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Ozet
Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren kurumlar igin miisterilerin algiladiklari hizmet kalitesi ¢ok Onemlidir.

Gunlimizde, miisterilerin hizmet gereksinimlerini karsilamak igin birgok alternatife sahip olmasi nedeniyle,
igletmelerin hizmet kalitesine ve miisteri memnuniyetine daha fazla 6nem vermesi gerekmektedir. Bankacilik
sektoril, bu durumun en gii¢lii hissedildigi alanlar arasinda yer almaktadir. Bankalarin, mevcut miisterilerine
daha iyi hizmet vermesi ve yeni miisteriler elde etmeleri icin siirekli hizmet kalitelerini ve miisteri
memnuniyetini 6lcmesi ve buna gore Onlem almasi gerekmektedir. Bu ¢alismada, Konya ilindeki farkli
demografik 6zelliklere sahip 190 kisinin Is Bankasindan aldiklar1 hizmet ile miisteri memnuniyetleri arasindaki

iliski 6l¢iilmiis ve bu iki degisken arasinda pozitif bir iligski oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Tuketici, Miisteri Memnuniyeti, Hizmet Kalitesi, Bankacilik Sekt6rii

Effect of Service Quality on Customer Satisfaction: A Research on Banking Sector

Abstract

The perceived service quality by customers is very important for institutions” operatation in the service sector.
Today, businesses have many alternatives to meet customers' service needs. Therefore, businesses need to pay
more attention to service quality and customer satisfaction. The banking sector is among the areas where this
situation is felt most strongly. Banks need to constantly measure their service quality and customer satisfaction
in order to serve their existing customers better and acquire new customers. Then, it is necessary to take
measures according to these results. In this study, the relationship between the perceived service quality from Is
Bankasi and the customer satisfaction of 190 people with different demographic characteristics in Konya was

measured and a positive relationship was found between these two variables.
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Giris

Son yillarda isletmelerin verdigi hizmetin kalitesini 6lgmek giderek 6nem kazanmaktadir. Isletmeler,
miisteriler tarafindan degerlendirilirken, algiladiklar1 hizmet Kalitesi seviyesine dikkat etmektedir.
Isletmeler de ellerindeki sadik miisterileri kaybetmemek ve yeni miisteriler kazanmak igin sik sik
miisterilerden geri bildirim almaktadirlar. Misteri memnuniyeti, isletmelerin sundugu hizmetin etkili
olup olmadiginin degerlendirilmesi konusunda kurumlara yardim etmektedir. Miisteri iliskileri
departmanlari, sunulan hizmetin misterileri memnun edip etmedigini 6lgmekte ve bu sonuglar
dogrultusunda isletmeye yon vermektedir. Bu calismada, Konya ilindeki Is Bankasindan hizmet alan
miisterilerin firmamin verdigi hizmetlerden memnun olup olmadiklar1 &lgiilmeye calisilmustir. ilk
boliimde hizmet kalitesinin tanimina yer verilmis, etkileri ve 6nemi agiklanmustir. Ikinci boliimde
miisteri memnuniyeti {izerinde durulmustur. Ugiincii ve son boliimde ise Konya ilinde gergeklesen
calismaya yer verilmis, misterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetlerinin ne

olduklari analiz edilmis ve yorumlanmstir.

