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ARTICLE INFO

Bu calismanin amaci, hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerindeki etkilerini banka
miisterileri lizerinde incelemektir. Arastirma iliskisel tarama modelinde kurgulanmis olup,
veriler hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyet oOlgcekleri ile toplanmistir. Arastirmanin
orneklemini 2023 yilinda Nigde'de faaliyet gdsteren bankalardan hizmet alan, kolayda
ornekleme yolu ile belirlenen ve arastirmaya katilmayi goniillii kabul eden 450 banka
miisterisi olusturmustur. Elde edilen veriler bilgisayar ortaminda SPSS 22.0 programi
kullanilarak analiz edilmistir. Arastirma sonuglarina goére banka miisterileri aldiklari
hizmetleri yiliksek diizeyde kaliteli olarak algillamakta ve yiiksek diizeyde aldiklari
hizmetlerden memnuniyet duymaktadirlar. Hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda
istatistiksel olarak gii¢lii diizeyde anlaml iliskiler bulunmaktadir. Bankacilik hizmetlerine
yonelik kalite algis1 arttikca bu durum miisteri memnuniyetine olumlu yansiyarak
miisterilerin memnuniyet diizeylerini artirmaktadir.

ABSTRACT
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The purpose of this study is to examine the effects of service quality on customer satisfaction
on bank customers. The research was designed in the relational survey model and data were
collected with service quality and customer satisfaction scales. The sample of the study
consisted of 450 bank customers who received services from banks operating in Nigde in
2023, who were determined by convenience sampling and who voluntarily accepted to
participate in the research. The data obtained were analysed using SPSS 22.0 software in
computer environment. According to the results of the research, bank customers perceive the
services they receive as high quality and are highly satisfied with the services they receive.
There are statistically strong significant relationships between service quality and customer
satisfaction. As the quality perception of banking services increases, this situation reflects
positively on customer satisfaction and increases the satisfaction levels of customers.
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1 GIRIS

Miisteri memnuniyeti, miisterinin lriin ya da hizmet hakkinda sahip oldugu tutumunu ve tiiketim sonrasi
degerlendirmelerini kapsayan bir kavram olarak ele alinmistir (Boonlertvanich, 2019). Miisteri
memnuniyeti herkes tarafinda tam olarak ayni sekilde algilanmadig1 ve evrensel bir deger olmadig: i¢cin
biitiin miisterilerin ayn1i memnuniyet seviyesinde olmasi beklenemez. Farkli gereksinimleri olan ve farkl
tecriibeler yasamak isteyen miisteriler hakkinda bilgi edinmek gereklidir (Sercek ve Sercek, 2016).

Miisteri memnuniyeti, misterinin beklentisine uygun olarak hizmet ya da {iriiniin algilanan performansina
dayanir. Eger lriin/hizmet performansi; beklentiyi karsilamiyorsa miisteri memnuniyetsizligi, beklentiyi
karsiliyorsa miisteri memnuniyeti, beklentiyi asiyorsa yliksek misteri memnuniyeti ortaya ¢ikacaktir
(Kotler and Armstrong, 2010).

Isletmeler miisteri memnuniyeti yaratarak mevcut miisterilerini korurlar. Yeni miisteri elde etmenin
mevcut miisteriyi korumaktan daha maliyetli olmasi1 sebebiyle miisteri memnuniyeti yaratmak isletmeler
icin daha fazla 6nem kazanmaktadir (Erturan, 2020). Memnun edilmis miisteriler olduk¢a degerlidir.
Dolayisiyla isletmeler miisteri memnuniyeti saglayacak giiveni olusturma ¢abasi icerisine girerler. Istenilen
memnuniyet diizeyine erigsmis miisteriler kisa siirede hizmet ya da iiriin talebini arttirmakta ve ayni alanda
faaliyet gosteren diger isletmelere yonelimini azaltmaktadir (Beydogan ve Kalyoncuoglu, 2017).

Miisteri memnuniyet istatistikleri agagidaki sekildedir (Flott, 2002: 58):

— Miisteri sadakatinde meydana gelen %5 oranindaki bir yiikselis, isletme karin1 %25 ile %85 oraninda
arttirabilir.

— Memnuniyet diizeyi yiiksek bir miisterinin isletmeye bagliligi, yeniden satin alma ve baskalarina tavsiye
etme ihtimali, ortalama bir memnuniyet diizeyine sahip miisteriden 6 kat fazladir.

