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GIRIS
Tiirkiye nin ilk 6zel bankasi olan Tiirkiye Is Ban-
kas1 1987 yilinda miisterilerini ATM ile tamigtirmis

ve Tirkiye’de elektronik bankaciligin temelini
atmistir (Polatoglu ve Ekin, 2001).

Giiniimiizde, mal ve hizmetlerin olusumunda
ve yerine getirilmesinde bankalar 6nemli rol
oynamaktadirlar. Diger sektorlerin faaliyetle-
rinin biiylik bir kisminin etkinlestirilmesinde
ve kolaylastirilmasinda bankalar 6énemli fonk-
siyonlar iistlenmektedirler. Miisterilere hizmet
saglamada, isletmelerin yaptiklari/sunduklar
yenilikler/kolayliklar sadece (6deme kolayligi,
kredi, taksit, sigorta ve internet iizerinden satig
imkan1 sunma gibi hususlar) yeterli olmamaktadir.
Ayrica bankalarin da bu yenilikleri/kolayliklart
destekleyici politikalar izlemeleri gerekir. Bu
acidan bakildiginda bankalar, hem ticari hem de
bireysel miisterilerine verdikleri hizmeti siirekli

gelistirmelidirler (Demirel, 2007).

Bankacilikta alternatif dagitim kanallart gelis-
tirilerek stirdiiriilebilir miisteri memnuniyetligi
ve miisteri sadakati saglanabilir ve bankaya yeni
miisteriler kazandirilabilir (Kimball ve Gregor,
1995). Bu yiizden bankalarin miisterilerin daha
kolay ulasabilecekleri ve kisa zamanda islemlerini
tamamlayabilecekleri firsatlar sunmalari Gnemlidir.
Bunun i¢in son yillarda bankalar gelistirilen self
servis teknolojilerini kullanmaktadirlar (Erikson
ve Nilsson, 2007).

Bu baglamda ATM (Automated Tellery Machine)
yani para ¢ekme makinalar1 miisterilere biiyiik
kolaylik saglayan alternatif dagitim kanallaridir.
Bir¢ok bankada artik ATM’lerden; para yatir-
ma-¢ekme, yatirim islemleri, para transferleri
yapilabilmektedir (Balsoz, 2004).

Tk ticari amagh ATM"ler 1960’l1 yillarda piyasaya
stiriilmiis olup, 2005 yilinda ise diinya ¢apinda
ATM sayist 1,5 milyonun {izerine ulasmistir.
ATM’ler haftanin 7 giinli 24 saat miisterilerine
hizmet vermeyi saglayan 6nemli bir teknolojik
gelismedir (Akalp vd., 2011).

Pek ¢ok gelismis diinya {ilkelerinde oldugu gibi
Tiirkiye’de de bankacilik sektoriinde miisteri
acisindan yasanan sorunlar oldukca fazladir. Bu
sorunlarm igerisinde ATM (Asynchronous Transfer
Mode), Tiirkcedeki ifadesiyle “Eszamansiz Ak-
tarim Modu” ya da toplum tarafindan daha ¢ok
bilinen adiyla otomatik para gekme makinelerinin

yer aldig1 sOylenebilir.

Bu baglamda ATM cihazlarmi kullanan banka
miisterilerinin cihaza iligkin ve dolayl olarak ta
banka ile yasadiklari miisteri sorunlarmin ortaya

koyulmasi amaciyla gergeklestirilmistir.
MATERYAL VE METOD

Amagc: Bu ¢calisma ATM para ¢ekme makinelerinde
yasanan miisteri sorunlarinin ortaya koyulmasi
amaciyla gerceklestirilmistir. Ayrica ATM kul-
lanan banka miisterilerinin ugradigi sorunlarm

belirlenmesi, bu sorunlara iliskin ortaya ¢ikan
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olumsuzluklara banka ve bankalarm nasil bir
yaklasim sergiledigi, ¢ozlim Onerileri ile yaganan
olumsuzluklara bankalarm katilimlarmin ne boyutta

oldugu da arastirma kapsaminda incelenecektir.

Yontem: Bu arastirma uygulamali olarak ger-
ceklestirilmistir. Uygulamada 6lcekli bir anket
kullanilmistir. Anket bu arastirmanin yazarlari
tarafindan diizenlenmis olup, ilk kez kullamlmastur.
Kullanilan 6lgme aleti ilk kez kullanildig1 i¢in
bir on test “Glivenirlik Gegerlilik” testine tabi
tutulmustur. Bu testte Istanbul ilinde yasayan
ve ATM kullanan farkli 75 miisteriye uygula-
ma gerceklestirilmistir. Uygulamaya katilan bu
miisterilerden elde edilen veriler SPSS istatistik
18 programu ile analiz edilmistir. Analiz sonu-
cunda Cronbach’s Alpha kat sayisi olarak 0.789
degeri elde edilmistir. Elde edilen bu deger biz
arastirmacilar i¢in diigiik bulundugundan, degeri
diisiiren baz1 sorular iyilestirilmis ve bazilar1 da
anket dis1 birakilmustir. Aragtirmamiz yaklasik iki
buguk ay siirmiistiir. Arastrmanin evreni Istanbul,
Izmir, Van ve Ankara illeridir. Bu illerin miisteri
ve ATM yogunlugu olan farkli 19 ilgesinde
bulunan ATM kullanicis1 miisterilere uygulama
yapilmustir. Asil uygulamamiza toplam (N=1250)
miisteri katihm gergeklestirmistir. Bu katilimci-
larin tamamina anketler yiiz ylize goriisiilerek
doldurulmustur. Uygulama basit rassal yontem

ile gerceklestirilmistir.

Arastirmanin Kisitlari: Arastirma Tiirkiye’de
faaliyet gosteren bir model banka dikkate alinarak
gergeklestirilmistir. Bu banka ve bankanin miis-

terilerine iliskin bilgiler gizli tutulmustur. Hicbir
katilimcidan banka bilgileri, kimlik bilgileri talep
edilmemistir. Ayrica arastirmada modele konu
olan bankaya ait bilgilerde yansitilmanustir. Fakat
arastirma sonunda elde edilen bulgular ve bilgiler

bankanin ilgili kurumlarina gonderilmistir.

Arastirmanin Kapsami: Modele konu olan
bankanin Istanbul, Izmir ve Ankara illerinde bulu-
nan toplam 19 ilgedeki sube ve farkli noktalarda
bulunan ATM kullanicis1 miisterileri aragtirmanin
kapsamini olusturmaktadir. Arastirma siiresince
modele konu olan banka miisterileri disindaki
bankalarin miisteri talep ve goriislerine bagvurul-
mamustir. Katillan bazi miisterilerin ayn1 sorunu
calistiklar1 farkli bankalar ile de yasadiklarini
belirtmelerine ragmen model banka disindaki
higbir bankanin bilgisi arastirmaya dahil edil-
memistir. Arastirmaya konu model bankanin
ismi anket formlarmda yer almaktadir. Fakat bu
bankanin kurumsal kimligi ve marka degerinin
olumsuz yonde etkilenmemesi igin arastirma

icinde yansitilmamustir.
Arastirmanin Problemi

e  ATM kullanicilari kullanilan cihaz ve hizmete

iligkin sorun yasamakta midir?
Alt problemler

e ATM kullanicilarinin yasadigi olumsuzluklar
ve sorunlara iliskin bankalarin ¢6ziim onerileri

miisteri memnuniyetini etkilemekte midir?
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e Bankalar miisterilerinin yasadigi ATM sorun-
larina iligkin hizli ve tekin ¢oziimler yarata-

biliyorlar m1?

e ATM sorunlarma iliskin bankalar miisterilerinin
sikayet ve Onerilerini dikkate aliyorlar mi?

KURAMSAL CERCEVE

Ulkemizde finansal kurumlar arasinda aktif biiyiik-
ligii, miisteri ve sube sayisi acisindan en biiyiik
finansal arac1 kurumlar bankalardr. (Eris, 2013).