1. Hizmet Kalitesi

1.1. Hizmetin Tanimi

Hizmet kavrami, gerek soyut olmasi gerek genis bir alana yayilmasi nedeniyle tanimlamasi giigtir.
Genel olarak kabul gérmiis bir tanimi1 olmasa da maddi bir degeri olmayan ve tiiketicilerin ihtiyaglarini
gideren bir Urln olarak ifade edilebilir. Hizla gelisen teknolojinin etkisi ile hizmet kalitesi ve bu
kalitenin Olculmesi konusuna verilen 6nem giderek artmaktadir. Hizmet kalitesi konusu tiizerine
yapilan ¢aligmalar da hizla artmaktadir. Kalitenin miisterilerin satin alma egilimi iizerinde biyuk bir
etkisi oldugu bilinmektedir. Hizmetler de her ne kadar soyut 6zellikte olsalar da sahip olduklari kalite
ile en az Urinler kadar rekabete konu olmaktadir. Hizmet sektériinde faaliyet gosteren isletme
sayisinin her gegen giin artmasi bu rekabet ortamini kizistirmaktadir (Giimiisoglu, 2007: 15).
Literatiirde kabul edilen hizmet tanimlarindan biri de Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) tarafindan
yapilmistir: Hizmet; soyut, ayn1 anda gergeklesen ve tiiketicilerin o esnada katilimiyla ortaya ¢ikan
eylemlerdir. Boone ve Kurtz ise hizmet tanimina, “insanlarin ihtiyaglarini gideren soyut isler” olarak
ekleme yapmistir (Boone ve Kurtz, 1995: 435).

Bir diger tanimda, baska bir mal veya hizmete bagli olmadan ihtiyaglarin giderilmesini saglayan soyut
eylemler olarak ifade edilmektedir (Dinger, 1997: 285). Bitner ve Zeithaml (2000: 3) tarafindan
yapilan hizmet tanimi ise, Uretim streci sonucunda somut bir ¢ikt1 olmayan ve uretildigi anda tuketime
doniisen; misteriye uygunluk, zaman ve konfor agisindan bir art1 saglayan biitiin ekonomik eylemler

olarak ifade edilmistir.
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1.2. Hizmet Kkalitesi
Hizmetin kabul edilir bir tanim1 olmadigindan dolayr hizmet kalitesinin de arastirmacilar tarafindan
kabul edilmis bir tanim1 bulunmamaktadir. Hizmet alan kisilerin sosyal yapilari, ekonomik durumlar
ve toplumsal aligkanliklarindan &tiiri hizmet kalitesi farklilik gostermektedir. Hizmet kalitesinin
Olctlmesi icin literatiirde en ¢ok kullanilan Serqual 6l¢egini bulan Parasuraman, Zeithaml ve Berry
(1985: 42) tarafindan hizmet kalitesi, beklenen hizmet ve algilanan hizmetin kiyaslanmasi seklinde
tammlanmustir. Diger deyisle, verilen hizmetin tliketicinin beklentisini karsilayip karsilayamadiginin
olgiisii hizmet kalitesine karsilik gelmektedir. Isletme acisindan kalite ise beklentileri karsilamaktir.
Eger beklenen kalite ile algilanan kalite arasindaki fark (-) yonde ise, tuketicilerin hizmeti olumsuz
sekilde gordiiglini gosterir ama aralarinda (+) yonde bir fark varsa tuketicilerin Grunlerini kaliteli
buldugunu belirtir (Degermen, 2006: 23).
Zengin ve Erdal (2000) tarafindan gergeklestirilen ¢aligmada, hizmet Kalitesi ile ilgili asagidaki
tanimlar siralanmistir:

e Isletme performanslarinin hatasiz olarak gerceklestirilmesidir.

e Calisan performanslarinin hatasiz olarak gergeklestirmesidir.

e Sorunlarin ortadan kaldirilmasidir.

e Giivenli, zamana uygun ve etkili performans gosterilmesidir.

e Miisterinin parasi karsiliginda aldigi degerdir.

e Giivenilir olmayan kosullar karsisinda miisterinin korunmasidir.

1.3. Hizmet Kalitesini Olusturan Faktorler, Etkiler ve Ozellikleri
Hizmet Kalitesinin faktorleri arasinda en ¢arpici olan1 soyut olmasidir. Bu 6zelligi nedeniyle hizmet,
satistan Once algilanamaz, goriillemez, Olgllemez, bicimlendirilemez ve dokunulamaz. Hizmeti
etkileyen faktor de heterojenliktir. Hizmetler birbirinden bagimsizdir ve farkli ihtiyaglara goéredir.
Ayni1 hizmete ihtiyag¢ duyan farkli miisterilere verilmesi ve miisterilerin hizmeti alma konusunda farkli
beklentilerinin olmasidir. Uretim sektoriinde Kalite, iiriin ortaya ¢iktiktan sonra da kazanilabilir. Fakat
hizmet sektérinde hizmet soyut, depolanamaz ve o anda ortaya ¢iktigi i¢in kalitenin sonradan
kazanilmasi1 miimkiin degildir. Bu 6zellige ise biitiinliik denilmektedir. (Zincirkiran, 2016: 12).
Kotler 1997°de yaptig1 ¢alismada hizmet kalitesinin boyutlarini su sekilde siralamistir:

° Erisilebilirlik

. Tletisim

o Yetenek

o Nezaket

. Inanilirlik

o Guvenilirlik
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Cevap vericilik

Guvenlik

Somut kisimlarin hizmet kalitesini dogru yansitmasi

Miisteriyi anlamak icin caba gdstermek

Diger bir aragtirmaci Doyle (1994) ise hizmet boyutlarini su sekilde siralamustir;

Rahatlik
Nezaket ve saygi
Kredibilite
Etkinlik
Esneklik

Diristlok

Cevap verilebilirlik

Guvenilirlik

Emniyet

Parasuraman vd. (1985), algilanan hizmet kalitesinde etkili olan 10 faktor belirlemistir:

Tablol: Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Hizmet Kalitesi

Misgterilerin Sorabilecegi Soru

Faktorleri T Omekleri
- S - o Isletmenin iyi bir Gnd var mi?
i Hizmet Graticisinin gavenilirligi. s g
Inaniliriik inandiricilig. dorastioga Verdagl sqglen yerine
getirabiliyor mu?
Givenlik Tehlike, risk ve slipheden uzak Benimie ilgili bilgileri bagka
oimak yerlere iletiyor mu?
I Bir problem oldugunda yetkili
p— Yaklagim ve kolay iletigim ok &
Ulagilabilirlik kurabilme kigiye Kolaylikla u;a§ab|llyor
muyum?
) Musterileri dinlemek ve Bir sikayette bulundugumda
lletigim anlayacaklan dilde onlarn yonetim benimie ilgilenip
bilgilendirmek sorunumu anliyor mu?
Masteriyi Masteriyi ve intiyaglanini anlamak Ozel istek ve ihtiyaglarima cevap
anlamak igin ¢caba sarf etmek verebilir mi?
Fisikeol Unsurar Fiziksel unsuriann, !<|§1Ie_rm_|leti§|m Fiziksel _uns_urlar lemizve
araglarinin gérinima ddzgin ma?

Givenilirlik

56z verilen hizmeti dikkatli ve
gdvenilir bir sekilde gergeklestirme

fazla mi degil mi?

Karsilik
verabilmek

Msterilere yardimei olma istedi ve
hizmetin zamaninda sunulmasi

Bir problemle kargilagtigimda
firma bu problemi kisa zamanda
cozebilacek mi?

Yeterlik

Hizmeti gergeklegtirebilmek igin
gerekli bilgi ve beceri

Hizmeti sunan kigi veya firma
konusunda uzman mi?

Saygi

Saygill olmak, kibarlik ve candanlik

Hizmet personeli sorularimi
cevaplandirirken yeterince kibar
mi?

Kaynak: (Turag, 2010:

7)
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2. Miisteri Memnuniyeti

2.1. Miisteri ve Miisteri Memnuniyeti

Miisteri kavrami, belirli bir markaya sahip Uring, ticari ya da 6zel ihtiyaglarini karsilamak igin satin
alan kisi ya da kurulus seklinde tanimlanmaktadir (Taskin, 2000: 19). “Uretimde miisteri” ve “hizmet
endustrisinde miisteri” olmak (izere iki farkli bicimde degerlendirilmektedir. Uretimde miisteri;
isletmenin {irettigi mali kullanacak kisi ya da kuruluslardir. Hizmet endiistrisinde miisteri ise
isletmenin sagladigi hizmetleri kullanacak olan kisi ya da kurulustur (Bengisu, 2007: 270).

