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Oz: Miisterilerle uzun dénemli iyi iliskiler kurmak ve bu iliskileri sadakate
doniistirmek giintimiizde 4deta isletme yOnetimi basarnismn anahtann haline
dontismiistiir. Bu nedenle bankalarin rekabet giiclerini koruyabilmek igin
sunduklar1 hizmetlerde miisteri odakli olmaya eskiye oranla daha fazla dikkat
gostermeleri gerekmektedir. Hizmetin soyut, dayaniksiz ve degisken olmast
Sl¢iilmesini daha zor hale getirmektedir. Yine de bir hizmet isletmesi olan
bankalarin miisteriler tarafindan nasil degerlendirildigi ve cesitli faktdrlerin
miigteri memnuniyet dfizeylerini nasil etkiledigi bankalar ve miisterileri
acisidan Snemlidir. Bu baglamda calismanin amact Artvin ilindeki bankacilik
hizmetlerinden yararlanan ve potansiyel miisteri portfylinde Snemli yer tutan
Artvin Coruh iiniversitesi (ACU) &grencilerinin almis olduklari bankacilik
hizmetlerindeki memnuniyet derecelerinin Ol¢iilmesi ve cesitli faktdrlerin
miisteri memnuniyet diizeylerine etkisinin o6l¢iilmesidir. Yapilan faktor
analizleri sonucunda memnuniyet; personel memnuniyeti (PM), islem ficretleri
memnuniyeti (ISUM) ve bankacihik firiinleri memnuniyeti (BUM) olarak iig
farkln sekilde degerlendirilmistir. Varyans analizi sonucunda ise Yasa, Egitim
Gorillen Akademik Birime, Aylik Harcama Tutarlarna ve Calisma Durumuna
gbre memnuniyet agisindan anlaml derecede farklilik tespit edilmistir. Avrica
Genel memnuniyetin de orta seviyenin iizerinde yer aldig@n gériilmektedir. Bu
durum ACU &grencilerinin banka ile ilgili personel ve bankacilik firfinlerinden
daha memmun fakat islem {icretlerinden ise memnun olmadigim ortaya
koymaktadir.

Anahtar Kelimeler: Bankacilik Hizmetleri, Memnuniyet, Artvin Coruh
Universitesi

MEASURING THE SATISFACTION LEVELS OF UNIVERSITY
STUDENTS FROM THE BANKING SERVICES: ARTVIN CORUH
UNIVERSITY SAMPLE

Abstract: Establishing long term relationship with customers and turning it
into loyalty is the key to success of business management. For this reason, it is
necessary for banks to pay more attention to be customer oriented in order to
prevent their competitiveness. As services are intangible, nondurable and
variable, evaluation of service quality is more difficult than that of quality of
products. Yet banks, as being service businesses, have to learn how customers
value their services and evaluate service quality in order to find out customer
expectations. In this context, the aim of this study is determine expectations and
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service satisfaction levels of students in Artvin Coruh University, who use
banking services in Artvin and who are important group in potential customer
portfolio. As a result of factor analysis, satisfaction was evaluated in three ways:
staff satisfaction (SS). transaction fee satisfaction (TFS) and banking products
satisfaction (BPS). As a result of variance analysis. there are statistically
significant differences in satisfaction level considering the variables; age,
academic units of students, monthly expense amount and employment status.
Also overall satisfaction level is over the medium level. This reveals that
students are more satisfied with staff and banking products, however they are
not satisfied with transaction fees.
Keywords: Banking Services, Satisfaction, Artvin Coruh University

I. Giris

Tletisim teknolojisinde gézlenen gelismeler, mal ve hizmetlerin fiyat,
kalitesi wve satis sonrasi hizmetleri hakkinda miusterilerin bilgi sahibi
olabilmelerini kolaylastirnus ve béylece rekabet giiclerini korumak ve arttirmak
isteyen isletmelerin, miisterilerine kaliteli ve diisik malivetli mamulleri tam
zamaninda teslim etmelerini gerekli kilmustir. Diger bir ifadeyle, miisteri
isteklerine daha hizli cevap verebilmek, mamul cesidini misteriye gore ve
miisterinin istedigi zaman degistirebilmek de mamulil iiretmek kadar énemli
hale gelmistir. Giiniimiizde iretilen mal ve hizmet sayisuun fazla olusu
miisterilere daha secici olma sansini vermekle birlikte giiniimiiz miisterisi aynt
harcamayla daha fazla deger istemektedir (Ekici ve Yiice, 2007: 16). Miisteri
kavramu isletmelerin yasanan kiiresel rekabet ortamunda faaliyetlerini
siirdlirebilmeleri icin fizerinde ©nemle durmalar1 gereken bir kavramdir.
Misterilerle vzun doénemli iyi iliskiler kurmak wve bu iliskileri sadakate
doniistiirmek glintimiizde ddeta karlilhigin anahtari haline déntismiistiir (Savasct
ve Tathdil, 2006: 62). Bu nedenle bankalarin rekabet giiclerini koruyabilmek
icin sunduklar1 hizmetlerde miisteri odakli olmaya eskiye oranla daha fazla
dikkat ggstermeleri gerekmektedir (Tiirkyilmaz ve Ozkan, 2007: 672). Hizmetin
soyut, dayaniksiz ve degisken olmasindan dolay1 kalitesinin 6lciilmesi mamuliin
kalitesinin élctilmesinden daha zordur. Fakat yine de bir hizmet isletmesi olarak
bankalarin miisteriler tarafindan nasil degerlendirildigini bilmek ve miisteri
beklentilerini daha iyi anlayabilmek amaciyla bankacilik {iriinlerinden
memnunivetin  &lgmesi  gerekmektedir. Bunun &lcimii de ancak miisteri
memnunivetinin belirlenmesiyle miimkiin olabilir (Yilmaz vd., 2007: 234).
Bankacilik sektdrli acisindan miisteri memnuniyeti; hizmetleri kullanmasi
sonucu miisterinin bu hizmetin degeri, niteligi ve ¢zellikleri hakkindaki olumlu
va da olumsuz duygularinin tamanudir (Altan ve Engin, 2004: 585). Hizmet
sektdriinde devamliligin saglanmasi, miisteri memnuniyetine baghidir.