Banka miisterileri ATM/Bankamatiklerin kulla-
nilmastyla belli noktalardan giiniin 24 saati ¢esitli
islemlerin yan1 sira para yatirip ¢ekebilmektedir.
Ayrica ATM’lerden de gene ilgili bankanin be-
lirledigi belli cins dovizler yatirp gekebilmekte,
banka kart1 ve hesaba tanimlannmus kredi kart: ile
ATM’lerden para ¢ekme (Eris, 2013) ve fatura
Odeme, belirli smav bagvurulari vb. gibi pek ¢cok

islemde yapabilmektedir.

Malin hizmet oldugu bankacilik sektoriinde hiz-
metin miisteriler tarafindan nasil algilandiginin
bilinmesi ¢ok énemlidir (Yilmaz ve dig., 2007:
234-248). Yapilan tamimda da anlagilacag: gibi,
bankanim sundugu hizmet ve bu sunulan hizme-
tin miisteri tarafindan nasil algilandig1 oldukca
onemlidir. Glinliimiiz teknoloji caginda 6zellikle
finans ve bankacilik sektoriiniin sundugu hizmet
kalitesi miisteri acisindan talep edilen faktorler
arasinda yer almaktadir. Miisteri memnuniyeti;
miisterinin algis1 kapsaminda, onlarin ihtiyac,

amag ve arzularinin tamamen karsilanmasidir

(Sendogdu, 2014: 2). Bir bagka ifadeyle miisteri
tatmini; mevcut olan hizmet ve hizmet sunum
sistemiyle, miisteri ihtiyaglarinin izlenmesi ve
tatmin edilmesini, satis oncesi ve sonrasi hizmet

ise; miisteriye sunulan hizmeti kapsamaktadir
(Balsoz, 2004).

Miisteri talepleri ve tercihleri kurumlar agisindan
o6nemli oldugu gibi banka ile finans kurumlari
acgisindan da oldukca 6nem arz eder. Ciinkii
bankanin asil sattig1 hizmettir. Hizmet kalitesi
ve bu sunulan hizmetin miisteri tarafindan nasil
algilandig1 ve kabul edildigi miisterinin tercih

nedenlerini etkilemektedir.

Giiniimiiz rekabet ¢agmda hig siiphesiz Tiirkiye’de
faaliyet gosteren Bankalarin s6z konusu proble-
min farkinda oldugu sdylenebilir. Medyada yer
alan Banka reklamlarinin ortak temasi igerisinde
glivenilirlik, seffaflik, hizmet kalitesi, ¢esitliligi
ve sorunlarm hizh bir sekilde ¢oziime ulastirildig
gibi konular hedeflenmektedir. Hatta asagida 6r-
neklendirildigi gibi Bankalarin web sayfalarinda
ve tanitim kitapgiklarinda da bu konulara yer

verildigi goriilmektedir:

“Stirdiiriilebilirlik anlayisi Bankamizin stireg,
hizmet ve iirtinlerine her gegen giin daha koklii
sekilde yerlesmektedir. Paydaglarumizin onemli
ve oncelikli buldugu konular hakkindaki geri-
bildirimlerini olusturdugumuz diyalog platform-
lart araciligryla almaktayiz. Bu geribildirimler

dogrultusunda her gegen giin is siireglerimizi
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gelistirmeyi ve stirdiiriilebilirlik performansimizi
iyilestirmeyi hedeflemekteyiz.”” (Akbank, 2012)

Hizmet anlayis, iiriin, miisteri odakli olmak,
stirdiiriilebilir stratejiler, yenilikgilik, teknoloji
kullanimu, performans, hiz, kalite, marka yoneti-
mi, reklam ve iletisim gibi konularda kurumlarmn
etkin rol almasi1 gerekir. Ciinkii miisteri aldig
hizmet kalitesine gore tercih de bulunmaktadir.
Hizmet ve tiriinlerde gelisim saglamak, kurumsal
kimlik ile daha iyi, daha ucuz, daha etkili ve daha
hizl hizmet sunumu giintimiiziin vazgegilmezleri
arasindadir.

Bankalarm giinlimiizde maliyetleri diigiirmek,
miisterilerine daha hizli ve etkili hizmet sun-
mak adma yaptig1 ¢alismalardan birisi de ATM
hizmetleridir.

Bankamatik, Paramatik gibi ticari isimlerle de
anilmakta olan Otomatik Vezne Makineleri
(ATM), her yere kurulabilen kabinlerde 7 giin
24 saat araliksiz hizmet vererek miisterilerin
bankacilik islemlerini yerine getiren elektronik
cihazlardir. ATM’ler; lizerlerindeki bilgisayar ve
bu bilgisayar1 ¢aligtiran igletim sistemi araciligt
ile bankanin ana bilgisayari ile iletisim kurarak
miisterilerin bankacilik sistemindeki hesaplarina
ulagmalarmi ve bu hesaplari iizerinden standart
bankacilik islemlerini kendi kendilerine yapma-
larim saglamaktadir (Eris, 2013).

Fakat giiniimiizde gelisen teknoloji, artan talepler
ve beklentilere yonelik ortaya ¢ikan sorunlar ban-
kalarin bu konuda biraz sorun yagamasina neden

olmaktadir. Bu sorunlarin basinda ATM’lerin
farkli kotii niyetli amaglarla diger misterilerinin
haklarin gasp edilmesi hem hukuken hem de farkli
yonlerden sorun yasanmasina neden olmaktadir.

Son yillarda ATM’lerden sifre girmeksizin, ban-
ka kart1 ve el ya da parmak damar haritasindan
elde edilen verilerin eslestirilmesiyle saptanacak
kimlik verisi ile islem yapilabilmektedir. El ayasi
ya da parmak damar tamima teknolojisi, giivenli
bir “Biyometrik Tanima Yontemi” olup her
miisterinin kendisine has ve essiz olan damar
haritas1t ATM islemlerinin sifresiz ya da kartsiz
olarak gerceklestirilmesine olanak tanimaktadir
(Eris, 2013). Ancak bu uygulamanin yaygin ol-
mamast (pek ¢ok ATM cihazinda bulunmamast)
ve miisterilerin bu konudaki duyarliliklar da
illegal iglemlerin asgariye indirgenmesinde bir
engel teskil edebilmektedir.

Bunun diginda miisterinin nakit akisindaki hizhlig
saglamasi ve subede harcanan zamandan tasarruf
edilmesi adina ATM’lerde yapilan para yatirma
islemleri sirasinda ortaya ¢ikan para sikismasi
gibi durumlar miisterinin en fazla magdur olma-
sina neden olan sorunlarin baginda gelmektedir.
Ozellikle para sikismasi nedeniyle bankanim 7
is giinii icerisinde sorunu ¢ozecegim diyerek,
miisterinin magdur edilmesine katki saglanmasi
kabul edilebilir durum degildir. Kullanilan banka
ve kredi kartlarina el konulmasi, iilke disinda
banka ve kredi kartlarina siirlamalar getirile-
rek miisterinin magdur edilmesi, havale ve baz1
doviz islemlerinde meydana gelen aksakliklar
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bu sorunlarm baginda yer almaktadir. Bir bagska
Onemli sorun ve karmasa da banka kartlan ile
kredi kartlarma uygulanan y1llik masraflardir. Her
ne kadar Merkezi Otorite soruna yonelik diizen-
lemeler almaya caligsa da Banka ve Miisterileri
arasinda yasanan bu sorun tam olarak ¢6ziime

ulastirllamamustir.

