talepler fiyatlandirma agisindan Onemli sonuglar
dogurmaktadir.

Servis: Servis, miisteriler agisindan kolay kullanim ve iiriin veya
hizmetlerin isletmeler tarafindan hazir bulundurulmasini ifade eder.

Hiz: Hizmetlerin dagitimlarindaki hiz olgusu miisteriler i¢in oldukga
onemlidir

Tutundurma ve Jletisim: Pazarlama karmasmn tutundurma
bileseler reklam, kigisel satig, halkla iligkiler, satis gelistirme miisterilerle
iletisimde Onemlidir. Ancak iletisim olgusu tutundurma c¢abasiyla sinirl
degildir. Misterinin satin almasini etkileyen tiim pazarlama eylemleri
iletisimin bir pargasidir. Hizmetin sunuldugu yer, sunan kisilerin goriiniis ve
tavirlari, fiyat pazarlama iletisiminin parcalaridir.

GuUven: Hizmet sunan isletmelerin yasal veya idari konularda gerekli
Onlemleri almalar1 gerekir. Almadiklar1 takdirde miisterilerin aldatilmasi
durumu ortaya ¢ikar, bu da isletmeye olan giiveni sarsar.

Miisteri memnuniyetine bagl bu faktorleri dikkate alan isletmeler,
uzun vadede miisterilerine sunduklart hizmetlerden dolayr miisterilerini
memnun etmektedirler. Ancak isletmelerin yine bu memnuniyeti saglamalari
miisterileriyle gelistirdikleri uzun siireli iliskilere baghdir.
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3. BANKACILIK SEKTORU UZERINE ARASTIRMA

Arastirma, bankalara ayda en az 1 kere herhangi bir islem i¢in
ugrayan miisteriler tiizerinde anket teknigi uygulanarak yapilms bir
calismadir.  Arastirmanin  amaci, bankalarla c¢alisan  miisterilerin
beklentilerinin  belirlenmesi ve beklentilerin dikkate alinarak hizmet
kalitesinin artirilmasinin saglanmasidir. Bulgular bolimiinde, elde edilen
sonuglar dogrultusunda bankalara yonelik oneriler gelistirilmis, miisterilerin
beklentileri tartistlmistir.  Bankalarin  miisteri tatminini ne yonde
saglayabilecekleri noktasinda bulgularin yonlendirici katkisi, yorum ve
tartismalarda hedeflenmistir.

3.1. Arastirmanin Yo6ntemi

Yapilan arastirmada verilerin toplanmasinda anket formlar
kullanilmigtir. Bu teknigin secilmesinin nedeni genis bir gruptan, cok
miktarda veriyi kisa zamanda kolayca toplama imkanin1 vermesidir. Anket
yazar tarafindan konunun teorik yapisini destekleyici tarzda hazirlanmistir.
Cronbach Alpha Testi sonucunda elde edilen degerin %70 ve iizerinde
olmasi anket gilivenilirligin gostergesi olmaktadir. Bu dogrultuda yapilan
anketin giivenilirligi %70 in iizerinde hesaplandigindan ¢alismanin basinda
anketin giivenilir olduguna ve istatistiksel analizlerin yapilabilecegine karar
verilmistir.

Bankalarla ayda en az bir defa herhangi bir islem igin ugrayan
miisterilere uygulanan anket formunda 44 soru bulunmaktadir ve sorularda
5°1i Likert tipi ol¢egi kullamlmuistir. 1,2,3,4,5,6,7 ve 8. sorular cinsiyet,
medeni hal, yas, meslek, egitim durumu, aylik gelir, aktif olarak caligilan
banka sayis1 ve miisterilerin bankaya ugrama sikligi ile ilgili sorulardir. 9.1-
9.24 arasindaki 24 soru miisterilerin banka tiriinlerini kullanimi, banka ve
personelinden beklentileri ile ilgili disiincelerine, banka caligsanlart ile
iligkilerini etkileyen faktorleri belirlemeye yonelik sorulardir. Anket
calismasi, ulasilabildigi ol¢lide Isparta il merkezinde ayda en az bir defa
herhangi bir islem i¢in bankaya ugrayan miisteriler {izerinde uygulanmistir.
Banka miisterilerinden 105 ine anketler elden ulastirilmus, verilen 105
anketin tamaminin miisteriler tarafindan doldurulmasi ve geri doniisiimii
saglannmstir. Incelemeler sonucu 105 anket SPSS paket programinda
degerlendirilmeye alinmustir.

3.2. Banka Miisterilerine Yonelik Arastirmanin Bulgulari

Anket sorular1 5°1i Likert tipi 6lgegine gore diizenlenmistir. Anket
bulgular1 sorularin sirasina gore tablo halinde gosterilmis, SPSS Istatistik
programinda ki-kare testine tabi tutularak degerlendirilmis ve kabul
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statlisiinde deger alan sorular detaylandirilmistir. 5 li likert 6lgegine gore
9.1-9.24 arasi sorulardaki degerlerin anlami; Kesinlikle Katilmiyorum (1),
Katilmiyorum (2), Kararsizim (3), Katiliyorum (4), Kesinlikle Katiliyorum
(5), seklindedir.

5’li Likert tipi 6l¢egine gore diizenlen 10.1-10.12 arast sorulardaki
degerlerin anlami; Hi¢ 6nemli degil (1), Az 6nemli (2), Orta derece 6nemli
(3), Onemli (4), Cok 6nemli (5), seklindedir.

Tablo 1. Miisterilerin Demografik Ozellikleri ve Yiizde Oranlar

IFADELER SAYI YUZDE
1.Cinsiyet Bay 56 53,3
Bayan 49 46,7
2.Medeni hal Evli 66 62,9
Bekar 39 371
3.Yas 15-24 Yas 13 12,6
25-34 Yas 40 38,3
35-44 Yas 35 334
45-54 Yas 14 13,5
55-64 Yas 3 3,0
4 Meslek Calismiyor 1 1,0
Ogrenci 15 143
Emekli 5 4.8
Ucretli kamu 52 49,5
Ucretli ¢zel 25 238
Serbest meslek 7 6,7
5.Egitim durumu ilkdgretim 4 38
Lise 22 21,0
On Lisans 21 20,0
Lisans 38 36,2
Yiksek Lisans 12 11,4
Doktora 8 7,6
6.Aylik gelir 0-1000 TL 31 29,5
1001-2000 TL 28 26,7
2001-3000 TL 29 27,6
3001-4000 TL 3 2,9
4001-5000 TL 3 2.8
5000 TL den fazla 6 57
Yok 5 48
7.Aktif olarak galigilan | 1 33 314
banka sayisi 2 44 41,9
3 21 20,0
4 3 29
5 4 38
8.Herhangi bir Ayda 1 defa 42 40,0
bankaya herhangi bir | Ayda 2-5 defa 53 50,5
iglem igin ugrama Ayda 6-10 defa 7 6,7
sikhigi Ayda 10 defadan fazla 3 2,9
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Anketin uygulandigi 105 kisilik miisteri gurubunun %53,3’1 erkek,
%46,7’si  bayandir. Katilimcilarin = %62,9’u  evli,%37,1°’1  bekardir.
Miisterilerin yas dagilimlarinin agirlikli olarak 25-34 ve 35-44 yas aralifinda
toplandigt  gdzlemlenmektedir. ~ Katilimcilarin =~ meslek  gruplarina
bakildiginda, %49,5’inin Ucretli kamu, %23,8’inin Ucretli ézel, %14,3 0nilin
0grenci,%6,7 sinin serbest meslek,%4,8’inin  emekli ve %!1’ininde
calismadig goriilmektedir. Katilimcilarin %75,2 si 6n lisans ve istii egitim
seviyesinde,24,8 ise lise ve altinda egitim seviyesindedir. Katilimcilarin
aylik gelirleri incelendiginde, %83,8’inin 3000 TL ve altinda aylik gelire
sahip olugu, 3001 ve iistii gelire sahip katilimer oraninin %11,4 ve geliri
olmayan katilimc1 oraninin %4,8 oldugu goézlemlenmistir. Miisterilerin %
93,3’lik o6nemli bir boliimii, 3 veya altinda farkli banka ile ¢alismakta
oldugunu belirtmistir. Geriye kalan %6,7’lik grup ise 4 veya 5 banka ile
calistigim belirtmistir. Katilimcilarim herhangi bir bankaya herhangi bir
sebeple ugrama siklig1 incelendiginde, katilimcilarin %90,5°lik 6nemli bir
boliimii ayda 5 defa ve altinda herhangi bir islem i¢in herhangi bir bankaya
ugradigini belirtmistir. Geriye kalan %9,5’luk kismin ise ayda 6 defadan
fazla, bankaya ugrama siklig1 mevcuttur.