— Memnuniyetsiz miisterilerin yalnizca %4’ti olumsuz gortslerini isletmeye bildirmektedir.
—  Sorunu giderilmeyen bir miisteri bu durumu 9 kisiye, memnun kalan miisteriler ise 5 kisiye aktarir.

Miisteri memnuniyetini saglayan isletmeler rakiplerine karsi énemli bir avantaj elde ederler. Memnun
miisterilere sahip ve pazarin degisen kosullarina ayak uydurabilen isletmeler orta ve uzun vadede karlilik
ve rekabet tstiinligii kazanmaktadirlar (Tiitiinci ve Dogan, 2003).

Miisteri memnuniyeti lizerinde pek ¢cok faktdriin etkisi bulunmaktadir. Bu faktorlerden birisinin de hizmet
kalitesi oldugu belirtilmektedir.

Hizmet kalitesi kavrami, bir isletmenin miisterilerinin algiladig1 beklenti, ihtiyag ve isteklerini ne kadar iyi
karsilayabildigine dayanmaktadir. Hizmet kalitesini degerlendirmek icin miisteriler, firmanin sundugu
hizmete gore kendi goriislerini olustururlar. Bu nedenle hizmet Kkalitesini inceleyen arastirmacilar
tarafindan, hizmet kalitesinin miisterinin algilari, hedefleri ve ihtiyaclari tarafindan belirlendigi gercegini
vurgulamak icin "algilanan hizmet kalitesi" terimi kullanilmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi, Lee'nin
(2019) tanimladigr gibi, miisterinin hizmet verilmeden dnceki beklentileri ile hizmeti deneyimledikten
sonra olusan gercek alg1 arasindaki fark olarak tanimlanmaktadir.

Hizmet kalitesi, miisterinin hizmeti satin aldiktan sonra miisterinin tzerinde biraktifi memnuniyet
duygusunun firmaya ya da ¢evreye yansimasidir. Bu nedenle hizmet kalitesi kavrami; miisterinin ihtiyag ve
beklentilerini, bunlara uygun olarak verilen hizmetin barindirdig: 6zellikleri, bu 6zellikleri kapsayan hizmet
diizeyini ifade etmektedir (Ozveren, 2010). Hizmet kalitesini miisterilerin beklentilerini goz éniine alarak
tanimlama yapilirsa “bir kurulusun misteri beklentilerini karsilayabilme ya da gecebilme yetenegi” olarak
tanimlanabilir (Blythe 2006). Hizmet kalitesi rekabet giiclinii artirabilmek i¢in énemli bir unsur olarak
disiiniilmektedir. Teknolojinin ¢ok hizli sekilde ilerlemesi hizmet kalitesi siireclerinde uygulanmasini
zorlastirabilmektedir. Rekabetin artmasi ile birlikte firmalarin sundugu hizmetin kalitesinin diizeyini
belirleme zorunlulugu ortaya ¢ikmistir. Ayrica hizmet beklentileri sektdrden sektore, miisteriden
miisteriye, firmadan firmaya farklilik gosterdigi icin hizmet kalitesinin dlgiilmesi zorunlu hale getirmistir
(Krishnakumar ve Baby, 2011).

Glinimtzde rekabetin artmasi ve buna bagl olarak teknolojik anlamda da gelismelerin ¢ok hizli bir sekilde
ilerlemesi ile birlikte insanlarin talep etmis olduklar1 hizmetlere ya da fiziki triinlere erisimi kolaylasmis,
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bu gelismeler ve ilerlemeler ile birlikte miisteri beklentilerinde artis gerceklesmistir. internetin gelismesi
ile birlikte miisteriler, istedikleri fiziki tiriinleri ve hizmetleri firma bazinda fiyat ve kalite ¢ercevesinde
karsilastirabilmekte, hatta firma ya da hizmetler/{irtinler hakkindaki sikayetleri inceleyip kararlarini buna
gore verebilmektedir (Sahin ve Sen, 2017).

Bir firmanin ayakta kalabilmesi ve tercih ya da talep edilen bir firma olabilmesi i¢in miisteri beklentilerini
dogru algilamasi ve hizmetlerini bu dogrultuda sunmasi gerekmektedir. Uretime dayali firmalara kiyasla
hizmet firmalarinda insan faktérii daha fazla 6n plana ¢ikmaktadir. Bundan dolay1 son yillarda biiyiik
firmalar ¢alisanlarini egitmek ve yetistirmek icin daha fazla yatirim yapmaktadir (Cronin vd., 2000).