S6z konusu bu makalede ele alinan konuya iligkin

yapilan bazi arastirmalar incelendiginde;

Cikrike1 ve Karakaya (2004) tarafindan yapilan bir
caligmada, “Miisteri memnuniyeti, genel olarak
bir iirtin ve hizmetin kullanim sonrasi miisterinin
sergiledigi davranis olarak tanimlanmaktadir”
seklinde ifade edilmektedir (Solomon, 1996:
346). Giintimiizde bu kavram sikca kullanilmakta
ve miisteriler aldiklar1 hizmet karsisinda tatmin
olmay1 arzu etmektedirler. Bu tatmin olus seviyesi
ise hizmet sektoriinde miisterilerden kalite ve
hizmet sunumuna iligkin olusan algilamalardir.
Miisteri hizmete iligkin nasil bir algi olusturduysa
geriye yansimasi da bu algi neticesinde olumlu
ya da olumsuz olacaktir.

Aksoy (2007)’de, Tiirkiye bankacilik sektoriinde
cagr merkezleri ve miisteri memnuniyetligi tizerine
yaptig1 ¢alismasinda, miisterilerin hizmet kalitesi
boyutlart olarak, Zaman ve Empati boyutlarini

daha fazla 6nemsediklerini saptamustir.

Kheng ve dig., (2010) tarafindan yapilan ¢alisma-
da ise; Internet bankaciligi, ATM yani otomatik
vezne makineleri ile ilgili banka hizmetlerinin

banka miisteri tercihlerini etkiledigi yoniine

vurgu yapilmaktadir. Ayrica internet bankaciligi
ile ATM kullanimina y6nelik uygulamalar banka-
larin piyasadaki rekabet giiciinii 6nemli derecede
etkiledigine dikkat ¢ekilmektedir (Kheng ve dig.,
2010: 1-10).

Mohammad ve Alhamadani (2011) tarafindan
yapilan Urdiin’deki ticari banka miisterilerin
yonelik arastirmada, miisteri memnuniyetinin
bankamn aktif kazanci ve rekabet sansim artirdigt
sonucunu ortaya ¢ikarmistir. Ayrica banka ve
calisanlarinin miisteriye giiven vermesi, duyarl
davranmasi, empati giicliniin gelismis olmasi ve
glivence saglanmasi miisteri tercihlerini etkileyen
en 6nemli faktorler olarak gosterilmektedir (Mo-
hammad ve Alhamadani, 2011: 1-13).

Luarn ve Lin (2003) tarafindan yapilan ¢calismada
sonunda bankanin miisteri memnuniyeti, miisteriye
saglanan giiven, miisteri odaklilik, sunulan hizmet
kalitesi, pazarlama ve pazar stratejileri, teknolojinin
etkin ve kaliteli kullanimi miisterinin sadakat,
baglilik ve algida segicilik yoniinde bankaya
kars1 tutumunu olumlu etkiledigini gdstermistir
(Luarn ve Lin, 2003: 156-167).

Finansal iglem yapan kurum ve bankalarin pazar-
lama stratejileri ile miisteri odakli hizmet anlayisi
miisterinin kuruma yonelik bagliligini artiran en
onemli nedenler arasmda yer almaktadir. Ozellikle
giinlimiiz bankacilik anlayisinda miisteri hizmet-
lerinin sundugu hizmetler, bankanin miisterilerin
talep ve beklentilerine yonelik hareket etmesi,
risk ve olusan sorunlara izl ¢6ziim ile teknoloji
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kullanim1 miigterinin bankasina yonelik bakis
acisini olumlu yonde etkiledigini gostermektedir
(Grupta ve Zeithami, 2006: 718-739).

Rekabet edebilmek i¢in Oncelikle i¢ miisteri ve
dis miisteri sadakatinin saglanmasi gerekmektedir
Miisteri sadakatini saglayamayan bir kurum ya da
bankanin devamlilik esaslarmdan bahsetmesi ¢ok
zordur. Bu durum bankalarin miisteri odakl, hizmet
ve kalite anlayistyla hareket etmesini zorunlu kilar.
Bugun bankacilikta “miisteri verimliligi” baslig
altinda gosterilen faaliyetler miisterinin kendisini
bir “meta” olarak hissetmesine yol agmakta bu
durum ise miisteri sadakatine olumsuz yansi-
maktadir. Giinlimiiz bankacilik anlayisinda; daha
cok hizlilik, etkili iletigim, ¢6zlim odakli olmak,
riskleri paylagsmak, ¢dziim Onerileri olugturmak
ve teknolojiyi etkin kullanmay1 ortaya ¢ikarmustir
(Cronin, Brandy, Hult, 2000: 193-218).

Yukarida yapilan tiim ¢alismalarda miisteri odakli
olmak ve riskleri paylasmak, miisteri memnu-
niyetinin saglanmasindaki en 6énemli nedenler
arasinda yer almaktadir. Bu durum bankalarin
miisteri taleplerine yonelik hareket etmesi ve
miisterilerden saglanan geri bildirimler ile yapila-
rint iyilestirmesini zorunlu kilmaktadir. Bir diger
6nemli husus ise bankalarin giiniimiiz kosullarma
gore hareket etmesi, teknolojiyi yaygin kullanmast,
hizl1 ¢oziim Onerileri olusturarak olusan sorunlara
bu sekilde cevap vermesini gerektirmektedir.

Bankalarin hizmet kalitesini artirmak i¢in, belirli
araliklarla, verdikleri hizmetin kalitesini 6l¢meleri

yerinde olacaktir. Ayrica bankalarin, giivenilir
olmasi ve miisteri iliskilerine 6nem vermesi, miis-
teriler tarafindan bu bankalarin daha fazla tercih
edilmesini saglayacaktir (Oncii ve dig., 2010).

Bazi miisteri sikayetlerine bakildiginda ise Tiirk
bankacilik alaninda halen bir¢ok sorunun devam
ettigini ifade edebiliriz. Bu baglamada konuya
iligkin olarak banka miisterilerinin yogun olarak
kullandig1 (www.sikayetimvar.com) bir siteden ya-

pilan banka miisterilerinin talepleri ile sikayetlerinin
bazilarina bakmak mevcut sorunlarin bazilarmm
ortaya koyulmasini saglayacaktir.

“Bankanin miisterisine yonelik art1 para hesabi
acmasi ve bu durumdan rahatsiz oldugunu, artt
para hesabinin kapatilarak banka ile bu yondeki
islemlerinin bitirilmesini isteyen miisteri alt1 ay
sonra bankanin kendisinden 200 TL art1 para
borcu oldugunu ve ddemesi yoniinde kendisini
aradigin1 ifade etmektedir” Sikayet No: 2864081

“Defalarca miisteri hizmetlerini aramama ve yarim
saatin iizerinde beklememe ragmen sorunuma
¢Ozlim bulamadim. Asil aradigim departmandaki
miisteri temsilcisine ulagsamadigim igin farkh de-
partmanlardaki miisteri temsilcilerine de ulasmak
istedigimde hig birisine ulasamadim ve sonunda
yiiksek faizli nakit avans ¢ekmek zorunda kaldim”
Sikayet No: 2864002

“01.12.2014 Tarih ve Saat 13:00 ile 14:00 arasinda
Auvcilar Hospital icerisinde bulunan ilgili bankaya
ait olan ATM’den 350 TL para yatirmak istedim.
Onaylanma sirasinda ATM Kkilitlendi ve hata verdi.