Katilimc1 miisterilerin ‘Calistiginiz bankay1 tercih etme nedeninizi
asagidaki O6nem derecelerine gore belirtiniz.” sorusuna verdikleri ve en
yiiksek ortalamaya sahip cevaplar Tablo 2 de belirtilmistir; 5°li Likert tipi
Olceginde, ‘5,0’ degeri olan ‘cok Onemli’ statiisiine en yakin ortalamaya
sahip cevaplar olup katilimci miisterilerin ¢alistig1 bankay1 oncelikli olarak
tercih etme nedenlerini ortaya koymaktadir.

Katilimc1 miisterilerin cevaplari incelendiginde, en yiiksek orana
sahip olan sorulara yonelik cevaplar, miisterilerin banka calisanlarindan en
cok giiler yiizlii hizmet ve sorduklari sorular karsisinda agiklayici bilgiler
vermeleri  yonindedir. Bankalarda degisik boliimlerde ¢alisanlar,
miisterilerle stirekli olarak etkili iletisim i¢inde olmak durumundadirlar. Bu
noktada miisteri memnuniyeti, bankacilik hizmetlerinde insanlarla yiiz yiize
iletisime dogrudan bagl olarak degisir. Banka caligsanlar1 miisterilerle nasil
iletisim kuracaklarini ve onlarin bu konudaki beklentilerine nasil cevap
vereceklerini ¢ok iyi bilmek zorundadirlar.

Caliganlarin miigteriyle etkin iletisim kurmaya gayret gostermesi
miigteri memnuniyetini saglayacak ve bu dogrultuda kurum kimliginin ve
imaj1 gelisecektir. Miisteriyle olan iletisim acisindan diisiiniildiigiinde banka
calisanlarinin giiler yiizlii hizmet sunmasi ve yonlendirici agiklamalarda
bulunmasi iletisimi etkin hale getirecek, miigteri tatminini artiracaktir.
Giileryiizle ve nezaketle miisterilere yardim teklif edilmesi, miisterilere
degerli olduklarimi hissettirecek sekilde davranilmasi, beden dili ile mutlu
olundugunun belli edilmesi bu siireci destekleyecektir, Miisteri sira
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beklerken bekleyen miisteriye sirasi konusunda hassas davranilmasi da
misteriler agisindan dikkat edilen noktalardandir. Bu konuda da, nezaket
iceren ifadelerle miisteriye yaklasilmasi, gecikme séz konusu ise bilgi
verilmesi, agiklamalarda bulunulmasi 6nemlidir.

Tablo 2. Miisterilere Yoneltilen Sorularin Ortalamalar:

IFADELER ORTALAMA
9.1. Bankada 30 dk'dan fazla sira beklemek beni sinirli yapar. 44

9.2. Musteri temsilcisinin beni telefon bankacili§ina yonlendirmesi beni rahatsiz ediyor. 4

9.7. 'I.'elle.fo.n banl@mh@mda kredi kgrt! \{b. sigqrta iptali igin aradigimda, miisteri 43
temsilcisinin beni ikna ¢abalari beni sinirlendirir. '

9.10. ATM’lerin sik bozulmasi bankama olan sempatimi azaltiyor. 42
9.11. Personelin agiklayici bilgiler vermesi benim igin énemlidir. 45
9.12. Personelin gliler ylizli olmasi benim igin énemlidir. 45
9.16. Yapacagim islemin en kisa ve dogru sekilde sonuglanmasi igin, sube girisinde, 43

uygun birime ydnlendiriimem benim igin dnemlidir.
9.17. Personelin benimle gz temasi kurmasi benim igin énemlidir. 42
9.22. Sirami beklerken, personelin baska bir miisteriye sira 6nceligi vermesi beni

sinirlendirir. 45
iFADELER ORTALAMA
10.1. Gileryiizlii hizmet 4.4
10.2. Ucret ve komisyonlardaki avantaj 43
10.3. Genis (ir(in ve hizmet agi 42
10.4. Finansal danigmanlik hizmeti 4
10.6. Hizl ve hatasiz hizmet 43
10.7. Maas 6demeleri 41
10.8. Yiiksek getiri 4,1
10.10. Musteri yetkilisi 4.4
10.11. Kurum imaji 4,2
10.12. Ferah ve temiz bir sube 4,6

Katilimcilarin bankayi tercih nedenlerine yonelik ifadeleri en yliksek
ortalamaya sahip cevaplar seklinde asagida siralanmistir: En yiiksek sorular;
5’li Likert tipi olgeginde 5,0’ olan “Cok Onemli” statiisiine en yakin
ortalamaya sahip cevaplar olup katilime1 miisterilerin, bankalar ve banka
calisanlar ile ilgili diisiincelerini ve 6ncelikli beklentilerini géstermektedir.
Buna Gore en yiiksek orana sahip “ferah ve temiz sube tercihi ve giiler yizli
hizmet, miisteri temsilcisi” tercih nedenlerinde ilk siralarda yer almaktadir.
Calisma hayatinda temiz ve saglikli ortam, personelin rahatlig1 ve verimliligi
acisindan ayni1 zamanda miisteriler agisindan gereklidir. Ozellikle hizmet
sektoriinde ise kaliteli sunum ve miisteri beklentilerini karsilamak igin
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sagliklt ve ferah ortamlar temel sarttir. Herkes temiz ve ferah bir ortamda
bulunmaktan keyif alir ve bunun degerini bilir. Bu yuzdendir ki, banka
miisterilerinin tercih nedenleri arasinda ferah ve temiz sube yer almaktadir.

Tablo 3. Farkhihk Analizi — Cinsiyet Ayirimi

S1 CINSIYET iFADELER Value | Sig.| Ki-Kare [Sonug

9.5. En az bir bankanin Internet bankaciligini
kullaniyorum.

9.14. Calistigim bankayi secerken, emin olmak igin
diger bankalarin faiz oranlarini ve islem (cretlerini 9,74 10,045|0,045(<|0,05| Kabul
arastirir ve karsilastiririm.

9.23. Personelin, bagkalari sirada beklerken bana
oncelik vermesi beni mutlu eder.

10.4. Finansal danismanlik hizmeti 13,215/ 0,01 | 0,01 |<[0,05| Kabul

10,228|0,037|0,037(<|0,05| Kabul

11,025|0,026|0,026|<|0,05| Kabul

Ki-kare testinde ‘kabul” statiistinde sonug¢ alan, ‘En az bir bankanin
internet bankaciligini kullaniyorum.” ‘Calistigim bankay1 segerken, emin
olmak i¢in diger bankalarin faiz oranlarimi ve islem {icretlerini arastirir ve
karsilastirinim.” ‘Personelin, bagkalar1 sirada beklerken bana oncelik vermesi
beni mutlu eder.” sorularina katilimcilar tarafindan verilen cevaplara iligkin
olarak bay ve bayan miisterilerin verdigi cevaplar arasinda anlamli bir
farkliliga rastlanilmistir. ‘Finansal danismanlik hizmeti’ sorusunun cevabi
ise cok 6nemli oranina en yakin segenek olarak karsimiza ¢ikmstir.