Wang, Lo ve Hui'ye (2003) gore, rekabetin yiiksek oldugu bir sektdrde basariya ulasmak ve gelismek icin
mitkemmel miisteri hizmeti sunmak sarttir. Aragtirmalar, algilanan hizmet kalitesi ile artan satislar, finansal
performans, miisteriyi elde tutma ve sadakatin yani sira miisteriler arasindaki fiyat duyarsizlig1 gibi gesitli
olumlu sonuglar arasinda gii¢lii bir korelasyon oldugunu géstermektedir (Elmayar, 2011). Hizmet kalitesini
6n planda tutan ve buna yonelik stratejiler olusturan sirketlerin, itibarlarinin giiglendigi ve karlilik
agisindan rakiplerine gére énemli bir avantaja sahip oldugu bilinmektedir (Garcia-Fernandez vd., 2020). Bu
nedenle hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler icin hizmet kalitesinin ¢ok 6nemli bir stratejik konu
olarak gorilmesi sasirtici degildir (Spathis vd., 2004).

Lee ve Cheng'e (2015) gore hizmet kalitesi algisi, miisteri memnuniyetinin olusmasinda hayati bir rol
oynamaktadir; ¢iinkli miisteri memnuniyeti ancak hizmet kalitesi mevcut oldugunda ortaya ¢ikar. Miisteri
memnuniyeti ile algilanan hizmet kalitesinin birbiriyle iligkili oldugu yaygin olarak kabul edilse de bu
iliskinin y6nii konusunda bir fikir birligine varilamamistir. Bu durum hizmet sektériinde bazi ¢alismalarin
terimleri birbirinin yerine kullanmasina yol agmistir (Oriade, 2013; Hussain vd., 2015). Ancak miisterilerin
hizmet kalitesi ve memnuniyetini farkli degerlendirdiklerini belirtmek gerekmektedir (Zabkar, vd., 2010).
Hizmet kalitesinin degerlendirilmesi 6ncelikle bilissel bir siire¢ iken, hizmet deneyiminden duyulan
memnuniyet duygusal bir sonuctur (Lee ve Cheng, 2015). Baska bir deyisle algilanan hizmet kalitesi,
hizmetlerin genel bir degerlendirmesidir; memnuniyet ise alinan hizmetlerle ilgili deneyimin genel
degerlendirmesini ifade etmektedir (Geore ve Kumar, 2014).

Literatiirde yapilan arastirmalarda, miisteri memnuniyeti ile hizmet kalitesi arasinda gii¢lii bir iliski oldugu
one siriilmektedir (Jeaheng vd. 2020; Ismail, Abdullah ve Francis, 2009). Farkli sektdrlerde yapilan
arastirmalarda da algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerinde olumlu bir etkiye sahip
oldugu saptanmistir (Sahin ve Sen, 2017; Yildiz, vd.,2018; Mbango ve Toerien, 2019; Jeaheng vd., 2020;
Garcia-Fernandez vd., 2020; Uysal, 2022),

Bu calismada da hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti lizerindeki etkileri bankacilik sektorii 6zelinde
incelenmektedir.

2  YONTEM
2.1 Arastirmanin Modeli

Bu arastirma; banka miisterilerinin hizmet kalitesi algilarinin memnuniyetleri tizerindeki etkilerinin
incelenmesine yénelik iliskisel tarama modelinde tasarlanmistir. “Iliskisel tarama modeli, iki ve daha ¢ok
sayldaki degisken arasinda birlikte degisimin varlhigini belirlemeyi amaclayan tarama yaklasimina
denir. iligkisel tarama modelinde, degiskenlerin birlikte degisip degismedigi; degisme varsa bunun nasil
oldugu saptanmaya ¢alisilir” (Karasar, 2012).

2.2 Evren Ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini 2023 yilinda Nigde ilinde bulunan 18 yas flizerindeki banka miisterileri
olusturmaktadir. Orneklemini ise kolayda érnekleme yéntemi ile belirlenmis evren icerisinde arastirmaya
katilmay1 goniilli kabul eden 450 banka miisterisi olusturmustur.