Piyasalarda meydana gelen gelismeler bankacilik sektériinde yogun bir
rekabetin ortaya cikmasina sebep olmustur. Rekabetci bir pivasada miisteri
memnuniyeti saglanmadan ekonomik biiylime saglamak miimkiin degildir
(Tiitkyilmaz ve Ozkan, 2007: 674). Hicbir banka, miisteri memnuniyetini
dnemsemeyecek kadar zengin degildir.
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Son yillarda uygulanan ekonomik politikalar neticesinde piyasalarda
istikrar olusmus ve buna bagl olarak faiz oranlarinda bir diisis meydana
gelmistir. Faizlerin dilsmesiyle ekonomik anlamda bankacilik sektdriintin
zorlanacagim goren bankalar, reel sektdre yoénelme politikalarini artirarak
bireysel bankacilik hizmetlerine énem vermislerdir (Savasct ve Tathdil, 2006:
64). Bu durum bankalari miisterilerini ivi tanima, miisteri memnuniyetini
maksimize etme ve onlara farkli hizmetler gelistirmeye sevk etmistir.

2001 yilinda yasanan ekonomik krizden sonra bankacilik sekt6rii zor bir
déneme girmistir. Bu krizle birlikte bankalar faaliyetlerini tekrar gdzden
gecirerek miisteri tabanini yayginlastirmak ve daha da 6nemlisi musteriyi elinde
tutmak bir diger ifadeyle saglam miisteri portféyii olusturmak icin kisiye 6zel
hizmetlere ¢nem vermeye baslamislardir. Bunun gerceklesebilmesi icin
potansiyel miisterilerin beklentilerinin ¢ok iyi tespit edilmesi gerekmektedir.

Fornell (1992) Isvec’te 30 farkli sektérdeki milsteri memnuniyetlerini
belirlemek amaciyla yapnus oldugu arastirmada, sunulan hizmetlerin homojen,
miisteri isteklerinin heterojen olmasi durumunda miisteri memnuniyetinin diisiik
olabilecegini  belirtmistir. ~ Ayrica  rekabetgi  piyasalardaki — miisteri
memnunivetinin tekel piyasalara gére daha fazla oldugunu belirtmislerdir. Bu
baglamda 1989 -1991 willar1 arasinda banka sayisinin azalmas: miisteri
memnuniyetinin de azalmasina neden olmustur.

Garvel ve Gagnon (2002) misteri memnuniyeti etkileyen faktorleri
arastirmislardir. Buna gére miisteri memnuniyetinin; var olan kiiltiir, destek,
dinleme, performans Glctimil, gelistirme ve degerlendirme faktdrlerine bagh
olarak degistigini tespit etmislerdir.

Okumus (2005)'un Tiirkiye’de faizsiz bankacilik alaninda miisteri
memnuniveti ve banka secim kriterleri {izerine yapmus oldudu calismada
miisteri memnuniveti ile yas, egitim durumu, calisanlarin tutumu arasinda
anlamli iliski bulunmustur. Ayrica calisma saatleri ve sube konumu gibi
faktorlerin de etkili oldugu belirtilmistir.

Munusamy ve digerleri (2010)’nin Malezya bankacilik sektériindeki
miisteri memnuniyeti tizerine yaptiklar arastirmada etkili olabilecek 5 faktor
incelenmistir. Bunlar; teminat giivenirlik, islem i¢in makine, donanim,
hizmetler, tesis ve calisma zamani gibi unsurlar, empati ve hizli cevap olarak
belirlenmistir. miisteri memnuniyeti tizerinde bunlardan sadece islem icin
makine, donanum, hizmetler, tesis ve calisma zamani gibi unsurlar faktoriiniin
etkili oldugu sonucuna ulasmislardir.