119



www. uheyadergisi.com
Uluslararasi Hakemli Ekonomi Yonetimi Arastirmalari Dergisi
Nisan / Mayis / Haziran — ilkbahar Yaz Dénemi Say:: 4 Y11:2015
International Refereed Journal Of Research on Economics Management
April / May / June - Spring Summer Issue: 4 Year: 2015
JEL CODE: G1-G10-G21-G24 1D:42 K:17

ISSN Print: 2148-8207 Online 2149-2492
(ISO 9001-2008 Belge No / Document No: 12879 & ISO 14001-2004 Belge No / Document No: 12880)
(MARKA PATENT NO: TRADEMARK)
(2015/03942-2015-GE-17393)

Param ve banka kartim ATM igerisinde kaldi.
Yatirmig oldugum para hesabima gegcmemis. 19
Aralik 2014 de askere gidecegim. Bu nedenle
ilgili banka ATM sinde yasadigim sorun nedeniyle
magdur oldum” Sikayet No: 2862840

“Giresin ili Citlakkale mahallesinde ilgili bir ban-
kanin ATM’sine para yatirirken ti¢ kez paramin
stkismasia neden oldu. Ilkinde bir hafta sonra
O0deme yapildi. Diger sikismalarda ise halen
parami alabilmis degilim. Artik bankanin para-
y1 kullanmak i¢in bdyle bir taktik uyguladigin
diistiniiyorum. Yatirdigim paray siirekli bir hafta
sonra kullanmak zorunda mryim”

“Istanbul ili Bakirkdy ilgesinde Capacity alisve-
ris merkezinde bulunan ilgili bankaya ait olan
ATM’ye saat 13:00 sularinda yaklasik olarak
4850 tl tutarinda bir para yatirmak istedim. Fakat
banka ATM’si paray1 ald1 ve bir siire sonra paranin
sikistigini belirterek ekrana ¢ikan sayfaya telefon
bilgilerim ile yatirilan para miktarmi yazmam is-
tendi. Bankamatik basinda iken bu bilgileri girdim
ve hemen bankanin ilgili miisteri hizmetlerini
aradim. Miisteri hizmetleri bu yatirilan paranin 7
glin icerisinde hesaba gececegini sdyledi. Oysaki
benim bu paray1 hasta olan annemin tedavisi i¢in
havale etmem gerekiyordu. Yaklagik aradan dort
giin gecmis olmasina ragmen, defalarca ilgili
bankanin miisteri hizmetlerini telefonla arayip
rahatsizligimi anlatmama ragmen, aradigim giiniin
icinde sorunumun ilgili departmanlara iletilerek
hizla ¢ozlime ulastirilacagr ifade edilerek higbir
sonuca ulagamadim. Ayrica banka miisteri hiz-

metlerinin beyan ettigi hicbir bilgi beni tatmin
etmedi. Ciinkii sdylenen seyler tamamen bir
kurumsal banka i¢in sagmaliktan 6de bir sey
degildi. Giinlimiiz teknoloji ¢aginda, hele hele
o banka merkezinin Istanbul gibi metropol bir
ilde olmasi, parayi sikistiran ATM nin yaklasik
250 metre uzaginda bir banka subesinin olmasina
ragmen verilen hizmet ve ortaya ¢ikan olumsuzluk
tarif edilemez bir miisteri memnuniyetsizligidir.
Ciinkii yedi giin bir bankanin ATM’den kay-
naklanan sorun nedeniyle miisterisini magdur
etmeye hicbir hakki yoktur. Burada ortaya ¢ikan
durum bankanm kurumsal kimligi ile miisteri
anlayisinin inanilmaz sekilde olumsuz olmasidir.
Ortaya ¢ikan tablo bankanimn yatirilan paray1 kendi
menfaati adina kullanmasidan bagka bir sey
olmadigimi gostermektedir. 2 Kasim ile 5 Kasim
arasinda gelisen bu olayda toplam banka miis-
teri hizmetlerini 9 kez aradim. Sonunda benden
bikmus olacaklar ki bankamin yetkilisi ile goriis-
meyi basardim. Fakat 4850 TL yatirmig olmama
ragmen bankanin ATM sayimlarinda 4580 TL
olarak ciktig1 sdylendi. Bu durumu agiklayacak

bir s6z ve tanim bulamiyorum”

“Ilgili bankanmn miisteri hizmetlerini aradim
baglanmak icin tam 18 dakika bekledim. Olur,
mu boyle bir fiyasko? Boyle bir durumla karsi-
lasacagimi bilsem gider banka subesinin 6niinde
20 dakika beklerdim. Boylece bankanin miisteri
temsilcisinin sahsima yaptig1 saygisizliga ugra-

mamis olurdum. Ciinkii telefona ¢ikan miisteri

120



www. uheyadergisi.com
Uluslararasi Hakemli Ekonomi Yonetimi Arastirmalari Dergisi
Nisan / Mayis / Haziran — ilkbahar Yaz Dénemi Say:: 4 Y11:2015
International Refereed Journal Of Research on Economics Management
April / May / June - Spring Summer Issue: 4 Year: 2015
JEL CODE: G1-G10-G21-G24 1D:42 K:17

ISSN Print: 2148-8207 Online 2149-2492
(ISO 9001-2008 Belge No / Document No: 12879 & ISO 14001-2004 Belge No / Document No: 12880)
(MARKA PATENT NO: TRADEMARK)
(2015/03942-2015-GE-17393)

temsilcisi telefonu suratima kapatt1” Sikayet
No: 2862046

“Suanda yurt disindayim. Sim kart degisikligi
yaptim ve sorunumu yurt disina ¢tkmadan dnce
¢oziim. Banka miisterisi de bir sorun olmadigini
soyledi. Benim internet bankaciligma erismem
gerekiyor. Fakat sim kart degisikligim nedeniyle
cep telefonuma sifre gonderilemiyor seklinde mesaj
altyorum. Siirekli bankanin miisteri hizmetlerini
artyorum fakat sorunuma ¢6ziim bulamiyorum.
Yurt disinda olmam nedeniyle ciddi miktarda
cep telefonuna fatura 6demek zorunda kaldim”
Sikayet No: 2861454

“Sakarya Arifiye ilgesinde 1 adet olan ATM
cihaz1 17 Kasimdan bu yana hizmet dis1. Bircok
arkadasim ilgili bankanin miisteri hizmetlerini ve
yetkililerini aradi. Fakat bir tiirlii sorun ¢oziilemedi.
Bazi gretmen arkadaslarimiz bu sorunun her
aym 15’1 ve 5’inde siirekli tekrar ettigi yoniinde
sdylemlerde bulundu. Acaba ilgili banka 6gretmen
maaglarini uzun siire hesapta tutup degerlendir-
meye mi ¢alisiyor” Sikayet No: 2843041

“Denizli Tugay Komutanligimin 6niinde yer alan
ilgili bankaya ait ATM benim bildigim kadari ile
iki giindiir arizah. Tugay Komutanhgi personelinin
maaglari ilgili banka ile yapilan anlasma geregi
bu bankadan alinmakta. Ilgili bankanmin camhk
subesine durumu bildirmeye {i¢ kez gittigimde ise
bankada sadece bir miisteri temsilcisinin ¢ahgtigim
gordiim. Yine o gilinlerde kredi bagvurusu i¢in
gittigim bir giin gérdiiglim muamele nedenti ile

hemen oradan ayrildim ve bagka bir bankadan
aym giin ihtiya¢ kredisi kullandim. Bu bankanin
miisteri memnuniyetine gerekli hassasiyeti ver-
medigini diistinmekteyim” Sikayet No: 2819603

“10 Ekim tarihinde kredi kart1 borcu 6derken
ATM bozuldu. Sikayet talebimi 7 giin i¢inde
halledilecegi mesaji geldi, 10 giin sonra banka
hicbir doniis yapmadan islemimi iptal etmis
tatbiki; diger islemleri anlatmayim siz zaten bili-
yorsunuz. Sizin 7 giinliniiz hangi zaman dilimine
ait bir tiirlii 7 giin olmad klasik cevap vermeyin
sorunu ¢6zin”

Is yerimin karsisinda olan ve yalnizca goriintii
olsun diye konulmus Akbank ATM’ si haftanin
4 ya da 5 giinii bozuk. Sehir merkezinde oldugu
halde ve defalarca bankaya bu konu hakkinda
sikayette bulunmama ragmen ne bankadan dontis
yapildi nede ariza giderildi. Bu kadar sikayete
kayitsiz kalmalar1 ve problemin giderilememesine
sasirdim ve yadirgadim. Sikayet No: 2755065

Hizmet pazarlamasinda énemli unsurlardan
biri siire¢ yonetimidir. Siire¢ yonetimi, hizme-
tin miisterinin ihtiya¢ duydugu zamanda hazir
bulundurulmasi ve tutarli kalitede sunulmasidir
(Balsoz, 2004). Calismamizda mevcut sikayet
basvurulan dikkate alindiginda bu konuda da
aksakliklar oldugu sdylenebilir.