Ki-kare testinde ‘kabul’ statiisiinde sonug alan, ‘En az bir bankanin
internet bankaciligini kullaniyorum.’ sorusuna katilimeilar tarafindan verilen
cevaplara iliskin olarak bay ve bayan miisterilerin verdigi cevaplar arasinda;
56 bay katilimcinin %60°1 49 bayan katilimcinin %54°1 ‘katiliyorum’ veya
‘kesinlikle katiliyorum’ seklinde cevap vermislerdir. Bu bulgular 1s18inda,
hem bayanlarin hem de erkek miisterilerin web ortaminda internet
bankaciligindan  faydalandigi  sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Internet
bankaciliginin, subelerde yapilan tiim hizmetleri internet ortamina tasidigi
disiiniiliirse bankacilik sektorii agisindan internet 6nemli bir kanal haline
gelmistir. Miisterilerin fazla zaman harcamadan, hizli ve kolay sekilde
internetten bankacilik hizmeti almalart bu noktada memnuniyetlerini
artiracaktir. Dolayisiyla bankalarin miisterilerine sunduklari hizmetler
arasinda internet bankaciligi hizmet ve kalitesini ylikseltmeleri miisteri
memnuniyeti agisindan énem arz edebilir.

‘Calistigim bankay1 secerken, emin olmak i¢in diger bankalarin faiz
oranlarmi ve islem tcretlerini arastirir ve Kkarsilastirinm.” sorusuna
katilimeilar tarafindan verilen cevaplara iliskin olarak; 56 bay katilimcinin
%68’1, 49 bayan katilimcinin %59’u ‘katiliyorum’ veya ‘kesinlikle
katiliyorum’ seklinde cevap vermislerdir. Miisterilerin kadin olsun erkek
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olsun, bir iiriin veya hizmeti almadan 6nce alternatifler kargisinda arastirma
yapmalar1 dogal ve bir o kadar da sik rastlanan bir durumdur. Miisteriler
hizmet alacaklar1 bankayi segebilecekleri gibi, sundugu avantajlar1 veya
dezavantajlar1 da karsilastirirlar. Bu dogrultuda bankalarin, reklam ve
promosyon ¢alismalarinda licret ve oranlari vurgulayan mesajlar vermesi
dikkat edilecek bir nokta olabilir. Misterilerin de uygun alternatifler
karsisinda kiyaslama yaparak hizmet alacaklar1 bankaya karar vermeleri soz
konusu olacaktir.

‘Personelin, bagkalar1 sirada beklerken bana oncelik vermesi beni
mutlu eder.” sorusuna katilimcilar tarafindan verilen cevaplara iligkin olarak.
56 bay katilimcinin %29’u, 49 bayan katilimeinin %35°1 ‘katiliyorum’ veya
‘kesinlikle katiliyorum’ seklinde cevap vermislerdir. Buradan hareketle,
sunulan hizmette miisterilerin sabriyla ve hizmet anlayisiyla dogrudan
alakali bir durum ortaya c¢ikmaktadir. Bazi miisterilerin sabirsiz olmasi,
bankadan beklentilerini “sira beklememek, hizli sekilde islerini halletmek”
diisiincesine odaklandirir. Banka caliganlarinin davranislar karsisinda bayan
miisterilerin daha duyarli oldugu sOylenebilir. Bayan miisterilere banka
calisanlarin oncelik tanimasi onlar1 erkek miisterilere oranla daha mutlu ve
memnun etmektedir.

‘Finansal danmismanlik hizmeti’ sorusuna katilimcilar tarafindan
verilen cevaplara iliskin olarak; 56 bay katilimcinin %57’si; ‘49 bayan
katilimeinin %90°1 ‘6nemli’ veya ‘¢ok dnemli’ seklinde cevap vermislerdir.
Bu oranlara bakarak, bankalarin ayn1 zamanda danismanlik hizmeti yerine
getiriyor olmas1 miisterileri yonlendirme ve tercih agisindan 6nemli bir
faktordur.. Uriin ve hizmet satis ve sunumlarinda bankalarin y&nlendirme,
ikna ¢abalari bu noktada dikkat edilmesi gereken hususlardandir. Genel
anlamda satis ortamlarinda, miisterilere danigsmanlik yapmak miisteri
memnuniyetinin esaslarindan biridir.

Tablo 4. Farkhilik Analizi — Medeni Hal Ayirim

S2 ﬂiEENI iFADELER Value | Sig. | Ki-Kare [Sonug
?éﬁétBseltglg?l:rr]llj%t.)enl telefonla aramasindan 10,150|0,0380,038</0,05| Kabul
10.1. Guler yuzli hizmet 17,958|0,001{0,001|<|0,05| Kabul
10.3. Genis (ir(in ve hizmet agi 9,652 (0,047|0,047|<|0,05| Kabul
10.6. Hizli ve hatasiz hizmet 10,776|0,029(0,029|<|0,05| Kabul
10.7. Maas 6demeleri 8,636 |0,035|0,035|<|0,05| Kabul

Tablo 4 te gorildiigii lizere ‘Bankamin beni telefonla aramasindan
rahatsiz olurum.’ ‘Giiler yiizlii hizmet’, ‘Genis Uriin ve hizmet ag1’ ‘Hizli ve
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hatasiz hizmet’ ‘Maas 6demeleri’ sorularina katilimcilar tarafindan verilen
cevaplara iligkin olarak evli ve bekar misterilerin verdigi cevaplar ki kare
testine gore kabul statiisiinde cevaplardir.

‘Bankamin beni telefonla aramasindan rahatsiz olurum.’ sorusuna
katilimcilar tarafindan verilen cevaplara iliskin olarak; 66 evli katilimcinin
%50’si; 39 bekar katilimcmin %24°1 ‘katiliyorum’ veya ‘kesinlikle
katiliyorum’ seklinde cevap vermislerdir. Miisterilerin is yogunlugunu,
bankalarin telefonla iletisim kurmasi konusunda zamansiz davranmalar
miigterileri olumsuz yonde etkileyebilmektedir. Bu noktada miisterilerin
miisait olabilecekleri zamanlarda aranmalar1 bankalar agisindan daha olumlu
sonuglar doguracaktir. Miisteriyle uzun ve ayrmtili goériismeler bu
zamanlama yiiziinden daha etkin hale gelebilecektir. Miisterilerin de aile
durumlar1 diigiiniildiigiinde evli miisterilerin yarist telefonla aranmaktan
hosnut degildir. Genel anlamda diisiiniildiigiinde, telefonla miisterilerin
bankalar tarafindan aramyor olmasi, miisteriler agisindan pek de olumlu
karsilanmamaktadir.

‘Guler yiizli hizmet’ sorusuna katilimcilar tarafindan verilen
cevaplara iligkin olarak 66 evli katilimcinin %801, 39 bekar katilimcinin
%95°1 ‘onemli’ veya ‘cok dnemli’ seklinde cevap vermislerdir. Dolayisiyla
her miisterinin hizmet aldigi bankadan giileryiiz gormek istemesi, miisteri
memnuniyeti agisindan diisiiniildiigiinde de gayet normal bir davranis bigimi
ve bankalar agisindan distiniildiigiinde gerekli bir yaklagimdir.

‘Genis Uriin ve hizmet ag1’ sorusuna katilimcilar tarafindan verilen
cevaplara iligkin olarak 66 evli katilimcinin %80°’1; 39 bekar katilimcinin
%90’1 ‘onemli’ veya ‘cok oOnemli’ seklinde cevap vermislerdir. Her
miigterinin hizmet aldig1 bankadan beklentileri arasinda iirlin ¢esitliligi ve
hizmet farklilig: tercih nedenidir. Uriin veya hizmette cesitlilik miisteriler
acgisindan aligveris yapma olasiligini artirmaktadir. Alternatifleri ¢ok olan
bankalarin, miisteri tipleri de farklilagacaktir. Dolayisiyla bankalarin
triin/hizmet gesitliligine 6nem vermesi miisteriler agisindan bankalar1 tercih
nedenleri arasinda olacaktir.

‘Hizl1 ve hatasiz hizmet’ sorusuna katilimcilar tarafindan verilen
cevaplara iligkin olarak 66 evli katilimcinin %88’i; 39 bekar katilimcinin
%90’1 ‘Onemli’ veya ‘cok 6nemli’ seklinde cevap vermislerdir. Hiz ve hata
yapmama konusunda gosterilen dikkat, misteriler agisindan 6nem arz
etmektedir. Parayla ilgili islemlerde 6zellikle maddi hatalarin yapilmamast,
O6demeler konusunda ilgili banka ¢alisanlarin titiz davranmasi ve 6demelerin
kayzt altina diizgiin sekilde alinmasi bu noktada 6nemlidir.