Ote yandan Minh ve Huu (2016) Vietnam bankacilik sektorii iizerine
vaptiklart arastirmalarinda en &Snemli miisteri memnuniyeti faktdrlerinden
birinin hizmet kalitesi oldugu tespit etmislerdir. Miisteri memnuniyetinin ayrica
miisteri bagimliligini arttiran bir etkiye neden oldugunu da belirtmisleridir. Bu
nedenle firmalarin stratejilerini belirlerken miisteri memnuniyetinin en énemli
faktor olarak belirlenmesi gerektigini belirtmektedirler.
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Abdullah ve Digerleri (2014) Yeni Zelanda bankacilik sektériinde
miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerin giivenilirlik, teminat ve
erisilebilirlik olduklarini belirtmislerdir.

Belas ve Gabcova (2014) Cek Cumhuriyeti ve Slovakya’da banka
miisterilerinin memnuniyet ve memnuniyetsizliklerinin sebeplerini arastirdiklar
arastirmada miisteri memnuniyeti diizeyinin her iki filkede cok vakin seviyede
oldugunu belirtmislerdir. Ayrica memnuniyet icin en Snemli faktdriin elektronik
bankacilik kullanim kabiliyetinin, memnuniyetsizlik icin en énemli faktSriin
iirtin ve hizmetlerin yitksek fiyatli olmasi oldugunu belirtmislerdir.

Felix (2015)’in Kenya ticaret bankalarindaki miisteri memnuniyeti
iizerine yaptig1 arastirmada genel miisteri memnuniyetinin %350’den daha fazla
oldugunu belirtmistir. Ayrica kadinlarin erkeklerden daha yitiksek memnuniyet
derecesine sahip oldugu da tespit edilmistir. En 6nemli faktoriin sube yaygmligi
oldugu ve daha cok tiniversite mezunlari tarafindan tercih edildigi belirtilmistir.
Ote yandan viiksek islem iicretlerinin en 6nemli mutsuzluk faktoérii oldugu
belirtilmistir.

Isik ve Digerlerinin (2013) Kamu ve ¢zel banka miisterilerinin hizmet
kalite algilarinin degerlendirilmesi ile ilgili yaptiklar: bir alan arastirmasinda
hizmet faktorlerinin algilanmasinda kamu ve ézel bankalar arasinda istatistiksel
acidan anlaml bir farklilik olup olmadig: da arastirilnus ve giivenilirlik, cevap
verebilirlik ve giivence bakumindan kamu ve &zel bankalar arasinda bir fark
olmadigi; buna karsilik dokunulabilirlik ve empati bakimindan kamu ve &zel
bankalar arasinda istatistiksel acidan anlamli bir fark oldugu ortaya
konulmustur.

Iste bu calisma Artvin ilindeki bankacilik hizmetlerinden yararlanan ve
potansiyel miisteri portfdylinde Snemli yer tutan Artvin Coruh finiversitesi
ogrencilerinin beklentilerinin ve almus olduklart bankacilik hizmetlerindeki
memnuniyet derecelerinin Slciilmesini kapsamaktadir. Elde edilecek sonuclar
Artvin ilinde faaliyet gosteren kamu ve O6zel sektér bankalarin miisteri
portfoylerinde yer alan oOgrencilerin beklentilerine yonelik yeni stratejiler
gelistirmelerine yardimer olabilir.

II. Arastirmanin Amaci, Yontemi ve Hipotezleri

Arastirmanin amact Artvin Coruh tiniversitesinde (ACU) dgrenim géren
ogrencilerin Artvin’deki bankacilik faaliyetleri ile ilgili memnuniyet diizeylerini
Olgmektir. Bu amacla memnuniyet; personel, islem ticretleri ve bankacilik
tirtinleri alanlarindaki ti¢ faktor ile dl¢tilmeye calisilmustir.

Ayrica tespit edilen bu memnuniyet diizeyinin cesitli faktdrlere gére
farklilik gésterip gostermedigi de tespit edilmeye calisilnustir. Veriler yiiz ylize
anket yontemi ile toplanmustir. Yukarida belirtilen amac¢ dogrultusunda
ogrencilere ilk 6’s1 demografik ozellikler olmak fizere toplam 23 adet soru
sorulmustur. Ogrencilerin memnuniyet diizeylerini belirlemede likert tipi besli



Atatiirk Universitesi Tktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, Cilt: 31 2017 Say1: 2 365

Olecek (1: Hi¢c memnun degilim, 2: Memnun degilim, 3: Kararsizim, 4:
Memnunum, 5: Cok memnunum) kullanilmistir.

Artvin  Coruh  Universitesinin  vaymlanus oldugu rapora gére
03/05/2016 tarihi itibariyle {iniversitede 13 &grenim biriminde 6n lisans ve
lisans  Ogrenimini  stirdiiren Ogrenci sayist toplam  7.435  kisidir
(http://www.artvin.edu.tr/). Bu birimlerin 2 tanesinde yeterli é3renci olmamasi
nedeniyle orneklem 11 birim icinden tesadiifi &rnekleme y&ntemiyle
toplannustir. Ana kitle sayisinin bilinmesi nedeniyle érneklem hesaplanmasi
amaciyla asagidaki formiil kullanilmistir (Bas, 2008: 39):

n = (Nt pq)/(d* (N-1)+t* pq)

Buna gére %35 anlam diizeyl ve hata paymna gore yapilan hesaplamada
minimum orneklem biiyiikliigii 366 olarak belirlenmistir. Bu baglamda calisma
icin toplanan 781 adet verinin oldukea yeterli oldugu séylenebilir.