“11 Temmuz 2014 tarihinde Tlgili bankanm {zmir/
Gaziemir Ulastirma Lojmanlar1 bolgesinde bulu-
nan ATM ye 1.200,00 TL para yatirma iglemim,
paray1 yatirdiktan sonra para tanimlama sathasmda
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sikisma nedeniyle yarim kaldi. ATM paray1 geri
vermedi, para hesabima da gecmedi. ATM ek-
raninda belirtilen talimatlar1 uyguladim. Derhal
en yakindaki ilgili bankanin Gaziemir Ulastirma
Subesine giderek durumu ilettim. Ayn1 giin bana
banka tarafindan 2 defa para sikigmasi talebinin
alindig1 ve 7 is giinii iginde sonuglandirilacagi
yoniinde mesaj gonderildi. Bugline kadar iglem
sonuglanmadig1 gibi higbir sekilde bilgilendirme
de yapilmadi. Sorunun derhal ¢dziilmesi igin
gerekli islemlerin yapilmasini talep ediyorum”
Sikayet No: 2587248

“[lgili bankaya 5 Temmuz2014 tarihinde saat 19:00
civart ATM’ye para yatirtyordum ve elektrikler
kesildi. Yatirdigim para makinada kald, bir siire
sonra kartimi geri verdi. Fakat para hesabima
gecmedi. Hemen bankanin miisteri hizmetlerini
aradim. N**** Hanim ile 19:18 civar1 goriisiip
sikayetimi bildirdim. Mesaj gelecegini ve beni
arayacaklarini sdyledi. Aranmayinca 09.07.2014
tarihinde telefon edip 15:43 civart B*** hamim ile
goriistiim. Kaydimin olmadigin sdyleyip ilk kez kayit
actigimni sOyledi. Fakat 09.07.2014 tarihinde
resmi olarak alan sikayet kaydimin iizerinden
7 is glinii gegmis olmasma ragmen aranmadim.
Param hala yatirilmadi. ilk sikdyetimin iizerinden
17 giin gegti. En kisa slirede paramin hesabima
yatirilmasini istiyorum” Sikayet No: 2582387

Bankalar hizmet kullanim sonrasi1 miisterileri
tatminsizlik yasamasin diye miisteri temsilcileri
araciligiyla miisterinin hizmetten beklentilerini
sekillendirmeli ve bu beklentilere uygun hizmeti

sunmalidir. Buna ragmen tatminsizlik olursa da
bunun nedenlerinin miisteriye izah edilmesi miisteri
kazamminda 6nemli bir etken olmaktadir (Balsoz,
2004). Miisteri sikayetleri dikkate alindiginda
arastirmamizda bu yonde miisteri beklentilerine
yonelik hizmet sunumunda aksamalar yasandig1

sOylenebilir.

“Konuya model bankanm Istanbul Beyoglu Taksim
Istiklal Caddesi iizerindeki sube ATM sinden aym
bankada olan hesabimdan 500 TL ¢ektim ve kredi
kartma borcunu 6demek i¢in ayni ¢ektigim paray1
ATM den kredi kart1 hesabina yatirmak istedim.
Fakat paranin makinede sikismasi nedeniyle
sube personelinden yardim talep ettim. Makine
acildiginda 400 TL yatirdigim ifade edildi. Ne
yaptim ettimse kendimi anlatamadim ve 100 TL

gibi bir rakam ugtu gitti”

Yukarida ilgili internet sitesinden alian bazi
sikayetler ve miisterilerin beyanlar1 aynen ya da
akademik dile gevrilerek diizenlenmistir. ilgili
sitede ve farkli sitelerde arastirmaya konu olan
model bankaya ait daha binlerce bu tip sikayetin
oldugu goriilmektedir.

Frederick (2003), miisteri sadakatinin saglanma-
sinda, teknolojinin tek bagina yeterli olmadigimi
vurgulayarak ¢alisanlarin tutum ve davraniglarmin

6nemli oldugunu savunmustur.

Liang ve Wang (2004) ise ¢aligmalarinda, ban-
kacilik sektoriinde miisteri sadakati ile hizmet
kalitesi, miisteri gliveni, miisteri tatmini, miisteriye
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davranis sekli ve miisteriye verilen 6nem arasinda
pozitif bir iligki oldugunu saptamiglardir.

Bu baglamda bankalarin en iyi ve kaliteli hizmeti
miisterilerine saglayarak, daha fazla miisteri
kazanma ve sadik miisteri portfoyii olusturma
arzusu icerisinde olduklar1 sdylenebilir. Miisteri
beklenti ve ihtiyaglarim g6z 6niinde bulunduran,
miisteri odakli bir yaklasimla miisteri memnu-
niyetini saglamaya ¢aligan ve sorunlara yonelik
proaktif yaklasim sergileyerek ortaya ¢ikan so-
runlarin kisa stirede ¢oziilmesine yonelik tedbir
ve uygulamalar siirdiiren bankalarin daha fazla ve
daha sadik miisteri kazanacagi soylenebilir. Aksi
durumda ise bankalarin hizmete yonelik olarak
miisteri beklenti ve ihtiyaglarini karsilayamayan
ve sorunlara ¢oziim liretemeyen, kisacast miis-
terilerini magdur eden bankalarin ise zamanla
miisteri potansiyelini kaybedecegi bir gergektir.

Sonug olarak, Kurumsal kimlik, marka degeri
gibi durumlarda dikkate alindiginda modele konu
bankanm miisteri memnuniyetini dnemsemedigi
ve durumu goz ard ettigi gercegi goriilmektedir.

Arastirmanin Hipotezleri

v' HO: Miisterinin bankay1 tercih etme neden-
leri diger degiskenlerden bagimsizdir.

v’ HO0: Misterinin bankadan beklentileri diger
degiskenlerden bagimsizdir.

v" H0: Banka atm ve internet hizmet kalitesi-
ne yonelik miisteri goriisleri diger degisken-
lerden bagimsizdur.

v' H0: En yaygin kullamlan banka iiriinii, yas
degiskeninden bagimsizdir.

v HO: En yaygm kullanilan banka iiriinii, cin-
siyet degiskeninden bagimsizdir.

v HO: En fazla yasamlan sorun, yas degiske-
ninden bagimsizdir.

v HO: En fazla yasanilan sorun, cinsiyet de-
giskeninden bagimsizdir.

v’ HO: Faktorler, yas degiskeninden bagim-
sizdir.

v' HO: Faktorler, cinsiyet degiskeninden ba-
gimsizdir.

v" HO: Faktorler, egitim durumundan bagimsizdr.
UYGULAMA VE ANALIZLER
Giivenilirlik Analizi

Tablo1. Reliability Statistics

Cronbach’s Alpha
,922 67

Madde sayis1

Givenilirlik analizi sonucunda Alpha = 0,922
olmasidan dolay1 67 faktoriin ¢ok yiiksek
glivenilirlik diizeyinde oldugunu soyleyebiliriz.