Miisteri memnuniyeti kavrami, misterileri istek ve ihtiyaclarima karsilik vermeyi hatta Otesine
geemeyi ifade eden bir kavramdir. Fiziksel driinlerde miisteri memnuniyeti, s6z konusu Uriiniin satin
alinmasindan sonraki kalite, performans vb. degerlendirilmelerdir. Hizmet agisindan miisteri
memnuniyeti ise hizmetin sunulmasi sirasinda, miisterinin 0 hizmetten beklentilerine ne derece
karsilik buldugunun degerlendirilmesi ile ortaya g¢ikmaktadir. Temelde miisteri memnuniyeti,
miisterilerin beklentileri ile algilarinin karsilastirilmasinin sonucudur (Turk, 2005; 198).

Miisteri memnuniyeti isletmeler icin blyiuk ©nem kazanmis bir olaydir. Isletmeler, miisteri
memnuniyetinin gelistirilmesi igin ilk olarak misterilerin, kendi isletmelerini tercih etme nedenlerini
ve isletmelerinden ne beklediklerini tespit etmek durumundadirlar. Miisteri satin alma davranislar1 da
miisteri memnuniyeti i¢in 6nemlidir. Bu davranis bigimlerinin tespit edilmesi ve buna gore stratejiler
gelistirilmesi  elzemdir. Biitin bu unsurlarin sonunda, misterilerin  beklentilerinin  nasil
karsilayacaklarini belirlemek gerekmektedir (Ford, 2001: 39).

Miisteri memnuniyetinde miisteri tatmini 6nemli bir noktadir. Bu yiizden miisteri tatmini igin

isletmelerin asagidaki sekiz maddeye dikkat etmesi gerekmektedir:
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Sekill: Miisteri Tatminin Etkileyen Faktorler

Performasn

Un | " Ozellikler

/
/
4
4

/
Musteri

Estetik | Giivenilirlik

/ Tatmini

Hizmet

Alabilmek Uygunluk

/'/

_~ Dayanilirhk | 4

2.2. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Miisteri memnuniyetini etkileyen ¢ok farkli degiskenler s6z konusudur. Miisteri memnuniyetinin
Olgllmesi icin sadece miisterinin gegmis deneyimlerini Olgmek yeterli olmayip aym zamanda
memnuniyet ile birlikte ortaya ¢ikan yeni sonuglari da degerlendirmek gerekmektedir (Tiirkyilmaz ve
Ozkan, 2005: 75).

Isletme literatiiriinde miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerin genellikle isletmeyi ilgilendirenler
ele alinmigtir (TUzln ve Devrani, 2008: 14). Kristensen vd. (1997) gore, algilanan hizmet kalitesi
miisteri memnuniyetini etkilemektedir. Clow vd. (1997) ve Eskilden (1999) ise isletme imajinin
misteri memnuniyeti agisindan oncelik oldugunu ifade etmektedir. Ayrica, hizmet isletmelerinde
misteri memnuniyetini etki eden en Onemli faktérin kalite oldugu bir diger arastirmada ortaya
konmustur (Ozgiiven, 2008: 653). Fakat miisterilerin mal ve hizmetlerden elde ettigi memnuniyet,
sadece diriin niteliklerine bagli olmayip; isletmenin imajinin, satis elemanlarmin tutumunun,
tiketicinin kisiligini, isletmenin profesyonellik anlayisinin ve islem hizinin da misteri memnuniyetini
etkiledigi ifade edilmektedir (Tan, 2004: 36). Bununla birlikte mdsterilerin Kiltirel degerleri,
demografik ozellikleri, hizmetin sunuldugu mekansal 6zellikler gibi ¢ok sayida degisken de miisteri

memnuniyeti agisindan onemli faktorlerdir (Ozveren, 2010: 12).
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3. Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti Uzerine Etkisi: Bankacihk Sektorii Uzerine Bir
Arastirma

3.1. Arastirmanin Konusu

Aragtirmanin konusu, Bankacilik sektoriinde var olan hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyeti (zerine
etkisini incelemektir. Arastirmada veriler anket yoluyla elde edilmis olup, SPSS 15 programi ile

analiz edilip ¢ikan bulgular yorumlanmistir.