Arastirma ile ilgili olarak calismada verilen teorik bilgiler ve
arastirmanin amagclari dogrultusunda asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

Hi: ACU o&grencilerinin banka personelinden dolayr memnuniyeti
yiiksektir.

H»: ACU ogrencilerinin Islem {icretlerinden dolayr memnuniyeti
diistiktiir.

H:: ACU égrencilerinin bankacilik firiinlerinden dolayr memnuniyeti
viiksektir.

H:: ACU 6grencilerinin farkli yas diizeylerine gére banka islemleri
memnuniyetlerinde farklilik bulunmaktadir.

Hs: ACU 6grencilerinin aylik harcama tutarlarina gore banka iglemleri
memnuniyetlerinde farklilik bulunmaktadur.

Hs: ACU 6grencilerinin calisma durumlarma gére banka islemleri
memnuniyetlerinde farklilik bulunmaktadir.

Hy: ACU  &grencilerinin  cinsiyetlerine gére banka islemleri
memnuniyetlerinde farklilik bulunmaktadir.

III. Arastirma Sonucunda Elde Edilen Bulgular
A. Ogrencilerin Genel Ozellikleri
Banka vyoneticilerinin, miisterilerine hangi hizmet ve iirtinleri
sunacaklarina saglikli bir sekilde karar verebilmeleri igin, mevcut ve hedef
miisteri kitlesinin yas, egitim ve gelir diizeyi gibi bazi 6zelliklerinin bilinmesi
6nem tasimaktadir (Cikriker ve Karakaya, 2004: 39). Bu amacla Tablo 1, arastirma
kapsaminda yer alan &grencilerin bazi demografik 6zelliklerini géstermektedir.
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Tablo 1. Orneklemdeki Ogrencilerin Demografik Ozellikleri

Frekans Yiizde
(%)
Cinsiyet Kadmn 390 49.9
Erkek 387 49.6
Ailenin Artvin'de Evet 156 20 |
Tkamet Durumu Hayir 601 77 |
18°den Kiigiik 12 1.5
Vas 15-24 689 88.2
’ 25-29 67 8.6
30°dan fazla 7 1
400°den az 173 22,2
400-499 237 30.3
500-599 169 21.6
Aylik Harcama Tutarn 600-590 = -
700-799 45 5.8
800°den fazla 78 10

Calismaya katilan kadin erkek oranmin esit oldugu tespit edilirken,
katitlmeilarin - biiyllk  cogunlugunun ailesinin  Artvin  disinda  yasadig:
belirlenmistir. Ote yandan yag aralif1 olarak 15-24 yasindaki katilimcilar %88
ile bityiik bir ¢cogunlugu olusturmaktadir. Aylik harcama tutarlarina gére ise
katilimeilarin cogunun aylik 600TL den diisiik harcama tutarina sahip olduklari
belirlenmistir. Bu iki durum 6rneklemin iiniversite Ggrencileri olmasina gére
normal kabul edilebilir.

B. Memnunivet Faktorlerinin Belirlenmesi

Kisilerin memnuniyetleri pek cok faktorden etkilenebilmektedir.
Memnunivet incelenirken tiim bu faktérlerin tespit edilerek analize katilmasi
miimkiin olmayacagindan arastirmalarda belirli sinirlandirmalar yapilmaktadir.
Bu baglamda arastirmamizda miisteri memnuniveti; literatiir ve uzman goriisleri
dogrultusunda personel memnuniyeti (PM), islem iicretleri memnuniyeti
(ISUM) ve bankacihk friinleri memnuniyeti (BUM) faktorleri ile
swnirlandirlarak 6letilmesinin uygun olacag: dilstintilmiistir. Bu dogrultuda
olusturulan dlgegin gecerlilifinin belirlenmesi amacryla kesfedici faktdr analizi
(KFA) ve dogrulayici faktor analizleri (DFA) yapilmustir. Ayrica 6lcedin
gecerlilik derecesi Crobbah’a Alpha ile metodu tespit edilmistir.