ANALIZLER
DEMOGRAFIK iSTATISTIKLER

Caligsmaya iligkin demografik analizler asagi-
daki tablolarda sunulmustur.
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Tablo 2. Demografik Istatistikler

Frekans  Siitun N %

1.  YASINIZ 18-20 158 ,13

21-25 371 ,30

26-30 62 ,05

31-40 227 ,18

41-50 309 25

51-60 75 ,06

61-70 28 ,02

71+ 20 ,02

2. CINSIYETINiZ Erkek 761 ,61

Kadin 489 ,39

3. MEDENI DURUMUNUZ Evli 1002 ,80

Bekar 248 ,20

4. EGITIM DURUMUNUZ Okur yazar 19 ,02

[Ikogretim 213 17

Lise 177 14

Yiiksekokul 257 21

Universite 503 40

Yiiksek lisans ve doktora 81 ,06

5.  CALISMA SEKLINiz Ozel sektor 429 ,34

Kamu 479 ,38

Ogrenci 159 ,13

Emekli 115 ,09

Diger 68 ,05

6. EN YAYGIN KULLANDIGINIZ BANKA Maas Hizmetleri 176 ,14

URUNU Kredi Karti ve Banka 389 31
Kart1 Hizmetleri

Internet Bankacilig: 85 ,07

ATM bankacilig1 475 ,38

Ticari Bankacilik 111 ,09

Kredi Hizmetleri 8 ,01

Kambiyo Hizmetleri 6 ,00

Diger 0 ,00
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7. BANKANIZLA ILGILI SORUN YASADINIZ Evet 1108 ,89
MI? Hay1r 142 11
8. YASADIGINIZ SORUNA YONELIK HIZLI VE | Evet 314 25
ETKILI BIR COZUM YARATILDI MI? Hayir 936 75
9. EN FAZLA HANGI SORUNU Miisteri Hizmetleri 406 32
YASTYORSUNUZ? ATM sorunlari 505 ,40
Sube Sorunlari 23 ,02
Kredi Kart1 Sorunlari 159 ,13
Yiiksek Faiz Oranlari 47 ,04
Teknoloji Sorunlar1 13 ,01
Uriin Sorunlari 21 ,02
Sunulan C6ziim Sorunlari 76 ,06
10. CALISTIGINIZ BU BANKA ILE CALIMAYA | Evet 224 ,18
DEVAM EDECEK MISINIZ? Hayir 1026 .82
11. UGRADINIGIZIN SORUNA ILISKIN Evet 206 ,16
OLUSAN MADDI YA DA MANEVI Hay1r 1044 ,84
ZARARINIZ BANKA TARAFINDAN
KARSILANDI MI?
12.  BANKANIZ iLE ILGILI HERHANGI BiR Evet 170 14
HUKUKI SORUN YASADINIZ MI? Hayir 1080 86
13. DIGER BANKALAR ILE BANKANIZI Daha iyi 313 ,25
KARSILASTIRDIGINIZDA DAHAMI IYI Daha kétii 395 32
DAHAMIKOTU? Kararsizim 443 ,35
Biitiin bankalar ayni 99 ,08
14. GELIRINIZ NEDIR? 800-1000 393 31
1001-1500 475 38
1501-2000 178 ,14
2001-2500 73 ,06
2501-3500 11 ,01
3501+ 120 ,10
15. HANGI ILDE YASIYORSUNUZ? Istanbul 475 ,38
Ankara 511 41
[zmir 264 21
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FAKTOR ANALIZi 1. Miisterilerin bankay1 tercih nedenleri

67 Madde ile yapilan faktor analizi sonucunda 2. Miisterinin bankadan beklentileri

toplam 3 faktor belirlenmistir. Bu faktorler sira- . . o
3. Banka atm ve internet hizmet kalitesine yonelik

styla asagidaki gibidir; miisteri goriisleri

Tablo 3. Faktor Analizi Rotated Component Matrixa

Component
1 2 3
MUSTERILERIN BANKAYI TERCIH NEDENLERI ,545
MUSTERILERIN BANKAYI TERCIH NEDENLERI ,520
MUSTERILERIN BANKAYI TERCIH NEDENLERI 484
MUSTERILERIN BANKAYI TERCIH NEDENLER{ ,459
MUSTERILERIN BANKAYI TERCIH NEDENLERI 439
MUSTERILERIN BANKAYI TERCIH NEDENLERI 411
MUSTERILERIN BANKAYI TERCIH NEDENLER] ,409
MUSTERILERIN BANKAYI TERCIH NEDENLERI ,402
MUSTERILERIN BANKAYI TERCIH NEDENLERT ,393
MUSTERILERIN BANKAYI TERCIH NEDENLERI ,389
MUSTERILERIN BANKAYI TERCIH NEDENLERI ,386
MUSTERILERIN BANKAYI TERCIH NEDENLERI 373
MUSTERILERIN BANKAYI TERCIH NEDENLERI ,365
MUSTERILERIN BANKAYI TERCIH NEDENLERI ,356
MUSTERILERIN BANKAYI TERCIH NEDENLER] ,345
MUSTERILERIN BANKAYI TERCIH NEDENLERI ,339
MUSTERILERIN BANKAYI TERCIH NEDENLERI ,304
MUSTERILERIN BANKAYI TERCIH NEDENLERI 279
MUSTERILERIN BANKAYI TERCIH NEDENLERI 254
MUSTERILERIN BANKAYI TERCIH NEDENLERI ,249
MUSTERILERIN BANKAYI TERCIH NEDENLERI ,193
MUSTERILERIN BANKAYI TERCIH NEDENLERI ,148
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MUSTERILERIN BANKAYI TERCIH NEDENLERI

124

MUSTERILERIN BANKAYI TERCIH NEDENLERI{

112

MUSTERININ BANKADAN BEKLENTILERI ,519
MUSTERININ BANKADAN BEKLENTILERI 465
MUSTERININ BANKADAN BEKLENTILERI 429
MUSTERININ BANKADAN BEKLENTILERI ,409
MUSTERININ BANKADAN BEKLENTILERI ,403
MUSTERININ BANKADAN BEKLENTILERI -,398
MUSTERININ BANKADAN BEKLENTILERI -,385
MUSTERININ BANKADAN BEKLENTILERI -372
MUSTERININ BANKADAN BEKLENTILERI ,344
MUSTERININ BANKADAN BEKLENTILERI ,334
MUSTERININ BANKADAN BEKLENTILERI 331
MUSTERININ BANKADAN BEKLENTILERI ,307
MUSTERININ BANKADAN BEKLENTILERI ,285
MUSTERININ BANKADAN BEKLENTILERI 278
MUSTERININ BANKADAN BEKLENTILERI -242
MUSTERININ BANKADAN BEKLENTILERI -,240
MUSTERININ BANKADAN BEKLENTILERI ,233
MUSTERININ BANKADAN BEKLENTILERI -219
MUSTERININ BANKADAN BEKLENTILERI 211
MUSTERININ BANKADAN BEKLENTILERI ,202
MUSTERININ BANKADAN BEKLENTILERI ,194
MUSTERININ BANKADAN BEKLENTILERI -,182
MUSTERININ BANKADAN BEKLENTILERI ,168
MUSTERININ BANKADAN BEKLENTILERI 11
MUSTERININ BANKADAN BEKLENTILERI ,106
BANKA ATM VE INTERNET HiZMET KALITESINE YONELIK MUSTERI ,502
GORUSLERI