‘Maag O0demeleri’ sorusuna 66 evli katilimcinin %85°1; 39 bekar
katilimeinin %77’si ‘Gnemli’ veya ‘¢cok onemli’ seklinde cevap vermislerdir.
Maas konusunda bankanin sundugu hizmetler, 6rnegin maaslarin hizli ve
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giivenli sekilde 6denmesi, maas 6demelerinde sira beklenmemesi; bu cevabi
veren miisteriler agisindan daha énem arz etmektedir.

Tablo 5. Farkhilik Analizi — Yas Ayirimi

S3YAS iIFADELER Value | Sig.| Ki-Kare [Sonug
9.7. Telefon bankaciliginda kredi karti vb. sigorta iptali igin
aradigimda, msteri temsilcisinin beni ikna cabalari beni  |192,68(0,002|0,002|<|0,05| Kabul
sinirlendirir.
9.11. F_’e_rsonelln aciklayici bilgiler vermesi benim igin 186,14/0,006|0,006|<|0,05| Kabul
énemlidir.
9.16. Yapacagim islemin en kisa ve dogru sekilde
sonuglanmasi igin, sube girisinde, uygun birime 174,2410,026(0,026|<[0,05| Kabul
yonlendiriimem benim igin 6nemlidir.
10.6. Hizli ve hatasiz hizmet 173,61|0,028(0,028|<|0,05| Kabul

Tablodan 6 dan da anlasilacag1 gibi; “Telefon bankaciliginda kredi
kartt vb. sigorta iptali i¢in aradigimda, miisteri temsilcisinin beni ikna
cabalar1 beni sinirlendirir.”’, ‘Personelin agiklayic1 bilgiler vermesi benim
icin 6nemlidir.”, “Yapacagim islemin en kisa ve dogru sekilde sonuglanmasi
igin, sube girisinde, uygun birime yodnlendirilmem benim ic¢in 6nemlidir.’
sorularina katilimcilarin verdigi cevaplar katilimeilarin yas gruplaria gore
anlaml bir farklilik géstermektedir. ‘Hizli ve hatasiz hizmet’ ifadesine
katilimcilarin verdigi cevaplar katilimcilarin yas gruplarina gore anlamh
farklilik gosteren kabul statiisiindeki cevaplardir.

‘Telefon bankaciliginda kredi kart1 vb. sigorta iptali i¢in aradigimda,
miigteri temsilcisinin beni ikna c¢abalar1 beni sinirlendirir.” sorusuna
katilimcilarin verdigi cevaplar; 17-23 yas arasi i¢in %58’1; 24-30 yas arasi
icin %78’i; 31-37 yas arast %80’i 38-44 yas aras1 %96’s1; 45-51 yas arast
%92’si; 52-62 yas aras1 %33’t ‘katiliyorum’ veya ‘kesinlikle katiliyorum’
seklindedir. Burada miisterinin cayma hakki, aldig: iiriin veya hizmeti iptal
etme ¢abasi diisiiniildiigiinde miisteri temsilcilerinin 1srarci tutumu genel
anlamda her yas grubu miisteriyi olumsuz yonde etkilemektedir. Yiiz yiize
iletisimin de olmadig1 bir ortam diisiintildiigiinde bankalarin 1srarc1 tutumu
kargisindan miisteri memnuniyetinden ve miisteri tercihinden bahsetmek ¢ok
zordur. Miisteriye yaklasimda, eger miisteri alici miisteri sinifina girmiyorsa,
israr miisterinin hosuna gitmeyecektir. Dolayisiyla miisteriyle kurulan
iletisimde, hizmet satin almada hangi miisteri tipi grubuna girdiginin tespiti
onemlidir.

‘Personelin agiklayict bilgiler vermesi benim igin O6nemlidir.”
sorusuna katilimecilarin verdigi cevaplar katilimeilarin yas gruplarina gore
anlaml bir farklilik gostermektedir. 17-23 yas aras1 12 katilimcinin %100°4,
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24-30 yas arast 28 katilimeinin %89’u, 31-37 yas arast 20 katilimcinin
%901, 38-44 yas arast 28 katilmcinin %93°1, 45-51 yas arast 13
katilimcinin %100’i, 52-62 yas aras1 katilimcinin %67’si ‘katiliyorum’ veya
‘kesinlikle katiliyorum’ seklinde cevap vermislerdir. Burada yine bankalarin
triin veya hizmet bilgilendirmesini dogru ve miisterinin anlayacagi sekilde
miisterilere aktarmasi miisteri memnuniyetini artirmaktadir.

‘Yapacagim islemin en kisa ve dogru sekilde sonuglanmasi igin,
sube girisinde, uygun birime yodnlendirilmem benim igin Onemlidir.’
sorusuna katilimeilarin verdigi cevaplar katilimeilarin yas gruplaria gore
anlaml bir farklilik gostermektedir. 17-23 yag arasi 12 katilimcinin %83°4,
24-30 yas arast 28 katitlhmcinin %75°1 ‘katiliyorum’ veya ‘kesinlikle
katiliyorum’, 31-37 yas arast 20 %80’i, 38-44 yas arasi 28 katilimcinin
%100°U, 45-51 yas arast 13 katilimcinin %100°t, 52-62 yas arasi
katilimcilarin %67’si ‘katiliyorum’ veya ‘kesinlikle katiliyorum’ seklinde
cevap vermislerdir. Bu oranlara bakildiginda zaman kisitim1 dikkate alan
miisteriler agisindan subeye ulasildiginda dogrudan islem yapmak icin banka
calisanlari tarafindan giriste yonlendirilmeleri olumlu bir etkiye sahiptir.

‘Hizl1 ve hatasiz hizmet’ sorusuna katilimcilarin verdigi cevaplar
katilimcilarin yas gruplarina gére anlamh bir farklilik gostermektedir. 17-23
yas arast 12 katilimeinin %83°#; 24-30 yas aras1 28 katilimcinin %85°1; 31-
37 yas aras1 20 katilimeinin %80’1; 38-44 yas aras1 28 katilimecinin %96’si,
45-51 yasg arasi 13 katilimcinin %100’ 52-62 yas arasi katilimeilarin %67’si
‘onemli’ veya ‘cok énemli’ seklinde cevap vermislerdir. Uriin veya hizmet
alan her miisterinin genel anlamda temel beklentisi hizl teslimat, kisa siirede
iriin veya hizmeti edinmek ve aldigi iiriin veya hizmetlerde hatalarla
kargilasmamasidir. Bu yiizden, miisteri memnuniyetinin saglanmasinda esas
olan noktalardan biri de “hizli teslim ve hatasiz hizmettir”. Beklemeden
ihtiyaclarini karsilayan miisteriler hem de almis olduklar1 hizmetlerde hata
yok ise memnun kalacaklardir.

Tablo 6. Farklihk Analizi - Meslek Ayirimi

S4 MESLEK iFADELER Value | Sig.| Ki-Kare [Sonug

9.16. Yapacadim islemin en kisa ve dogru sekilde
sonuglanmasi igin, sube girisinde, uygun birime|35,113| 0,02 | 0,02 |<(0,05| Kabul
yonlendiriimem benim i¢in nemlidir.

9.22. Bankada sirami beklerken, personelin baska bir
mUsteriye sira 6nceligi vermesi beni sinirlendirir.

10.6. Hizli ve hatasiz hizmet 60,403| 0 0 0,05| Kabul
10.7. Maas 6demeleri 36,323(0,002|0,002(<|0,05| Kabul

33,092|0,033(0,033{<|0,05| Kabul

N
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‘Yapacagim islemin en kisa ve dogru sekilde sonuglanmasi igin,
sube girisinde, uygun birime ydnlendirilmem benim i¢in Onemlidir.’
sorusuna katilimeilarin verdigi cevaplar katilimcilarin meslegine gore
anlamhi bir farklilhik gdstermektedir. Caligmayan 1 katilime1 ‘kesinlikle
katiliyorum® seklinde cevap vermistir. Ogrenci 15 katilimcinin %86’st;
Emekli 5 katilimcinim %100°i; Ucretli kamu ¢alisan 52 katilimeinin %92”si;
Ucretli 6zel sektor ¢alisam 24 katilmcinin %72’si Serbest meslek sahibi 7
katitlimcinin %72’si ‘katiliyorum’ veya ‘kesinlikle katiliyorum’ seklinde
cevap vermislerdir. Hangi meslek grubuna dahil olursa olsun, yapacagi
islemlere iliskin banka subesinde dogru yonlendirmeler miisteriler acisindan
onemli bir konudur.