3.2. Arastirmanin Amaci
Bu aragtirmanin amaci, bankacilik sektoriinden hizmet alan miisterilerin aldiklari hizmetlerin
memnuniyetlerine nasil etki ettigini ortaya koymaktir. Bu iki degisken arasinda iligkiler 6lgilmeye

calisilmis ve degerlendirilmistir.

3.3. Arastirmanin Onemi
Bu aragtirmanin 6nemi, bankacilik sektoriiniin hizmetlerinin, miisterilerin goziinde nasil bir yere sahip
oldugunu goérmektir. Bankalarin verdikleri hizmetlerin nasil degerlendirildigi, algilandigi ve bunun

memnuniyet derecelerini 6l¢iip aralarindaki iliskiyi tanimlamaktir.

3.4. Arastirma Y ontemi
Bankacilik sektorii giiniimiizde hemen her kesimin kullandig1 bir sektdr olarak bilinmektedir. Insan
hayatim kolaylastiran ve farkli demografik 6zelliklerde olan kullanicilarin bulundugu bu ortamlar
farkli goriisler barindirmaktadir. Bu yiizden arastirmanin ana kiitlesi bu farklilik nedeniyle Is Bankasi
ile ¢alisan miisterilerdir. Ana kiitlenin biiyiik olmasi nedeniyle, Konya ili baz alinarak 200 kisiye
kolayda 6rneklem yolu ile anket uygulanmistir. Yapilan 200 anketten 10 tanesi gegersiz cevaplar
yiiziinden uygulamadan ¢ikartilmig ve 190 anket Uzerinden analizler yapilmistir.

Aragtirmada test edilecek hipotezler sunlardir;

Ho:Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasinda pozitif bir iligki vardir.

H.. Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasinda pozitif bir iliski yoktur.

H,: Genel miisteri memnuniyeti cinsiyete gore degisiyor mu?

3.5. Verilerin Toplanmasi

Arastirmanin veri toplama yontemi anket calismasidir. Anket sorularinin hazirlanmasinda hizmet
kalitesi ve miisteri memnuniyeti literatiru taranarak tespit edilen olceklerden faydalanilmigtir. 3
bolimden olugsan anket calismasinin ilk bdlimiindeki hizmet kalitesi ile ilgili sorular igin

Parasuraman’in (1988) olusturdugu Serqual dlcegi; ikinci boliimdeki miisteri memnuniyeti ile ilgili
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sorular i¢in ise Oliver (1980) tarafindan gelistirilen misteri memnuniyet 6l¢egi kullanilmistir. Anketin

tclinct bolimiinde demografik dzellikleri dlgen sorular bulunmaktadir.

3.6. Arastirmanin Bulgular:
Yapilan anketler sonucu veriler SPSS 15 programi ile analiz edilerek yorumlanmistir. Demografik
sorulara iligkin frekans analizi sonuglar1 asagidaki tabloda gosterilmistir.

Tablo2:Cinsiyet, Yas, Medeni Hal Frekans Tablosu

CINSIYET Frekans Yiizde
KADIN 82 43,2
ERKEK 108 56,8
Toplam 190 100,0

YAS
18-27 170 89,5
28-37 16 8,4
38-47 2 1,1
68 VE USTU 2 1,1
Toplam 190 100,0
MEDINi
HAL
Evl | 30 15,8 105
Bekar 160 84,2
Toplam 190 100,0

Ankete katilanlarin %57'sinin erkek; %43’lik kismim1 da kadinlarin olusturdugu bu calismada
katilmeilarmm %89’luk boliimiiniin  18-27 yas araliginda oldugu gorilmiistir. Bu yilizden ¢ikan
sonuclarin geng¢ denilebilecek bir niifusun cevabi olarak sayilmast miimkiindiir. Katilimcilarin

%384°liik kisminin da bekar oldugu goriilmektedir.