BANKA ATM VE INTERNET HiZMET KALITESINE YONELIK MUSTERI 476

GORUSLERI
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BANKA ATM VE INTERNET HiZMET KALITESINE YONELIK MUSTERI 467
GORUSLERI
BANKA ATM VE INTERNET HiZMET KALITESINE YONELIK MUSTERI -,400
GORUSLERI
BANKA ATM VE INTERNET HiZMET KALITESINE YONELIK MUSTERI ,395
GORUSLERI
BANKA ATM VE INTERNET HiZMET KALITESINE YONELIK MUSTERI ,367
GORUSLERI
BANKA ATM VE INTERNET HiZMET KALITESINE YONELIK MUSTERI ,365
GORUSLERI
BANKA ATM VE INTERNET HiZMET KALITESINE YONELIK MUSTERI ,292
GORUSLERI
BANKA ATM VE INTERNET HiZMET KALITESINE YONELIK MUSTERI 275
GORUSLERI
BANKA ATM VE INTERNET HiZMET KALITESINE YONELIK MUSTERI -275
GORUSLERI
BANKA ATM VE INTERNET HiZMET KALITESINE YONELIK MUSTERI ,262
GORUSLERI
BANKA ATM VE INTERNET HiZMET KALITESINE YONELIK MUSTER] ,257
GORUSLERI
BANKA ATM VE INTERNET HiZMET KALITESINE YONELIK MUSTERI ,237
GORUSLERI
BANKA ATM VE INTERNET HiZMET KALITESINE YONELIK MUSTERI -,235
GORUSLERI
BANKA ATM VE INTERNET HiZMET KALITESINE YONELIK MUSTERI ,186
GORUSLERT
BANKA ATM VE INTERNET HiZMET KALITESINE YONELIK MUSTERI -179
GORUSLERI
BANKA ATM VE INTERNET HiZMET KALITESINE YONELIK MUSTERI ,158
GORUSLERI
BANKA ATM VE INTERNET HiZMET KALITESINE YONELIK MUSTERI -,109
GORUSLERI
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REGRESYON ANALIZi

HO0: Misterinin bankayi tercih etme nedenleri

diger degiskenlerden bagimsizdir.

- Bankanin yasanilan soruna iliskin hizli ve

etkili bir ¢dziim tiretmesi, miisterinin bankay1

tercih etmesi iizerinde 0,106 birim pozitif katki
yapmaktadir.

Ugranilan zarara iligkin olusan maddi/manevi

zararin banka tarafindan temini miisterinin
bankay1 tercih etmesi iizerinde 0,108 birim
pozitif katki yapmustir.

Tablo 4. Miisterinin Bankay1 Tercih Etme Nedenleri Regresyon Coefficients*"

iliskin olusan maddi ya da
manevi zarariniz banka
tarafindan karsiland1 mi1?

a. Dependent Variable: Miisterilerin bankay1 tercih nedenleri

b. Linear Regression through the Origin

H0: Misterinin bankadan beklentileri diger de-

giskenlerden bagimsizdir.

- Bankanin yasanilan soruna iliskin hizl ve et-

kili bir ¢6ziim tiretmesi, miisterinin bankadan
beklentileri iizerinde 0,026 birim pozitif katki
yapmaktadir.

Model Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta t Sig.
1 8. yasadiginiz soruna ,106 ,049 ,191 2,171 ,030
yonelik hizli ve etkili bir
¢Ozlim yaratildi m1?
11. ugradiginiz soruna ,108 ,047 -,202 -2,292 ,022

- Ugranilan zarara iligkin olusan maddi/manevi

zararin banka tarafindan temini miisterinin
bankadan beklentileri tizerinde 0,027 birim
pozitif katki yapmustir.
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Tablo 5. Miisterinin Bankadan Beklentileri Regresyon Coefficients™"

Model Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta t Sig.
1 8. yasadiginiz soruna ,026 ,049 ,047 ,533 ,594
yonelik hizli ve etkili bir
¢ozlim yaratildi mi1?
11. ugradiginiz soruna ,027 ,047 -,050 -,570 ,569
iliskin olusan maddi ya da
manevi zarariniz banka
tarafindan karsilandi m1?
a. Dependent Variable: Miisterinin bankadan beklentileri
b. Linear Regression through the Origin
HO0: Banka atm ve internet hizmet kalitesine - Ugranilan zarara iligkin olusan maddi/manevi
yonelik miisteri gortisleri diger degiskenlerden zarari banka tarafindan temini Banka atm

bagimsizdir.

ve internet hizmet kalitesine yonelik miisteri
gortsleri lizerinde 0,124 birim pozitif katki

- Bankanin yasanilan soruna iligkin hizh ve etkili

yapmuistir.

bir ¢6zlim iiretmesi, Banka atm ve internet

hizmet kalitesine yonelik miisteri goriisleri
tizerinde 0,135 birim pozitif katki yapmaktadir.
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Tablo 6. Banka Atm ve Internet Hizmet Kalitesine Yonelik Miisteri Goriisleri
Regresyon Coefficients*"

Model Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta t Sig.
1 8. yasadiginiz soruna ,135 ,049 ,244 2,771 ,006

yonelik hizli ve etkili bir
¢Ozlim yaratildi m1?

11. ugradiginiz soruna ,124 ,047 -,232 -2,643 ,008
iliskin olusan maddi ya da
manevi zarariniz banka

tarafindan kargilandi m1?
a. Dependent Variable: Banka atm ve internet hizmet kalitesine yonelik miisteri goriisleri

b. Linear Regression through the Origin

Ki-KARE ANALIZi Yapilan analizler sonucunda, Chi-Square kuyruk

olasilig1 degerinin 0,05ten ufak olmasi sebebiyle,
HO: En yaygm kullanilan banka {iriinii, yas de- B eg . zl
. . 5 en yaygin kullanilan banka {iriiniiniin yas degis-
giskeninden bagimsizdir. ) B B ) .
keninden bagimsiz oldugu belirlenmistir.

Tablo 7. En Yaygin Kullanilan Banka Uriinii x Yas
Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 75,7022 42 ,001
Likelihood Ratio 83,362 42 ,000
Linear-by-Linear ,019 1 ,892
Association
N of Valid Cases 1250

a. 23 cells (41,1%) have expected count less than 5. The minimum
expected count is , 10.
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HO: En yaygin kullanilan banka iirlinii, cinsiyet  Yapilan analizler sonucunda, Chi-Square kuyruk
degiskeninden bagimsizdir. olasilig1 degerinin 0,05 ten biiylik olmasi sebebiy-
le, en yaygin kullanilan banka iiriiniiniin cinsiyet

degiskeninden bagimsiz olmadigi belirlenmistir.

Tablo 8. En Yaygin Kullamlan Banka Uriinii x Cinsiyet Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 11,106% 6 ,085
Likelihood Ratio 13,164 6 ,041
Linear-by-Linear ,000 1 ,985
Association
N of Valid Cases 1250

a. 4 cells (28,6%) have expected count less than 5. The minimum
expected count is 2,35.

HO: En fazla yasanilan sorun, yas degiskeninden  Yapilan analizler sonucunda, Chi-Square kuyruk

bagimsizdir. olasilig1 degerinin 0,05’ten ufak olmasi sebebiyle,
en fazla yasanilan sorunun yas degiskeninden
bagimsiz oldugu belirlenmistir.

Tablo 9. En Fazla Yasanan Sorun x Yas Chi-Square

Tests
Asymp. Sig.

Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 140,940° 49 ,000
Likelihood Ratio 163,622 49 ,000
Linear-by-Linear 3,071 1 ,080
Association
N of Valid Cases 1250

a. 30 cells (46,9%) have expected count less than 5. The minimum
expected count is ,21.
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HO: En fazla yasanilan sorun, cinsiyet degiske- Yapilan analizler sonucunda, Chi-Square kuyruk

ninden bagimsizdir. olasihig1 degerinin 0,05’ten ufak olmasi sebebiyle,
en fazla yasanilan sorunun cinsiyet degiskeninden
bagimsiz oldugu belirlenmistir.

Tablo 10. En Fazla Yasanilan Sorun x Cinsiyet Chi-
Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 30,628 7 ,000
Likelihood Ratio 35,054 7 ,000
Linear-by-Linear ,166 1 ,684
Association
N of Valid Cases 1250

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum
expected count is 5,09.

ANOVA (VARYANS) ANALIZI degiskenlerinde farkliliga sebep olmazken banka
) ) atm ve internet hizmet kalitesine yonelik miisteri
HO: Faktorler, yas degiskeninden bag dir. . . . .