‘Bankada sirami beklerken, personelin bagka bir miisteriye sira
onceligi vermesi beni sinirlendirir.” sorusuna; Calismayan 1 Kkatilimei
‘kesinlikle katiliyorum’ seklinde cevap vermistir. Ogrenci 15 katilimcinim
%93’U; Emekli 5 katilmcinin %100°{i; Ucretli kamu ¢alisan1 52 katilimcinin
%96°s1; Ucretli 6zel sektor calisani 24 katilimeinin %68°i; Serbest meslek
sahibi 7 katilimcimin %43°i ‘katiliyorum’ veya ‘kesinlikle katiliyorum’
seklinde cevap vermislerdir. Sirada bekleyen her miisterinin esit muamele
gormesi ¢ok hassas bir konudur. Zaman zaman banka kuyruklarinda yaganan
tartisma ve catigmalarin  Ornekleri medya ortamlarinda bile yanki
uyandirmaktadir. Dolayisiyla, miisteri sirasi konusunda hassas davranilmasi
onemlidir.

‘Hizl1 ve hatasiz hizmet’ sorusuna katilimcilarin verdigi cevaplar,
katilimeilarin - meslegine gore anlamhi bir farklililk gostermektedir.
Calismayan 1 katilimecir ‘orta derece Onemli’ seklinde cevap vermistir.
Ogrenci 15 katilimcmin %86°s1; Emekli 5 katilimcinin %100°’i; Ucretli
kamu c¢alisam 52 katilimcinin %96°s1; Ucretli 6zel sektor calisam 24
katilimcinin %79°u; Serbest meslek sahibi 7 katilimcimin %86’s1 ‘Onemli’
veya ‘¢ok onemli’ seklinde cevap vermislerdir.

‘Maas Odemeleri’ sorusuna Kkatilimcilarin  verdigi cevaplar:
Calismayan 1 katilmci ‘orta derece Onemli’ seklinde cevap vermistir.
Ogrenci 15 katilimemin %67’si; Emekli 5 katihmcimin %100 ii; Ucretli
kamu c¢alisam 52 katilimemin %90°1; Ucretli 6zel sektor calisan1 24
katilimcinin %71°i Serbest meslek sahibi 7 katilimcimin %86’s1 ‘6nemli’
veya ‘cok 6nemli’ seklindir. Tiim bu oranlara bakildiginda mesleki anlamda
farkliliklart olan miisterilerin genelinde yukaridaki ifadeler kabul edilmistir.
Ogrencisinden, kamu calisanina, dzel sektdrde calisanindan ¢alismayanina
kadar pek ¢ok miisteri, memnuniyetleri agisindan bu ifadeleri destekleyici
bilgiler vermislerdir.
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Tablo 7. Farkhhk Analizi — Egitim Durumu Ayirim

%SUECS&W iFADELER Value | Sig. | Ki-Kare |Sonug
oncsicvemest bt o 2216200410041/ <|0 05| Kabu
10.5. Kredi kart kullanimi 35,115|0,019(0,019|<|0,05| Kabul
10.6. Hizl ve hatasiz hizmet 37,122|0,011{0,011{<|0,05| Kabul
10.7. Maas 6demeleri 29,252|0,015(0,015|<|0,05| Kabul
10.10. Misteri yetkilisi 32,329| 0,04 | 0,04 {<|0,05| Kabul
10.11. Kurum imaji 31,826|0,045|0,045|<|0,05| Kabul
10.12. Ferah ve temiz bir sube 33,714(0,028(0,028(<|0,05| Kabul

Tablo 7 de yer alan kabul statisinde olan cevaplara gore;
‘Personelin, bagkalar1 sirada beklerken bana Oncelik vermesi beni mutlu
eder.” sorusuna Kkatilimcilarin verdigi cevaplar; Ilkdgretim mezunu 4
katilimecinin %50’si; Lise mezunu 21 katilimeinm %18’ On lisans mezunu
21 katilimeimnin %37°si; Lisans mezunu 38 katilimeinin %31°1; Yuksek lisans
mezunu 12 katillmcinin %41°i; Doktora mezunu 8§ katiimcinin %25’
‘katiliyorum’ veya ‘kesinlikle katiliyorum’ seklindedir. Egitim durumlarina
gore, miisteri memnuniyetinin saglanmasinda banka calisanlarinin duyarh
davranisi pek dikkate alimmamugtir.

‘Kredi kartt kullamimi’ sorusuna katilimcilarin verdigi cevaplar,
katilimcilarin egitim durumuna gore anlamli bir farklilik gostermektedir.
fIkdgretim mezunu 4 katilimcinin %350’si, Lise mezunu 21 katilimcinin
%57’si; On lisans mezunu 21 katithmeciin %57’si. Lisans mezunu 38
katilimecinin %79’u; Yiksek lisans mezunu 12 katilimecinin %58°i; Doktora
mezunu 8 Katilimemin %87’si ‘Gnemli’ veya ‘cok onemli’ seklinde cevap
vermislerdir. Ulkemizde kredi karti kullanim yayginlig1 dikkate alindiginda
bu oranlardaki yiikseklik goze ¢arpmaktadir. Egitim durumu, mesleki durum,
yas faktorlerine bakilmadan kredi kartinin édeme kosullari vb. 6zellikleri
diisiiniildigiinde her katilimeida kredi kartlarina olan beklentiler ytiksektir.

‘Hizli ve hatasiz hizmet’ sorusuna katilimcilarin verdigi cevaplar,
katilimeilarin egitim durumuna gore anlamli bir farklhilik gdstermektedir.
[Ikogretim mezunu 4 katilimcmin %100’ Lise mezunu 21 katilimcinin
%64’ii. On lisans mezunu 21 katilmcimin %95’ Lisans mezunu 38
katilimeinin %95°1 Yiiksek lisans mezunu 12 katilimcinin % Doktora
mezunu 8 katilimcinin %87’si ‘Onemli’ veya ‘cok O6nemli’ seklinde cevap
vermiglerdir. Yine burada egitim durumuna bakilmaksizin tiim miigteri
grubunun beklentisi hizli ve hatasiz iiriin veya hizmetleri almaya yoneliktir.
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‘Maas Odemeleri’ sorusuna katilimecilarin  verdigi cevaplar,
katilimeilarin egitim durumuna gore anlamli bir farklilik gostermektedir.
[Ikdgretim mezunu 4 katilmcmin %100°{i; Lise mezunu 21 katilimcinin
2%90’1, On lisans mezunu 21 katilimcmin %81°i; Lisans mezunu 38
katilimcinin %81°1; Yiksek lisans mezunu 12 katilimeinin %84 ii; Doktora
mezunu 8 katilimemnin %50°si ‘Onemli’ veya ‘cok onemli’ seklinde cevap
vermiglerdir. Maas 6demelerinde de, 6demedeki pek cok faktor dikkate
alindiginda genelde miisterilerin bankalardan beklentileri yliksektir.

‘Misteri  yetkilisi” sorusuna katilimcilarin  verdigi cevaplar,
katilimcilarin egitim durumuna gore anlamli bir farklilik gostermektedir.
[Ikogretim mezunu 4 katilmcinin %50’si; Lise mezunu 21 katilimcinin
%80’i;. On lisans mezunu 21 katilimcinin %85°i; Lisans mezunu 38
katilimeinin %95 1, Yiksek lisans mezunu 12 katilimeinin %92’°si; Doktora
mezunu 8 katilimcinin %87’si ‘Onemli’ veya ‘cok Oonemli’ seklinde cevap
vermiglerdir. Misteri temsilcilerinin kurumsal anlamda ve miisteriler
agisindan kilit ¢alisan olduklar1 diislintildiiglinde, miisterilerle etkin iletisim
kurmalar1 6nemli hale gelmektedir. Beden dilinden, konusma sekline, iiriin
bilgilendirmesinden, satis sonrasi desteklere kadar miisteri temsilcileri bir
kurumda 6nemli role sahiptir. Dolayisiyla miisteriyle kurulan iletisimde
miisteri temsilcilerinin gerekli egitim ve mesleki donanima, deneyime sahip
olmasi bankalar agisindan degerlendirilmesi gereken hususlar arasindadir.