Kesfedici ve dogrulayic: faktdr analizi ve gecerlilik analizi sonuclar
asagidaki Tablo 2’de verilmistir.
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Tablo 2. Kesfedici, Dogrulavici Faktor Analizi ve Gegerlilik Analizi

Giivenirlik ve Gecerlilik Katsavilan

KFA: KMO ve Barlett testi Kaiser-Mevyer-Olkin(KMO) testi 0.869
Barlet Testi X?=2928,89 (P < 0,000)
DFA: Model uyum gostergeleri X¥df 324
NFI 0,932
CFI 0,951
TLI 0.937
RMSEA 0,054
Gegerlilik Analizi Cronbah’s Alpha* 0.801 0.825 0773
PM istm | BUM
Faktor ifadeleri ve Ait Olduklan Faktorler KFA/ KFA / KFA /
DFA DFA DFA
- _ I 0,843/
Al- 8izi sicak karsilayip guler yozld hizmet sunma konusunda 0631
: i - - 0,839/
A?2- Thtivaclarimizi anlayip dogru ¢oziimler sunma konusunda 0641
. - ] ) 0,710/
A3- Islemlerimizin izl ve hatasiz bir sekilde cevaplandirimast 0679
L . o 0,704/
A4- Personelin sikavet ve isteklerinize vaklagimlari konusunda 0626
P, P 0,643/
AS- Personelin {irlin ve hizmetlerle 1lgili bilgisi konusunda 0617
isvon / 0,959/
B1- Komisyon / masraf oranlan konusunda 0811
B2- Kradi kart1 faiz oranlan konusunda 0,914/
0,548
. _ 0,843/
C1- Internet bankacilig: konusunda 0.566
C2- Telefon bankaciliy konusunda. 0,808/
g 0,321
C3- Bankamatikler konusunda 0570/
0561
e . 0,539/
C4- Titketici krediler: konusunda ’
0,596
e : 0.466 /
C5- Havale iglemleri konusunda 0.607
0415/
C2- Caligma saatler: konusunda 0.581
C7- Fiziki gorunum konusunda 0,394/
g 0,534
KFA: Varvans Varvans Yiizdes1 (%) 36,08 999 922
Agiklanan Toplam Varyans (%) 55,29
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Tablo 2’den de goriildiigii tizere 3 faktdr toplam varyansin %55,29 st
aciklamaktadir. Bu oranin % 50°den yilksek olmasi analiz icin yeterli kabul
edilmektedir (Habing. 2003: 5). Bartlet testi sonucu X2 = 2328,89 ( P < 0,000)
ve KMO test istatistigi sonuclart 0,869 oldugu gériilmektedir. KMO degerinin
0.80’den fazla olmasi analizin faktér gecerlilifinin cok vyilksek oranda
oldugunun, Barlet testinin anlamli c¢ikmasi ise degiskenler arasinda faktor
analizi yapilacak iliskinin oldugunun géstergesidir (Coskun ve Digerleri, 2015:
268; Islamoglu,2009: 234). Holye (2000) ile (Jackson, Gillaspy Ir, & Purc-
Stephenson. 2009) calismalarina gére arastirmamuzdaki DFA  katsayilar
(X2/df=3.24 < 5: 0,90 < NFI=0,932 < 0,94; CFI=0.94 > 0.,90: TLI=0,93>0.90;
RMSEA=0,054 < 0.08) uyum icin yeterlidir. Ote yandan oleek gecerliligi
olciimiinde kullanilan Cronbah’s Alpha degerlerinin 0,70°den biiyitk olmasi
durumunda dlgegin yeterli gegerlilige sahip oldugu sdylenebilir (Cortina. 1993:
101). Tum faktorlerin 6lcek gecerlilikleri (0,801; 0,825: 0,773) 0,70°den
bityiiktiir. Ayrica faktorler belirlenirken faktor yapilarina uyum saglamayan tig
ifade analizden cikartilmustir. Yapilan analiz sonucunda Miisteri Memnuniyetini
(MM) olemek icin belirlenen faktorler ve model asagida verilmistir.

Seliil 1. Miusteri Memnuniyeti Faktor Dagilimi

Sekil 1’den gériilldiigli tizere Miisteri memnuniyetine etki eden en
onemli faktér bankacilik tiriinleri memnuniyeti olarak belirlenmekte, ikinci
sirada ise personel memnuniyeti yer almaktadir. Islem iicretleri memnuniyeti ise
en diisiik seviyede yer almaktadir.
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C. Banka Islemlerine Karsi Memnunivet Diizeylerinin Tespiti

Banka personeli, islem ftcretleri, bankacilik tiriinleri ve toplam
memnuniyet seviyelerinin orta seviyeye gére durumunu 6lgmek amaciyla one
sample t testi kullamlmustir. Elde edilen sonuglar asagidaki Tablo 3’de
gosterilmistir.

Tablo 3. Memnunivet Sevivelerinin Orta Diizeve Gére Durumui

One-Sample Testi
Orta Seviye = 3
t df |Mean |Sig. (2-tailed) |Std. Deviation
PM 8.057 737 |3,2382 |.000 ,80318
ISUM |-12.775 | 730 |2,4569 |.,000 1,14938
BUM |6.435 693 [3,2096 |.000 85788

Tablo 3 sonuclarina gore tim diizeylerde orta dereceye gére anlamli
derecede (P < 0,005) farklik ver almaktadir dolayisiyla Hi. H: ve Hi
hipotezleri kabul edilmektedir. Buna gére ACU &grencilerinin banka islemleri
ile ilgili banka personeline ve bankacilik iirfinlerine karsi memnuniyetleri orta
sevivenin tizerinde yer alirken, islem tcretlerine karsi memnuniyetleri ise orta
seviyenin altinda yer almaktadir. Ayrica genel memnuniyetin de orta seviyenin
iizerinde yer aldid1 gériilmektedir. Bu durum ACU 6grencilerinin banka ile ilgili
personel ve bankacilik firiinlerinden daha memnun fakat islem iicretlerinden ise
memnun olmadigi seklinde yorumlanabilir. Ayrica ortalamalara bakildiginda
ACU 6grencilerinin banka islemleri ile ilgili personel memnuniyetinin,
bankacilik firtinleri memnuniyetinden daha fazla oldugu séylenebilir.