Tablo3: Egitim, Gelir, is Cep Frekans Tablosu

Egitim Durumu | Frekans | Yuzde

flkokul 8 4,2
Lise ve dengi 16 8,4
Lisans 154 81,1
Lisansust( 12 6,3
Toplam 190 100,0
Gelir Durumu

0-1500 156 82,1
1501-2600 16 8,4
2601-3900 4 2,1
3901-5200 4 2,1
5201-6500 6 3,2
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6501 ve Ustl 4 2,1
Toplam 190 100,0
Is Cep

Kullanim

EVET 66 34,7
HAYIR 124 65,3
Toplam 190 100,0

Katilimetlarin %81°lik boliminin egitim durumlarinin lisans mezunu oldugu gorulmektedir. Gelir
durumlarina bakildiginda ise %82’lik kismin 0-1500T| arasi bir gelire sahip olduklari goriilmiistiir.
Anket calismasma katilan kisilere Is Bankasmin mobil uygulamasi olan “IS CEP”i kullanip
kullanmadiklar1 soruldugunda %65°lik boliimiin kullanmadiklar1 anlasilmis, geriye kalan %35°lik
bolim ise aktif olarak bu uygulamay1 kullandiklarini sdylemislerdir.

Tablo4:Meslek Frekans Tablosu

Mesleginiz Frekans Yuzde
Ozel sektorde isgi 10 53
Ozel sektorde memur 4 2,1 106
Kamu sektdriinde

memur 2 L1
Uzmanlik g_er_ektiren 5 11
meslek sahibi '

Ust diizey yonetici 2 1,1
Ticari serbest meslek

sahibi 2 11

Ev hanim 4 2,1
Sporcu, sanatgi 4 2,1
Hayvancilik ve ¢iftgilik | 2 1,1
Ogrenci 146 76,8
Issiz fakat gelir sahibi 4 2,1
Issiz 8 4,2
Toplam 190 100,0

Anket ¢alismasini dolduran katilimeilarin meslekleri ile ilgili soruya verdikleri cevaplara bakildiginda
katilimcilarin %76’sinin 6grenci oldugu tespit edilmis, %5’inin is¢i ve %4’{iniin ise igsiz olduklari
goriilmiistiir.

Anket ¢alismasinda uygulanan hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti 6l¢eklerine giivenilirlik testi
uygulanmigtir. Cikan sonuglara gore hizmet kalitesi Olgeginde Crombach alfa degeri 0=0,928

cikmugtir. Diger 6lgek olan miisteri memnuniyeti 6l¢eginde ise 0=0,845 ¢ikmustir.
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Hipotezlerin analizini gergeklestirmek adina korelasyon analizinin yapilabilmesi igin hizmet kalitesi
ve misteri memnuniyeti Olgeklerine Kolmogorov- Smirnov normallik testi uygulanarak o6lgekler
arasinda normal dagilim olup olmadigina bakilmistir.

Tablo5: Normallik Testi

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Testi Hizmet Miisteri
Kalitesi | memnuniye
ti

Ifade 190 190
Normal Ortalama 3,4617 3,5632
Parameters(a,b)

Std. Sapma , 77629 ,87964
Most Extreme Absolute ,071 ,078
Differences

Positive ,071 ,064

Negative -,056 -,078
Kolmogorov-Smirnov Z ,984 1,070
P ,288 ,202

Cikan sonuglara bakildiginda P degerinin 0,05’den biiyiik oldugu iki 6l¢ek i¢inde gortilmiistiir. Hizmet
kalitesi ve miisteri memnuniyeti 6lgekleri normal dagilim gosterdikleri icin Ho ve Hi hipotezleri igin
yapilacak olan korelasyon analizinde olumsuz bir durum bulunmamistir. Bu sonuglar dogrultusunda

Pearson korelasyon analizi yapilmis ve sonuglar yorumlanmaistir.