‘Kurum imaji’ sorusuna katilimecilarin  verdigi  cevaplar,
katilimcilarin egitim durumuna gore anlamli bir farklilik gostermektedir.
[Ikdgretim mezunu 4 katilimcmnin %100’i Lise mezunu 21 katilimcinin
%62’si On lisans mezunu 21 katilimcinin %95’i. Lisans mezunu 38
katiimcinin %95°1 Yiiksek lisans mezunu 12 katilimcinin %75’ Doktora
mezunu 8 katilimcimin %87’si ‘6nemli’ veya ‘¢ok onemli’ seklinde cevap
vermiglerdir. Kurumsal imaj, kurumsal goriiniim, kurumsal iletisim ve
kurumsal davranig unsurlarinin toplamindan olugsmakta ve kurulusun gerek
ic gerekse dis hedef Kkitlesi tizerinde inandiricilik ve giiven yaratmak ve
surdurmek gibi 6nemli bir fonksiyonu yerine getirmektedir (Peltekoglu,
2001: 359). Dolayisiyla bu sonuglara bakildiginda, bankalarin miisterilerin
zihninde olusturduklar1 kurum imajlart miisterilerin olumlu ya da olumsuz
degerlendirmelerinde 6nemli bir konudur.

‘Ferah ve temiz bir sube’ sorusuna katilimcilarin verdigi cevaplar,
katilimeilarin egitim durumuna gore anlamli bir farklilik gdstermektedir.
[Ikdgretim mezunu 4 katilmcmin %100’ Lise mezunu 21 katilimcinin
%86’s1 On lisans mezunu 21 katilimcmin %95°i Lisans mezunu 38
katilimeinin %97°si. Yiiksek lisans mezunu 12 katilimcinin %921 Doktora
mezunu 8§ katilimcimin %100’ ‘6nemli’ veya ‘cok dnemli’ seklinde cevap
vermiglerdir. Yine burada egitim durumuna bakilmaksizin genel anlamda
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miisterilerin hizmet aldiklar1 ortamda hijyenik agidan memnun kalmalari,
sira beklerken veya baska bir islem esnasinda bulunduklar fiziksel ortamin
temizligi, ferah olusu giindeme gelmektedir.

Tablo 8. Farklilik Analizi — Ayhik Gelir Ayirimi

S6 AYLIK

GELIR IFADELER Value | Sig. | Ki-Kare [Sonug

9.2. Musteri temsilcisinin beni telefon bankaciligina
yonlendirmesi beni rahatsiz ediyor.

9.12. Personelin giler yizli olmasi benim igin

36,793|0,046|0,046(<|0,05| Kabul

48,093|0,002(0,002{<|0,05| Kabul

onemlidir.
10.9. Yiiksek limit 37,26 {0,041/0,041(<|0,05| Kabul
10.12. Ferah ve temiz bir sube 40,695|0,018|0,018|<|0,05| Kabul

Tablo 8 de yer alan kabul statisiinde olan “Misteri temsilcisinin
beni telefon bankaciligmma yonlendirmesi beni rahatsiz ediyor.” sorusuna
katilimcilarin verdigi cevaplar; Aylik geliri 0-1000 TL araliginda olan 31
katilimcilarin  %81°i; Ayhik geliri 1001-2000 TL araliginda olan 28
kattimcilarin  %75°1; Ayhik geliri 2001-3000 TL araliginda olan 29
katilimcinin %83’1; Aylik geliri 3001-4000 TL araliginda olan katilimecilarin
%100°U; Aylik geliri 4001-5000 TL araliginda olan katilimcilarin %67’si,
Aylik geliri 5000 TL den fazla olan katihmcilarin %50’i; Aylik geliri
olmayan 5 katilimcilarin %80’i ‘katiliyorum’ veya ‘kesinlikle katiliyorum’
seklindedir. Bu oranlara bakildiginda miisterilerin, telefon bankaciligi
sistemine karsi olumlu yaklagmadiklar1 goériilmektedir. Yiiz yiize iletisimin
Oonemi de bu noktada ortaya ¢ikmaktadir. Miisteriler, sanal ortamda iletisim
kurmak yerine dogrudan c¢alisanlarla yiiz yiize muhatap olmak
istemektedirler. Bu da iletisimin hem etkinligini artiracak hem de miisteriler
acisindan memnuniyeti saglayacaktir. Ciinkii burada miisteriye birebir
zaman ayirma da s6z konusudur.

‘Personelin giiler yiizlii olmasi benim i¢in Snemlidir’ sorusuna
katilimeilarin verdigi cevaplar, katilimcilarin aylik gelir durumuna gore
anlaml bir farklilik gostermektedir. Aylik geliri 0-1000 TL araliginda olan
31 katihmeilarin %94°1; Aylik geliri 1001-2000 TL araliginda olan 28
katihimcilarin  %96°s1; Aylik geliri 2001-3000 TL araliginda olan 29
katthmcilarin = %86’s1;  Aylik geliri 3001-4000 TL araliginda olan
katilimcilarm %100°1 ‘katiliyorum’ veya ‘kesinlikle katiliyorum’ seklinde
cevap vermislerdir. Aylik geliri 4001-5000 TL aralifinda olan katilimcilarin
%67’si; Aylik geliri 5000 TL den fazla olan katilimcilarin %100°i; Aylik
geliri  olmayan katilimcilarin = %80’ ‘katiliyorum’ veya ‘kesinlikle
katihyorum’ seklinde cevap vermislerdir. Gelir durumlarina gore
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bakildiginda da her miisterinin aldig1 hizmet siirecinde giiler yiizli iletisime
o6nem verdigini sOyleyebiliriz.

‘“Yiksek limit’ sorusuna katilimcilarin ~ verdigi  cevaplar,
katilimeilarin aylik gelir durumuna gore anlamli bir farklilik géstermektedir.
Aylik geliri 0-1000 TL araliginda olan 31 katilimcilarin %67 si; Aylik geliri
1001-2000 TL araliginda olan 28 katilimcilarin %53’i; Aylik geliri 2001-
3000 TL araliginda olan 29 katilimeilarin %55°1; Aylik geliri 3001-4000 TL
araliginda olan katilimcilarin %67’si; Aylik geliri 4001-5000 TL araliginda
olan katilimecilarin %97’si ¢, Aylik geliri 5000 TL’den fazla olan 6
katilimcilarin %34°1; Aylik geliri olmayan 5 katilimeilarin %97’si ‘6nemli’
veya ‘cok Onemli’ seklinde cevap vermislerdir. Bu bulgulara gore, geliri
olmayan miisterilerin ve gelir diizeyi yiiksek olan miisterilerin limit
konusuna daha fazla 6nem verdigi bir gergektir. Bu da gelir durumu yiiksek
olanlarin daha fazla harcama egilimi gdstermesiyle, diisiikk olanlarinda da
ihtiyaglarm1  karsilamalarma yonelik bdyle bir beklenti icerisinde
olduklartyla yakindan ilgili olabilir.

‘Ferah ve temiz bir sube’ sorusuna katilimcilarin verdigi cevaplar
Aylik geliri 0-1000 TL araliginda olan 31 katilimcilarin %93’#; Aylik geliri
1001-2000 TL araliginda olan 28 katilimcilarin %93’i; Aylik geliri 2001-
3000 TL araliginda olan 29 katilimcilarin %100°t; Aylik geliri 3001-4000
TL aralifinda olan 3 katilimecilarm %100°U; Aylik geliri 4001-5000 TL
araliginda olan 3 katilimcilarin %97’si; Aylik geliri 5000 TL den fazla olan
6 katilimcilarin %83°#; Aylik geliri olmayan katilimcilarin %100’4 *Onemli’
veya ‘cok onemli’ seklindedir.