D. Cesitli Ozellikiere Gére Banka Islemlerine Karst Memnuniyet Analizi

Ote yandan ACU &grencilerinin editim gérdiiii birim, cinsiyet,
ailesinin Artvin’de ikamet etme durumu, yas, aylik harcama tutarlan ve ¢alisma
durumlarina gore banka islemlerine karst memnuniyet durumlarinda farklilik
olup olmadiginin tespit edilmesi i¢in independent samples T testi veya One way
anova analizi uygulanmustir. Analiz sonuclart asagidaki Tablo 4°te
gosterilmistir.

Tablo 4. Miisteri Memnuniveti Gruplarin Farklihik Tablosu

Degiskenler Memnuniyet Faktori F t
Personel Memnuniyeti 3,147 **
Yasa Gore Farkiilik Islem Ucretleri Memnuniyeti 5,045 **
Bankacilik Uriinleri Memnuniyeti | 3.369 **
Personel Memnuniyeti 3,070 **

Avhk Harcama Tutarlarina

i [Ter P M veti TAQ Hk
Cére Farkhilik Islem Ucretleri Memnuniyeti 6,749

Bankacilik Uriinleri Memnuniyeti 1,319 #*

Calisma Durumlarma Gére | Personel Memnuniyeti 3.481 **
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Tslem Ucretleri Memnuniyeti 2,865 **
Bankacilik Uriinleri Memnuniyeti 2,787 **
Personel Memnuniyeti -1,230
Cinsiyete Gore Farklilik Tslem Ucretleri Memnuniyeti -0,861
Bankacilik Uriinleri Memnuniyeti 0,383

*P < 0,001 ;** P <003 ;

Tablo 4’ten de goriildiigi izere egitim gorillen akademik birim, yas,
aylik harcama ve calisma durumlariin gruplar arasmda banka memnuniyet
faktorleri agisindan anlamli derecede farklilik bulunmaktadir. Buna gore Ha, Hs,
ve Hs hipotezleri kabul edilirken H; hipotezi ret edilmistir. Hangi gruplar
arasinda  farklibk oldugunun belirlenmesi adinda  verilerin  varyans
homojenliklerine bakilarak varyanslart homojen olanlar icin Tukey, homojen
olmayanlar icin ise Games-Howell Post Hoc testleri uygulanmistir.

E. Yas Diizevine Gére Banka Islemleri Memmunivet Analizi

Banka islemleri memnuniyet diizeyleri &grencilerin yas diizeylerine
gore farklilik géstermektedir. Bu durumu ayrintili bir sekilde gdsteren one way
anova sonuclari tablo 5°da verilmektedir.

Tablo 5. Yas Diizevine Gére Banka Islemleri Memnuniyet Analizi

PM BUM suM

Gruplar Grup Ort| Gruplar | SS | Grup Ort| Gruplar | S§ | Grup Ort| Gruplar | 8§
1|2 1 2 1 2

18°den az 3,13 0,079 3,00 0,867 (2,44 1,157
18-24 3,21 * 0,800|3,18 * 0862242 * 1,146
25-29 3,51 * 10,750]3,52 * 0741|290 * 1,080
30°dan fazla 3,54 0485|342 0,255(1,42 * 0,607
Var.homojenligi | 0,231 0,120 0,132
F istatistigi 3,147 3.360 5,945
P degeri 0,025 0.018 0,001

Tablo 6’dan goriildigil fizere tiim faktdrlerde 18 -24 arasinda olan
6grenciler ile 25-29 arasinda olan 6grenciler arasinda anlamli derecede farklilik
tespit edilmistir. Buna gére yasi 18-24 arasinda olan 63rencilerin bankacilik
faaliyetlerinden memnunivetleri 25-29 yas grubunda olanlara goére daha
ditstiktiir. Ayrica vasit 30°dan biiyiik olan 6&grencilerin de islem Tficretleri
memnuniyeti faktdriinde gore yasi 25-29 arasi olanlara gére memnuniyetleri
anlamli derecede farkli ve diisiiktiir. Ayrica grup ortalamalarina gore de en fazla
memnuniyetsizlik bu faktérde ve 30 yas fizeri grupta mevcuttur.
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F. Aylik Harcama Tutarina Gére Banka Islemleri Memnunivet Analizi

Yukaridaki Tablo 4’ten de goruldiigi tizere tek yonlii varyans analiz
sonuclarma gére aylik harcama futarina gére personel memnuniyeti ve islem
licretleri maliyeti faktorlerinde anlamli derecede farklilik tespit edilirken
personel memnuniyeti faktdriinde anlamli derecede fark tespit edilmemistir. Bu
nedenle asagidaki Tablo 6’da sadece personel memnuniyeti ve islem fticretleri
memnunivetleri faktdrleri yer almaktadir.