2.3 Veri Toplama Araclari

Arastirmada veriler anket yontemi ile toplanmistir. Sé6z konusu anket iki béliimden olusmaktadir. ilk
bélimde arastirmaci tarafindan olusturulan katiimcilarin tanimlayici 6zelliklerini (cinsiyet, medeni
durum, yas, aylik gelir diizeyi ve egitim durumu, miusteri tipi) belirlemeye yonelik 6 soru yer almaktadir.
ikinci béliimde Parasuraman tarafindan gelistirilen “SERVQUAL (Hizmet Kalitesi) Olgegi” temelinde
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hazirlanmis olan hizmet kalitesi 6l¢egi (18 madde) ve miisteri memnuniyeti (7 madde) 6l¢cegi yer almistir.
Olgek “Kesinlikle katihyorum’ ifadesine 5 puan, “Kesinlikle katilmiyorum” ifadesine 1 puan’ verilerek, 5'li
likert 6lgegine uygun olarak puanlama sistemi uygulanmistir. S6z konusu 6lgek Seymen (2019) tarafindan
hazirlanan “Bankacilik Sektériinde Verilen Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyetine Etkisi: istanbul ili

Ornegi” baslikli yiiksek lisans tezinden alinmistir. Arastirmada dlgekte yer alan boyutlara yénelik ifadelerin
maddeleri ve giivenilirlik degerleri Tablo 6’da verilmistir.

Tablo 1. Olgek Boyutlari ve Giivenirlik Degerleri

Boyutlar Olgek maddeleri Giivenirlik degeri (Cronbach Alpha)
Fiziksel Ozellikler 1-4 0,815
Giivenilirlik 5-8 0,905
Heveslilik 9-11 0,890
Glivence 12-14 0,845
Empati 15-18 0,915
Hizmet Kalitesi (Genel) 1-18 0,957
Miisteri memnuniyeti 19-25 0,946

Literatiirde Cronbach alpha katsayisinin, 0.60 ile 0.80 arasinda oldugunda giivenilir, 0.80 ile 1.00 arasinda
oldugunda ise yiliksek derecede giivenilir oldugu belirtilmektedir (Biyiikoztirk vd., 2018). Buna gore
arastirmada kullanilan él¢ek yiiksek diizeyde giivenilirdir.

2.4 Verilerin Analizi Ve Yorumlanmasi

Arastirmada elde edilen veriler bilgisayar ortaminda SPSS 22.0 istatistik programi araciligiyla
degerlendirilmistir. Arastirmaya katilanlarin tanimlayici 6zelliklerinin belirlenmesinde frekans ve yiizde
analizlerinden, 6lcegin incelenmesinde ortalama ve standart sapma istatistiklerinden faydalanilmistir.
Arastirma degiskenlerinin normal dagilim gdsterip gostermedigini belirlemek tizere Kurtosis (Basiklik) ve
Skewness (Carpiklik) degerleri incelenmistir.

Tablo 2. Basiklik ve Carpiklik Degerleri

Kurtosis Skewness
Fiziksel Gorinim 0,816 -0,673
Guvenirlik 0,245 -0,784
Heveslilik 0,413 -0,727
Yeterlilik 0,702 -0,793
Duyarhlik -0,571 -0,398
Hizmet Kalitesi (Genel) 0,373 -0,523
Miisteri Memnuniyeti 0,285 -0,642

Igili literatiirde, degiskenlerin basiklik carpiklik degerlerine iliskin sonuclarin +1.5 ile -1.5 (Tabachnick ve
Fidell, 2013), +2.0 ile -2.0 (George, ve Mallery, 2010) arasinda olmasi normal dagihm olarak kabul
edilmektedir. Arastirmada hizmet kalite algis1 boyutlar1 ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiler
korelasyon ve regresyon analizleri araciligiyla incelenmistir.
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3 BULGULAR
Katilanlarin tanimlayici 6zelliklerine yonelik bulgular asagida yer almaktadir.

Tablo 3. Katilanlarin Tanimlayici Ozelliklere Goére Dagilimi

Gruplar Frekans(n) | Yiizde (%)
Cinsiyet

Erkek 210 46.67%
Kadin 240 53.33%
Medeni Durum

Evli 220 48.89%
Bekar 230 51.11%
Yas

18-25 80 17.78%
26-30 196 43.56%
31-35 74 16.44%
35 Uzeri 100 22.22%
Aylik Gelir

10.000 TL’den az 100 22.22%
10.001-20.000 TL arasi 176 39.11%
21.001-30.000 TL arasi 120 26.67%
30.001 TL ve iizeri 54 12.00%
Egitim Durumu

Lise 60 13.33%
On Lisans 120 26.67%
Lisans 216 48.00%
Lisansiistl 54 12.00%
Miisteri tipi