Bu sonuglara bakildiginda genel anlamda yine gelir dagilimlart
dikkate alinmadan ‘Misteri temsilcisinin beni telefon bankaciligina
yonlendirmesi beni rahatsiz ediyor.” ‘Personelin giiler yiizlii olmasi benim
icin Onemlidir, ‘Ferah ve temiz bir sube’ sorularina katilimcilarin verdigi
cevaplar hemen hemen benzer 6nem derecelerine sahiptir. Bu faktorler
miigteriler acisindan yine 6nem arz etmektedir. Yiiksek limit olgusu, 4001-
5000 gelir aralig1 ve hi¢ geliri olmayanlar i¢in 6nemli iken, aylik geliri 5000
den fazla olan miisteriler i¢cin ¢cok 6nemli dereceye sahip degildir.
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Tablo 9. Farkhlhik Analizi - Aktif Olarak Calisilan Banka Sayis1 Ayirim

S7 AKTIF OLARAK .
CALISILAN BANKA IFADELER Value | Sig. | Ki-Kare [Sonug
SAYISI

9.18. Bankamin ismini
cevremdekilere sdylemekten gurur  |37,639/0,002{0,002|<[0,05| Kabul
duyarim.

9.19. Bankami ¢evremdeki insanlara
tavsiye ederim.

29,161|0,023]0,023|<|0,05| Kabul

10.3. Genis ir(in ve hizmet ag 6121 0 0 |[<]0,05| Kabul
10.5. Kredi karti kullanimi 28,645|0,026(0,026|<|0,05| Kabul
10.8. Yilksek getiri 26,324/ 0,05 | 0,05 |<[0,05| Kabul
10.9. Yiksek limit 26,467)0,048|0,048(<|0,05| Kabul
10.10. Misteri yetkilisi 68,529| 0 0 [<|0,05| Kabul
10.11. Kurum imaji 31,656/0,011/0,011|<|0,05| Kabul
10.12. Ferah ve temiz bir sube 28,765(0,026(0,026|<[0,05| Kabul

Tablo 9 da yer alan; ‘Bankamin ismini ¢evremdekilere sdylemekten
gurur duyarim.” ‘Bankami g¢evremdeki insanlara tavsiye ederim.” ‘Genis
iriin ve hizmet ag1’ ‘Kredi kart1 kullamim1’. “Yiksek getiri’ “YUksek limit’
‘Miisteri yetkilisi” ‘Kurum imaj1i’ ‘Ferah ve temiz bir sube’ sorularina
katilimcilarin verdigi cevaplar, katilimcilarin aktif olarak calistigi banka
sayisina gore anlamli bir farklilik gostermektedir.

‘Bankamin ismini ¢evremdekilere sOylemekten gurur duyarim.’
sorusuna katilimcilarin verdigi cevaplar, Aktif olarak 1 banka ile ¢alisan 33
katilimeinin %43°1; Aktif olarak 2 banka ile ¢alisan 44 katilimcinin %52’si;
Aktif olarak 3 banka ile ¢aligan 21 katilimcinin %43°(i; Aktif olarak 4 banka
ile ¢alisan 2 katilimcinin %504 ‘katiliyorum’ veya ‘kesinlikle katiliyorum’
seklindedir. Aktif olarak 5 banka ile ¢alisan 4 katilimcinin %1001
‘kararsizim’, ‘katilmiyorum’ veya ‘kesinlikle katilmiyorum’ seklindedir.
Miisteriye sunulan hizmet kalitesine gore miisterinin hizmet aldigi1 bankalart
kulaktan kulaga olumlu sekilde anlatmasi ve bundan da gurur duymasi hem
memnuniyetinin gdstergesidir hem de bankanin kurumsal imajma olumlu
katkiya isarettir. Kulaktan kulaga pazarlama kavraminin giiniimiizdeki artan
onemi de dikkate alindiginda, aslinda miisterilerin baskalarina anlattiklari
her sey, olumlu ya da olumsuz diisiinceleri miisteri edinmede veya kaybinda
onemli bir husustur.

‘Bankami1 ¢evremdeki insanlara tavsiye ederim.” sorusuna
katilimcilarin verdigi cevaplar ise: Aktif olarak 1 banka ile g¢alisan 33
katilimcinin %42°4; Aktif olarak 2 banka ile ¢alisan 44 katilimcinin %64°{;.
Aktif olarak 3 banka ile galigan 21 katilimcinin %53°#i; Aktif olarak 4 banka
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ile galisan 2 katilimcinin %34°{i; Aktif olarak 5 banka ile c¢aligan 4
katilimecinin %25°1 ‘katiliyorum’ veya ‘kesinlikle katiliyorum’ seklindedir.
Burada yine bir Onceki ifadede oldugu gibi hem bankanin reklaminin
yapilmast hem de miisterilerin memnun kalip bunu kulaktan kulaga
aktarmas1 boyutunda bir paralellik s6z konusudur. Uriin veya hizmet satin
aldig1 isletmeden memnun kalan miisteri mutlaka bir sekilde bunu diger
insanlara aktarmaktadir. Bunu miisteriler genelde c¢evrelerinde soru
soruldugunda ya da memnuniyetlerini anlatirken yapmaktadirlar.

‘Genis lrlin ve hizmet ag1’ sorusuna katilimcilardan; Aktif olarak 1
banka ile ¢alisan 33 katilimcinin %82’si, Aktif olarak 2 banka ile ¢alisan 44
katilimeinin  %86°s1; Aktif olarak 3 banka ile ¢alisan 21 katilimcinin
katilimeilarin %95°1;. Aktif olarak 4 banka ile ¢alisan 2 katilimcinin %50’si;
Aktif olarak 5 banka ile ¢alisan 4 katilimcinin %25’ ‘Gnemli’ veya ‘¢ok
onemli’ seklinde cevap vermislerdir. Burada pek c¢ok banka ile c¢alisan
miisteri grubunun alternatif sayisinin fazlaligi, genis iiriin konusunu g¢ok
dikkate almamalarina neden olmustur. Calistiklar1 banka sayisi fazla oldugu
i¢in ¢ok fazla liriin ¢esidiyle karsilastiklar1 sGylenebilir.

‘Kredi karti kullanimi” sorusunun sonuglari su sekildedir: Aktif
olarak 1 banka ile ¢alisan 33 katilimcinin %67’si, Aktif olarak 2 banka ile
calisan 44 katillmcinin 9%70’i; Aktif olarak 3 banka ile calisan 21
katilimeinin %71°1;. Aktif olarak 4 banka ile ¢alisan 4 katilimcinin %50°’si;
Aktif olarak 5 banka ile ¢alisan 4 katilimcinin %25’ ‘Gnemli’ veya ‘cok
onemli’ seklinde cevap vermislerdir. Bu soruda aktif olarak 5 banka ile
calisan miisteri grubunun kredi kart1 kullanimi konusunda beklenti seviyesi
diisiik orandadir. Bu durum miisteriler acisindan her bankadan kredi karti
sahibi olma ve bu kartlarin ayr1 kullanim secgeneklerinin olmasiyla ilgili
olabilir. Alternatifler karsisinda verilen 6nem dereceleri de azalabilir. Ya da
miigteri tercih ettigi bankanin kartinin disinda, diger bankalarin
hizmetlerinden yararlansa da bagka kredi kartlarini dikkate almiyordur.

“Yuksek limit’ cevaplarina iligkin olarak: Aktif olarak 1 banka ile
calisan 33 katilimcinin %55, ‘onemli’ veya ‘cok 6nemli’ seklinde cevap
vermiglerdir. Aktif olarak 2 banka ile ¢alisan 44 katilimcinin %61°1 ‘onemli’
veya ‘cok onemli’ seklinde cevap vermislerdir. Aktif olarak 3 banka ile
calisan 21 katilimcinin %77’si ‘Gnemli’ veya ‘cok Onemli’ seklinde cevap
vermislerdir. Aktif olarak 4 banka ile ¢alisan 2 katilimcinin %100t ‘Onemli’
veya ‘cok onemli’ seklinde cevap vermislerdir. Aktif olarak 5 banka ile
calisan 4 katilimcinin %50’si ‘Onemli’ veya ‘cok Onemli’ seklinde cevap
vermiglerdir.