Tablo6: Korelasyon Tablosu

Korelasyon Hizmet Miisteri
kalitesi | memnuniyeti

Hizmet Pearson 1 ,652(**)
kalitesi Correlation

P ,000

Ifade 190 190
Miisteri Pearson ,652(**) 1
Memnuniyet | Correlation
i

P ,000

Ifade 190 190

Yapilan analizin ardindan Pearson Korelasyonu 0,652 ¢ikmis ve iki 6lgek arasinda gucli bir
iliski tespit edilmistir. “Ho: Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasinda pozitif bir iliski vardir.”
hipotezi kabul edilmistir. Calismanin diger hipotezi olan “Hi: Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti

arasinda pozitif bir iligki yoktur.” hipotezi ise kabul edilmemistir.
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Tablo7: T-Testi Tablosu

Cinsiyetiniz | Ifade Ortalama | Std. Sapma | T P
KADIN 82 3,5163 , (7496
ERKEK 108 3,5988 | ,95350 658 031

Son hipotez i¢in yapilan t-testinde P degerinin 0,05 degerinden kii¢iik olmasindan dolay1 genel miisteri
memnuniyetinin cinsiyetlere gore degismedigi goriilmektedir. Cikan sonuglara gore “Hz: Genel

Miisteri memnuniyeti cinsiyete gore degisiyor mu?” hipotezinin cevabi degismedigi yoniindedir.

4. Sonug ve Oneriler

Isletmeler, miisterilerinin memnuiyetini kazanmak ve bunu devam ettirmek icin verdikleri hizmetin
kalitesini iist seviyede tutmaya c¢alismalar1 gerekmektedir. Isletmelerin bunu saglayabilmesi icin
miisterilerini iyi tanimasi gerekir. Ayrica teknolojik gelismeleri ve toplumsal degisimleri yakindan
takip etmeleri gerekmektedir. Bu sayede isletmeler farkindalik yaratma konusunda piyasada {istiinliik
saglayabileceklerdir.

Tim sektorlerde oldugu gibi bankacilik sektorii de hizmet kalitesine ve miisteri memnuniyetine énem
vermektedir. Rekabet stiinliigii saglamasi i¢in hizmetlerinin miisterilerce nasil algilandigini 6l¢gmesi
gerekir. Bu caligmaya katilan katilimcilarin yiizdesel oranlari birbirine yakin oldugu i¢in ¢ikan
sonuclarin her iki cinsiyet icinde gegerli oldugu goriilmektedir. Hipotezler arasinda yer alan
cinsiyetlerin miisteri memnuniyetinde farklilik gosterip gostermedigi sorusunun negatif ¢gikmasi da bu
sonucu onaylamaktadir. Bankacilik sektoriinde bankalar varligini korumasi i¢in var olan teknolojiyi iyi
bilmeli ve kendilerini bu yonde gelistirmelidir. Bunun igin sektordeki yeni bilgileri iyi analiz etmeleri
ve takip etmeleri gerekmektedir.

Sonuglara bakildiginda Konya’da Is bankasmin miisteri memnuniyetine énem verdigi goriilmektedir.
Caliganlarin 1yi egitimli oldugu, giyimlerine 6nem verdigi, bankanin dig goriniisiiniin ve verdikleri
hizmetin kullandiklar1 teknolojiyle uyumlu oldugu gériilmiistiir. Is bankasinn verdigi hizmetlerden
memnun kalan katilimcilar miisterilere gosterilen ilgiden hosnut olduklarini sdylemislerdir.
Misterilerin beklentilerini dogru anlamak, bu beklentilere ve sorunlara hizli, kolay ve zamaninda
cevap vermek gibi faktorlerin 6nemli oldugu goézlemlenmistir. Miisteri memnuniyetinin 6nemli bir
konusu olan bu faktorler, isletmeler tarafindan unutulmamasi gereken en 6nemli faktorlerdir. Genel
olarak bakildiginda ise Is bankasinin mobil sube olarak kullandig1 “Is cep Mobil” uygulamasinin
katilimcilara verdikleri cevaplara gore fazla kullamlmadigi goriilmiistiir. Is bankasinin masraflarini
azaltmak ve miisterilerine daha iyi hizmet vermek icin bu uygulamayi iyi tanitmasi ve kullanimini

kolaylastirmasi gerektigi sonucuna ulasilmistir.
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