ARIOTEL, yas ceglskeninden bagimsizdit gortsleri iizerinde farkliliga sebep olabilmektedir.
Yapilan Anova testi sonuglaria gore; yas, miisterilerin

bankay1 tercih nedenleri ve bankadan beklentileri
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Tablo 11. Faktorler x Yas ANOVA

Sum of Mean
Squares df Square F Sig.
Miisterilerin bankay1 Between Groups 13,682 7 1,955 1,965 ,057
tercih nedenleri Within Groups 1228318 1235 995
Total 1242,000 1242
Miisterinin bankadan Between Groups 12,934 7 1,848 1,857 ,073
beklentileri Within Groups 1229066 | 1235 995
Total 1242,000 1242
Banka atm ve internet Between Groups 23,728 7 3,390 3,436 ,001
hizmet kalitesine yonelik
miisteri gortsleri
Within Groups 1218,272 1235 ,986
Total 1242,000 1242

HO: Faktorler, cinsiyet degiskeninden bagimsizdir.  farklihga sebep olmazken, miisterinin bankadan

. . L beklentileri ve banka atm ve internet hizmet kali-

Yapilan Anova testi sonuglarina gore; cinsiyet, . I .
Y ) o tesine yonelik miisteri goriisleri tizerinde farklihiga
miisterilerin bankay1 tercih nedenleri degiskeninde ) )
sebep olabilmektedir.
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Tablo 12. Faktorler x Cinsiyet ANOVA

Sum of Mean
Squares df Square F Sig.
Miisterilerin bankay1 Between Groups 1,054 1 1,054 1,054 ,305
tercih nedenleri Within Groups 1240.946 | 1241 1,000
Total 1242,000 1242
Miisterinin bankadan Between Groups 6,463 1 6,463 6,491 ,011
beklentileri Within Groups 1235537 | 1241 996
Total 1242,000 1242
Banka atm ve internet Between Groups 11,044 1 11,044 11,134 ,001
hizmet kalitesine yonelik
miisteri gortsleri
Within Groups 1230,956 1241 ,992
Total 1242,000 1242

HO: Faktorler, egitim durumundan bagimsizdir.  farklihiga sebep olmazken, miisterilerin bankay1

) .. el tercih nedenleri ve banka atm ve internet hizmet
Yapilan Anova testi sonuglarina gore; egitim, o . o
. . ) kalitesine yonelik miisteri gorisleri lizerinde
miisterilerin bankadan beklentileri degiskeninde . ) )
farkliliga sebep olabilmektedir.
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Tablo 13. Faktorler x Egitim ANOVA

Sum of Mean
Squares df Square F Sig.
Miisterilerin bankay1 Between Groups 51,899 5 10,380 10,789 ,000
tercih nedenleri Within Groups 1190,101 1237 962
Total 1242,000 1242
Miisterinin bankadan Between Groups 10,298 5 2,060 2,068 ,067
beklentileri Within Groups 1231,702 1237 996
Total 1242,000 1242
Banka atm ve internet Between Groups 31,179 5 6,236 6,371 ,000
hizmet kalitesine yonelik
miisteri gortisleri
Within Groups 1210,821 1237 979
Total 1242,000 1242

SONUC VE DEGERLENDIRME e Banka atm ve internet hizmet kalitesine yonelik
Ssteri obriisler fizeri 1ili desisk
e Yapilan faktor analizi sonucu 3 faktor belir- mustert gortiiert uzennde.e'n ét ili degis e.n?
lenmistir bankanin yasanilan soruna iligkin hizh ve etkili
' bir ¢éziim tiretmesi olarak bulunmustur.
a. Miisterilerin bankay1 tercih nedenleri
e En yaygim kullanilan banka {irlinliniin yas

b. Milsterinin bankadan beldentileri degiskeninden bagimsiz oldugu belirlenmistir.

¢ ??nliiatril ve' 1nfe'1‘~nlet .hlzmet kalitesine ¢ En yaygin kullanilan banka tiriiniiniin cinsiyet
yonelik mustert gorugierl degiskeninden bagimsiz olmadig1 belirlenmistir;

e Miisterinin bankay1 tercih etme nedenleri iize- .
) o 5 ... e En fazla yasanilan sorunun yas degiskeninden
rinde en etkili degisken, ugranilan zarara iliskin bas ldusu belird -
agimsiz oldugu belirlenmistir.
olusan maddi/manevi zararin banka tarafindan & &t ;

temini olarak bulunmustur. e En fazla yasanilan sorunun cinsiyet degiske-

e Miisterinin bankadan beklentileri {izerinde en ninden bagims1z oldugu belirlenmigtir.

etkili degisken, ugramlan zarara iligkin olusan ® Yas, miisterilerin bankay: tercih nedenleri ve

maddi/manevi zararin banka tarafindan temini

olarak bulunmustur.

bankadan beklentileri degiskenlerinde farklihga
sebep olmazken banka atm ve internet hizmet
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kalitesine yonelik miisteri goriisleri iizerinde
farkliliga sebep olabilmektedir.

¢ Cinsiyet, miisterilerin bankayi tercih nedenleri
degiskeninde farkliliga sebep olmazken, miis-
terinin bankadan beklentileri ve banka atm ve
internet hizmet kalitesine yonelik miisteri go-
riisleri tizerinde farklihga sebep olabilmektedir.

e Egitim, misterilerin bankadan beklentileri
degiskeninde farkliliga sebep olmazken, miis-
terilerin bankay1 tercih nedenleri ve banka atm
ve internet hizmet kalitesine yonelik miisteri

gortisleri tizerinde farkliliga sebep olabilmektedir.
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EXTENDED ABSTRACT

Relevance and importance: Banks are financial institutions that provide various services for their
customers for 24 hours of the day. While providing these services, they take advantage of many
opportunities and tools offered by technology. One of these tools is ATMs. Thanks to these tools,
many opportunities are offered to customers, including money withdrawal, EFT, transfer, exchange
transactions, invoice payment and so on. However, some problems may occur during the transactions
being conducted through these tools. Furthermore, safety deficiencies arising from illegal elements
may also restrict the use of these tools. Banks should have a customer-focused management mentality
and target customer satisfaction in resolving the problems faced by the customers in relation to these
service tools they offer for meeting their expectations and needs. They can increase the number of
their customers only by ensuring the customer satisfaction in this way, creating customer loyalty and
trust and providing higher quality services. Otherwise, banks would inevitably lose their customers.
Purpose: This study aims to reveal the customer problems related to automatic money withdrawal
machines (ATM). Scope: This study included customers (N=1250) who use the ATMs of a model
bank that have branches in the provinces of Istanbul, Ankara, Van and Izmir and 19 central districts
where ATMs are commonly used and who have a relation with this bank. The research lasted for
around two and a half months. Method: A two-part questionnaire was used in the research in order
to reveal the customer problems experienced by ATM users. The first part includes questions about
the demographic characteristics of the participants while the second part is made up of questions with
a 5-point Likert scale. Simple random sampling method was used in the research. Various analysis
techniques were applied to the data acquired from the research, and analyses of multiple regression,
ANOVA, chi-square, factor, hypothesis and variance were used. Cronbach’s Alpha coefficient was
found to be 0.922. Findings: Demands and complaints of bank customers were examined through a
website (www.sikayetimvar.com) which is commonly used by bank customers for their problems. The

detected problems include ATM machines’ going out of service during their use, money being stuck
in the machines, continuous malfunctions, the submitted complaints not being considered, delayed
solutions and other problems related to customer services. Conclusion: Within the framework of
institutional identity, customer loyalty, trust, brand value and similar concepts, the study concluded
that the model bank did not attach sufficient importance to customer satisfaction, it did not provide
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immediate solutions to the problems, and it ignored the troubles and problems. It is a reality that the
banks, which cannot satisfy customers’ needs and expectations in terms of services, cannot produce
solutions to problems and thus aggrieve their customers, will lose their customer potential over time.
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