Tablo 6. Aviik Havcama Tutarlarina Gore Banka Islemleri Memmmivet Analizi

PM Isum

Gruplar Grup Ort | Gruplar ARy Grup Ort Gruplar ARy
1 2 112 |3

400TL “den diigiik ,23 0,688 |2,19 * 1,053
400-499TL arast 3,28 0,784 |2,69 * 1,162
500-599TL arasi 3,34 * 0,880 |2,36 kLR 11,219
600-699TL arasi 3,30 0,718 |2,68 ol * 1,033
700-799TL arast 2,88 * 0,875 |2,15 O 1,129
SOO0TL 'den fazla 3,00 0,900 |2,08 * 1,053
Var.homojenligi 0.030 0.076
F istatistigi 3,070 6,749
P degeri 0.009 0.000

Tablo 6°da gdsterilen analiz sonuclaria gore ortalama giderlerine gdre
500-599TL arasi harcama yapanlar ile 700-799TL arast harcama yapanlar
arasinda personel memnuniyeti acisindan anlamli derecede fark tespit edilmistir.
Buna gére 700-799TL ve {izeri harcama yapanlarin personelden memnun kalma
diizeyi daha dusiiktiir. Ayrica islem ficretleri memnuniyeti acisindan ise aylik
ortalama harcama tutarlari 400TL den diisiikler ve 800TL den fazla olanlar ile
400-499TL. 500-599TL ve 600-699 TL harcama yapan Ogrenciler arasimnda
anlamli derecede farklilik tespit edilmistir. 700-799TL arasinda harcama
yapanlar ile 400-499TL harcama yapanlar arasinda da anlamli derecede farklilik
tespit edilmistir. Islem ticretleri agisindan en diisik memnuniyet sevivesine
800TL’den fazla harcama yapanlar G&grenciler sahipken, en yiksek
memnuniyete ise 400-499TL harcama yapan 6grenciler sahip olmaktadir.

G. Calisma Durumuna Gére Banka Islemleri Memnuniyet Analizi

Calisan &grenciler ile calismayan &grencilerin banka islemleri ile ilgili

memnuniyet farkliliklarini gésteren tablo 7 asagida verilmistir.
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Tablo 7. Calisma Durumuna Gére Banka Islemleri Memnunivet Analizi

PM BUM isum
Gruplar Grup Ort | 85§ Grup Ort | S8 Grup Ort MY
Calismayanlar 3.33 0,791 3,29 0,782 2.56 1,174
Calisanlar 3.12 0,804 3,11 0,936 232 1,101
Var.homojenligi 0,949 0.399 0,155
t istatistigi 3.481 2,787 2,865
P degeri 0,001 0.005 0.004

Tablodan da goruldiigii tizere tim memnuniyet faktorlerinde anlamli
derecede farklilik tespit edilmistir. Buna gére herhangi bir iste calismayanlarin
banka islemlerinden dolayr memnuniyet seviyeleri calisanlara goére daha
yiiksektir.

IV. Sonuc

Artvin il ve il¢elerinde hizmet veren kamu ve 6zel sektdre ait bankalar
tarafindan sunulan bankacilik hizmetlerinden duyulan memnuniyet diizeylerini
belirlemeye yoénelik vapilan bu arastirmanin anket uygulamast ACU biinyesinde
efitim veren fiim akademik birimlerde ki  &grenciler {izerinde
gerceklestirilmistir. Calismadan elde edilen veriler dogrultusunda miisteri
memnuniveti (MM), sirasiyla personel memnuniyeti (PM), islem {icretleri
memmuniveti (ISUM) ve banka iriinleri memnuniyeti (BUM) faktérleri ile
Slctilmiistiir. Yapilan faktér analizinde miisteri memnuniyetine etki eden
faktorlerin Snem sirasi banka tirtinleri memnuniyeti, personel memnuniyeti ve
islem ficretleri memnuniyeti olarak ortaya cikmistir.