‘Miisteri yetkilisi’ sorusuna katilimcilarin verdigi cevaplar; Aktif
olarak 1 banka ile ¢alisan 33 katilimcinin %85°1, Aktif olarak 2 banka ile
calisan 44 katilimcinin %93’i;. Aktif olarak 3 banka ile ¢alisan 21
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katilimcinin %90°1 6nemli veya ¢ok 6nemli;. Aktif olarak 4 banka ile ¢aligan
2 katilimcimin %100°0 ‘orta derece énemli’, ‘az 6nemli’ veya ‘hi¢ énemli
degil’ seklinde cevap vermislerdir. Aktif olarak 5 banka ile calisan 4
katilimeinin %75°1 ‘Gnemli’ veya ‘cok onemli’ seklinde cevap vermislerdir.

‘Kurum imaji’ sorusuna katilimecilarin  verdigi  cevaplar,
katilimcilarin aktif olarak calistig1 banka sayisina gore anlamli bir farklilik
gostermektedir. Aktif olarak 1 banka ile ¢alisan 33 katilimcinin %91°1, Aktif
olarak 2 banka ile ¢alisan 44 katilimcinin %86’s1; Aktif olarak 3 banka ile
calisan 21 katilimcinin %75°1;.Aktif olarak 4 banka ile ¢alisan 2 katilimcinin
%100’U ‘orta derece dnemli’, ‘az 6nemli’ veya ‘hi¢ onemli degil’ seklinde
cevap vermislerdir. Aktif olarak 5 banka ile ¢alisan 4 katilimcinin %50’si
‘onemli’ veya ‘cok 6nemli’ seklinde cevap vermislerdir.

‘Ferah ve temiz bir sube’ sorusuna:. Aktif olarak 1 banka ile ¢alisan
33 katiimcmin %97°si,. Aktif olarak 2 banka ile ¢alisan 44 katilimcinin
%931 Aktif olarak 3 banka ile ¢alisan 21 katilimcinin %100°t. Aktif olarak
4 banka ile galisan 2 katilimecinin %100 ‘6nemli’ veya ‘cok dnemli’ seklinde
cevap vermislerdir. Aktif olarak 5 banka ile galisan 4 katilimcinin %50 si
‘orta derece Onemli’, ‘az Oonemli’ veya ‘hi¢ 6nemli degil’ seklinde cevap
verirken, katilimcilarin %50 si ‘Gnemli’ veya ‘cok 6nemli’ seklinde cevap
vermiglerdir.

Tim bu sonuglara bakildiginda, ‘Kredi kartt kullanimi’. “Yiksek
getiri’ *Yuksek limit’ ‘Misteri yetkilisi” ‘Kurum imaji” ‘Ferah ve temiz bir
sube’ sorularinin ifadeleri miisterilerin aktif olarak calistiklar1 banka sayisi
az veya ¢ok olsun 6nemli faktdrler arasinda sayilmaktadir. Ozetle, hangi
bankaya giderse gitsin tiim miisteriler bu beklentilerinin farkindadir ve bu
beklentilerinin karsilanmasi yoniinde isteklidirler. Burada miisterilerin aym
zamanda fazla sayida banka ile calistiklari durum da g6z Oniinde
bulundurulursa, bankalar arasi hizmet sunumunda rekabet devreye girecektir.
Rakiplerinden siyrilmak isteyen bankalar, ¢ok sayida banka ile calisan
miisterilerini dikkate alarak daha fazla segenek ve kolaylik sunma yoluna
gidecektir. Bu da misterinin kiyaslama yapmasina olanak saglayacak,
uygunlugu 6l¢iisiinde tek bir banka ile ¢caligma ihtimalini ylkseltecektir.

4. SONUC

Arastirmada hizmet alan olarak banka miisterilerinin calistiklari
banka ve banka calisanlarindan beklentileri, bu beklentilerin dnem dereceleri
belirlenmeye ¢alisilmistir. Giinlimiizde bankacilik sektoriinde bankalarin
miigterilerine sundugu {iriin ve hizmetleri disiiniildiigiinde ¢alismanin
bankalara ve calisanlara 151k tutmasi hedeflenmistir. Her banka icin
bankacilik sektoriinde kuruldugu giinden bugiline sundugu {iriinlerin ve
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hizmetlerin kalitesi, miigterilerle olan iletisimi gibi faktorler dikkate
almdiginda; elde edilen sonuglar ve Oneriler katki niteliginde
degerlendirilebilir. Bu nedenlere baglhh olarak c¢alismada belirlenen
cergevede, miisterilere anket uygulanmis ve anket sonuglart SPSS programi
ile degerlendirilmis, farklilik analizleri yapilarak katilimcilar arasindaki
iligkiler tespit edilmeye ¢alisilmustir.

Miisterilere  yoneltilen anket sonucunda; misterilerin  banka
calisanlarindan beklentileri arasinda, personelin agiklayici bilgiler vermesi,
personelin giiler yiizlii olmasi, personelin baska bir miisteriye sira dnceligi
vermemesi, bankada fazla siire sira bekletmemesi, islemlerin en kisa ve
dogru sekilde sonuglanmasi, personelin miisterilerle géz temasi kurmasi,
miisteri temsilcisinin telefon bankaciligina yonlendirmemesi ve sube
girisinde yapilacak iglem i¢in uygun birimlere ydnlendirme yapilmasi,
yiiksek 6neme sahip bulgular olmustur. Kurumlarda insanlarin birbirleriyle
surekli olarak iligki halinde oldugu, bu iliskilerin de bankacilik sektoriinde
0zel bir Onem arz ettigi, yapilan bu calismada farkli agilardan ortaya
cikmustir. Bankacilik sektoriinde galiganlar siirekli olarak miisterilerle karsi
karsiya iliski halindedirler. Bir banka personeli, kurum igindeki
iligkilerinden ayr1 olarak, miisterileriyle her zaman iyi iliskiler i¢inde olmak
zorundadir. Ciinkii bankalarin temel dayanagi misterileridir. Bu temel
dayanaktan yoksun kalan bir banka, uzun sire varligimi devam
ettiremeyecektir. Bu dogrultuda banka personelinin miisterilerin beklentileri
olan davranislara titizlikle 6zen ve dikkat gdstermeleri gerekir. Bankalara
gelen miisterilerin birbirinin ayni1 olmadig diisiiniildiigiinde, bu misterilerin
hepsine aynm1 davranisi gostermek miimkiin olmayacaktir. Her miisterinin
yaptiracag islerin farkliligi ayr1 yaklasimlart doguracaktir. Fakat bu farklilik
miisterilerin bankadan olumsuz bir sekilde ayrilmalarina neden olmamalidir.
Bu konuda kapida miisterileri karsilayan giivenlik gorevlilerinden,
hizmetlilere, gise ardindaki banka personeline kadar tiim ¢alisanlara biiyiik
gorev diigmektedir.

Calismada miisterilerin ¢alistigi bankay:r tercih nedenleri sirasiyla;
ferah ve temiz bir sube, miisteri yetkilisi, ticret ve komisyonlardaki avantaj,
hizli ve hatasiz hizmet, genig triin ve hizmet agi, kurum imaji, maag
odemeleri, yiiksek getiri ve finansal danmismanlik hizmeti olarak
belirlenmigtir. Buna g0re miisterilerin bankalar1 tercih nedenleri “fiziksel
ortamlartyla, misteri iligkileri yonetimi ve miisteriyle iletisim halinde olan
calisanlariyla ve mali konularla” yakindan alakalidir. Miisteriler kendilerine
sunulan hizmetlerde “iiriin gesitliligi, ferah ve temiz bir ortam, yiiksek getiri
ve avantajlar, miisteriyle yakin iletisim” konularini 6nemsemektedirler. Bu
dogrultuda bankalarin, miisteri iligkileri yonetimine daha 6nem vermeleri,
miisterilerine rahat, ferah ve sik ofis ortamlar1 sunmalari, mali a¢idan farkl
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secenek ve alternatifler sunmalari, parasal konular1 daha cazip hale
getirmeleri gerekmektedir.
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