Bireysel 280 62.22%
Kurumsal 170 37.78%

Arastirmaya katilan banka miisterilerini 210’u (%46.67) erkek, 240’1 (%53.33) kadindir. 220’si (%48.89)
evli, 230'u (%51.11) bekardir. 80'i (%17.78) 18-25, 196’s1 (%43.56) 26-30, 74l (%16.44) 31-35, 1001
(%22.22) 35 lizeri yaslardadir. Banka miisterilerimim 100t (%22.22) ayda 10.000 TL’den az, 176’s1
(%39.11) 10.001-20.000 TL arasi, 120’si (%26.67) 20.001-30.000 TL arasi, 54’1 (%12.00) 30.001 TL ve
tizeri olarak dagilmaktadir. Banka miisterileri egitim durumlarina gére 60'1(%13.33) lise, 120’si (%26.67)
on lisans, 216’s1 (%48,00) lisans, 54'ti (%12.00) lisansiistii egitim diizeyindedir. Katthmcilarin 280'i
(%62.22) bireysel, 170’i (%37.78)kurumsal miisteridir.

Katilanlarin hizmet kalitesine yonelik; aritmetik ortalama, standart sapma ve minimum-maksimum
diizeyleri asagida yer almaktadir.

Tablo 4. Hizmet Kalitesi Puan Ortalamalari

N Ort Ss
Hizmet Kalitesi Genel 225 3,843 0,800
Fiziksel Gorunim 225 3,874 0,791
Giivenirlik 225 3,858 0,939
Heveslilik 225 3,855 0,923
Yeterlilik 225 4,016 0,858
Duyarlilik 225 3,655 1,034
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Katilanlarin “hizmet kalitesi genel” ortalamasi 3,843+0,843, “fiziksel goriinim” ortalamasi 3,874+0,791,

“glivenirlik” ortalamasi 3,858%0,939, “heveslilik” ortalamas1 3,855+0,923, “yeterlilik” ortalamasi
4,016+0,858, “duyarhilik” ortalamasi 3,655+1,034 olarak saptanmistir.
Tablo 5. Miisteri Memnuniyeti Puan Ortalamasi
N Ort Ss
Miisteri Memnuniyeti 225 3,841 0,885

Katilanlarin “miisteri memnuniyeti” ortalamasi 3,841+0,885 olarak saptanmistir.

Katilanlarin hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti diizeylerini belirleyen boyutlar arasindaki iliskiler

korelasyon analizi ile incelenmistir. Analiz sonuglar1 asagida verilmistir.

Tablo 6. Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti Puanlarn Arasinda Korelasyon Analizi

Hi t Kalitesi Fiziksel Miisteri

1zmet Ralitest m Sf Giivenirlik [Heveslilik |Yeterlilik [Duyarlihk us e.rl .

Genel GOriniim Memnuniyeti
Miisteri r 0,929** 0,655** 0,848** | 0,860** |0,845** | 0,878** 1,000
Memnuniyeti p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

*<0,05; **<0,01; Pearson Korelasyon Analizi

Hizmet kalitesi genel, fiziksel goériiniim, giivenirlik, heveslilik, yeterlilik, duyarlilik, miisteri memnuniyeti,
puanlari arasinda korelasyon analizleri incelendiginde;

— Miisteri memnuniyeti ile hizmet kalitesi genel arasinda r=0.929 pozitif ¢ok yiiksek (p=0,000<0.05),
— Miisteri memnuniyeti ile fiziksel gériinlim arasinda r=0.655 pozitif orta (p=0,000<0.05),

— Miisteri memnuniyeti ile giivenirlik arasinda r=0.848 pozitif yiiksek (p=0,000<0.05),

— Miisteri memnuniyeti ile heveslilik arasinda r=0.860 pozitif yiiksek (p=0,000<0.05),

— Miisteri memnuniyeti ile yeterlilik arasinda r=0.848 pozitif yliksek (p=0,000<0.05),

— Miisteri memnuniyeti ile duyarhlik arasinda r=0.878 pozitif yiiksek (p=0,000<0.05) diizeyde
korelasyon bulunmustur.