Anket calismasindan elde edilen sonuclara gére:

e Calismaya katilan ogrencilerin kadin erkek oraninin esit oldugu ve
katilimeilarin bityiik cogunlugunun ailesinin Artvin disinda yasadigt,

e Aylik harcama tutarlarina gore ise katihmcilarin ¢ogunun aylik
600TLden diisitk harcama tutarina sahip olduklari,

¢ ACU &grencilerinin banka islemleri ile ilgili banka personeline ve
banka firinleri kalitesine karsi memnuniyetleri orta seviyenin iizerinde yer
alirken, islem ticretlerine karsi memnuniyetleri ise orta seviyenin altinda yer
aldigi,

e Grup ortalamalarina gére en fazla memnuniyetsizligin islem ficretleri
memnuniveti faktdrii ve 30 yas fizeri grupta mevcut oldugu,

e Personelden memnun kalma diizeyinin 700-799TL ve iizeri harcama
yapanlar arasinda daha diistik oldugu,

eIslem dicretleri acisindan ise en diisik memnuniyet seviyesine
800TL’den fazla harcama yapanlar G&grenciler sahipken, en yiiksek
memnunivete ise 400-499TL harcama yapan &grenciler sahip oldugu,
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e Herhangi bir iste calismayanlarin banka islemlerinden dolayi
memnuniyet seviyelerinin calisanlara gére daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Sonug olarak ACU 6grencilerinin Artvin’de bankalar tarafindan sunulan
iiriin ve hizmetler karsisinda memnuniyet diizeylerinin akademik birimler
arasinda farklilik gosterdigi gorillmektedir. Arastirma ile ilgili olarak calismada
verilen teorik bilgiler ve arastirmanin amaclart dogrultusunda cesitli hipotezler
gelistirilmistir. Tablo 3 sonuclarma gore tiim dizeylerde orta dereceye gére
anlamli derecede (P < 0,005) farklilik ver almaktadir dolayisiyla Hy. H> ve Hs
hipotezleri kabul edilmektedir. Ayrica genel memnuniyetin de orta seviyenin
iizerinde yer aldigi gériilmektedir. Bu durum ACU égrencilerinin banka ile ilgili
personel ve banka friinleri kalitelerinden daha memnun fakat islem
licretlerinden ise memnun olmadigini ortaya koymaktadir. Dolayisiyla
bankalarin islem ficretleri ile ilgili olarak é3rencilere ydnelik bazi iyilestirmeler
yapmalari onerilebilir.

Tablo 4 sonuclarina gére ise egitim goriilen akademik birim, yas, aylik
harcama ve calisma durumlarinin gruplan arasinda banka memnuniyet faktérleri
acisindan anlamli derecede farklilik bulunmaktadir. Buna gére Ha. Hs. Hs ve Hy
hipotezleri kabul edilmektedir. Ayrica cinsiyet durumu ve &grencilerin
ailelerinin Artvin’de ikamet etme durumlarina gére gelistirilen hipotezler ise
reddedilmistir. Bu durum &@rencilerin cinsiyet durumu ve ikamet durumlarinin
banka isglemleri ~memnuniyetlerinde farklilk durumunun olmadigim
gostermektedir.

Literatiir kisminda belirtilen calismalardan birisi olan Isik ve digerleri
tarafindan yapilan arastirmada kamu ve 6zel banka miusterilerinin hizmet kalite
algilarmin degerlendirilmesi ile ilgili yaptiklari bir alan arastirmasinda genel
olarak banka hizmet kalitesi seviyelerinin her iki sektérde ozellikle gitvenirlilik
ve cevap verilebilirlik konusunda kalite algisinin en yiiksek seviyede oldugu
goriilmektedir

Calismada elde edilen sonuclar ile Isik ve digerleri tarafindan yapilan
arastrmann  bulgulart karsilastirildiginda, personel ve hizmet kalitesinde
memnuniyvet diizeyi ile ilgili sonuclarin kismen ortiistiidti ifade edilebilir.

David Vagner’in MIT Sloan Management Review’da yayinlanan
“Tatmin Evde Baslar” (Satisfaction Begins at Home) baslikli makalesinde,
miisteri memnuniyetine giden yolda calisanlarin memnuniyetinin daha 6nemli
oldugunu vurgulamakta ve bunu da Michigan Universitesi Amerikan Miisteri
Memnuniyeti Indeksi sonuclarina baglayarak memnun calisamn memnun
miisteriler vyarattifini ortaya koymaktadir. Ayrica Manchester Business
School’dan Prof. Gary Davies, “Memnun calisan, memnun miisteri yaratir”
tespiti ile bu degerlendirmelere katka saglamaktadir.(
http://www.capital.com.tr/yonetim/liderlik/mutlu-calisan-satis-artirir-mi-
haberdetay-4258). Dolayisiyla bu calismadan elde edilen sonugclar bu bilgiler
isiginda veniden degerlendirildiginde miisteri memnuniyetinin sadece miisteri
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ile smurli olmadigi aynt zamanda memnun c¢alisanin memnun miisteri
sagladigini g6z oniine alindiginda baska bir ¢calismada bu kez aymi arastirma
kapsaminda hizmet veren bankalarda calisan personele memnuniyet anketi
uygulayarak arastirma sonuclari karsilastirilabilir. Buna ek olarak bankalara
karsy miisteri memnuniyetinin yaninda miisteri baghligi konusu da ayri bir
arastirma konusu olarak arastirilabilir.

Ote yandan arastirmanin Artvin Corun Universitesi’nde 83renim goren
ogrencilere yapilmis olmas: arastirmanin kisidini olusturmaktadir. Farkli bir
yerde farkli vas gruplar ile yapilan calismalarda dedisik sonuclar elde edilebilir.
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