Tablo 7. Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti Uzerine Etkisi

Bagimh Degisken Bagimsiz Degisken |3 t p F Model (p) |R?
. . .. |Sabit -0,104 |-0,882 (0,363
Miisteri Memnuniyeti Hizmet Kalitesi 0,929 34376 10,000 1181,037 {0,000 0,854
Sabit -0,034 |-0,266 (0,789
Fiziksel GOoriinim 0,141 (4,137 0,000
. . .. |Guvenirlik 0,151 (2,747 10,006
Miisteri Memnuniyeti Heveslilik 0.180 [3.112 10,003 244,659 10,000 0,858
Yeterlilik 0,232 14,630 (0,000
Duyarhlik 0,334 16,134 (0,000

Lineer Regresyon Analizi

Hizmet kalitesi genel ile miisteri memnuniyeti arasindaki neden sonug iliskisini belirlemek {izere yapilan
regresyon analizi anlamh bulunmustur (F=1181,037; p=0,000<0.05). Miisteri Memnuniyeti diizeyindeki
toplam degisim %85.4 oraninda hizmet kalitesi genel tarafindan agiklanmaktadir (R2=0,854). Hizmet
Kalitesi Genel miisteri memnuniyeti diizeyini arttirmaktadir (2=0,930).

Fiziksel goriiniim, glivenirlik, heveslilik, yeterlilik, duyarhlik ile miisteri memnuniyeti arasindaki neden
sonug iliskisini belirlemek iizere yapilan regresyon analizi anlamli bulunmustur (F=244,659;
p=0,000<0.05). Miisteri Memnuniyeti diizeyindeki toplam degisim %86.8 oraninda fiziksel goriiniim,
gtivenirlik, heveslilik, yeterlilik, duyarhilik tarafindan acgiklanmaktadir (R2=0,858). Fiziksel Goriiniim
miisteri memnuniyeti diizeyini arttirmaktadir (£=0,141). Giivenirlik miisteri memnuniyeti diizeyini
arttirmaktadir (3=0,151). Heveslilik miisteri memnuniyeti diizeyini arttirmaktadir (3=0,180). Yeterlilik

Sosyolojik Gelisim Dergisi

216



Sosyal Gelisim Dergisi 2023, Cilt:1 Say1:2

miisteri memnuniyeti diizeyini arttirmaktadir (#3=0,232). Duyarliik misteri memnuniyeti diizeyini
arttirmaktadir (£2=0,334).

4 SONUC

Bu ¢alismanin odak noktasi, bankacilik hizmetlerinden yararlanan miisterilere 6zel bir vurgu yaparak,
hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligkiyi incelemektir. Rekabetci bir pazarda hizmet
kalitesinin dogrudan etkisi g6z oniine alindiginda, isletmeler tarafindan sunulan hizmet kalitesinin
6lciilmesi hayati 6nem tasimaktadir. Bankalarin sundugu hizmetin miisteri memnuniyet diizeylerini nasil
etkiledigini belirlemeyi amaglayan bu ¢alismada elde edilen bulgular asagidaki gibidir.

Calismada miisteri memnuniyetinin algilanan hizmet kalitesinden biliyiik 6l¢lide ve olumlu y6nde
etkilendigi sonucuna varilmistir. Her iki kavramin da ayni degerlendiricinin algisiyla sekillenmesi nedeniyle
boyle bir sonucun ortaya ¢ikmasi beklenmistir. Algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin aldiklar1 hizmet
beklentileriyle karsilastirmalari sonucunda ortaya ¢ikmaktadir. Miisterilerin beklentilerinin karsilanmasi
ise miisteri memnuniyetiyle sonug¢lanmakta, beklentilerinin karsilanmamasi ise memnuniyetsizligi
getirecektir. Miisteri memnuniyeti saglamanin yolu kaliteli hizmetler sunmaktan gegmektedir.

Arastirmada hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda yiiksek diizeyde pozitif yonlii anlamli iliskiler
oldugu saptanmistir. Miisteri memnuniyeti iizerinde tiim hizmet kalitesi boyutlarinin olumlu etkilerinin
oldugu saptanmistir. En yiiksek etkiyi duyarlilik boyutu, sonrasinda sirasiyla yeterlilik, heveslilik,
giivenirlik ve fiziksel goriiniim boyutu saglamaktadir.

Arastirmanin bulgulari, algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerinde 6nemli bir etkiye sahip
oldugunu ve algilanan hizmet kalitesinin ytliksek diizeyde memnuniyet yarattigini dogrulayan Sahin ve Sen,
2017; Mbango ve Toerien, 2019, Uysal, 2022 calisma sonuglariyla tutarlilik gostermektedir.

Bu arastirma 2023 yilinda Nigde ilinde faaliyet gdsteren bankalardan hizmet alan 18 yas iizerindeki 450
banka miisterisinin goériisiiyle siniridir. Daha kapsaml bulgular elde etmek icin daha fazla banka miisterisi
tizerinde arastirmalarin yapilmasi 6nerilmektedir.
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