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SOSYAL BIiLIMLER ENSTIiTUSU MUDURLUGUNE

Bu belge ile bu tezdeki biitiin bilgilerin akademik kurallara ve etik ilkelere uygun
olarak toplanip sunuldugunu beyan ederim. Bu kural ve ilkelerin geregi olarak, calismada
bana ait olmayan tiim veri, diisiince ve sonuclar1 andigimi ve kaynagini gosterdigimi

ayrica beyan ederim (24.06.2019).

Dilek SOY



OZET

KAMU VE OZEL BANKA MUSTERILERININ HIZMET KALITESI
ALGILARININ KARSILASTIRILMASI: BANDIRMA ORNEGI

Dilek SOY

Gilinlimiizde hizmet sektdriiniin her alaninda gelisme gdstermesi, isletmeler arasindaki
rekabeti arttirmistir. Hizmetlerin mallar gibi somut olmamasi ve standardizasyonunun
zor olmasi gibi nedenlerle bu {irtinlerde miisteri beklentileri ile algilarinin tespit

edilmesi de, mallara nazaran daha zahmetli olmas1 sonucunu dogurmustur.

Bu calismada, tilkemizdeki hizmet sektorleri icinde en yogun rekabetin yasandigi
sektorlerden biri olan bankacilik sektoriinde faaliyet gosteren bankalarin sunmus
olduklar1 hizmetlerin, tiiketiciler nezdinde nasil algilandiklar1 ve tiiketicilerin
bankacilik hizmetlerine iliskin tatmin diizeyleri ile tekrar satin alma niyetlerinin tespit
edilmesi amaglanmaktadir. Caligmada ayrica tiiketicilerin hizmet kalite algilari, tatmin
diizeyleri ve tekrar satin alma niyetlerinin bankalarmin sahiplik tiirlerine gore farklilik

gosterip gostermedigi de arastirilmastir.

Calismada ihtiya¢ duyulan veriler anket formu kullanilarak Bandirma ilgesinde
yasayan 452 kisiden kolayda 6rnekleme ile toplanmistir. Veri analizlerinde tanimlayici
istatistikler, normallik testleri ile bagimsiz iki 6rneklem t testinden yararlanilmistir.
Yapilan analizler sonucunda, kamu ve 6zel sermayeli banka miisterilerinin algilanan
hizmet kalitesi, tatmin diizeyi ve tekrar satin alma niyetlerinin istatistiki olarak farklilik
gosterdigi anlasilmistir.  Arastirma sonuglarma gore kamu sermayeli banka
miisterilerinin, 6zel sermayeli banka miisterilerine nazaran daha yiiksek diizeyde bir

hizmet kalite algis1, tatmin ve tekrar satin alma niyetine sahip oldugu goriilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Algilanan Hizmet Kalitesi, Tekrar Satin Alma Niyeti, Miisteri
Tatmini, Bankacilik Sektorii



ABSTRACT

THE COMPARISON OF SERVICE QUALITY PERCEPTIONS OF PUBLIC
AND PRIVATE BANK CUSTOMERS: BANDIRMA CASE

Dilek SOY

Today, the development of service sector in every field has increased the competition
among enterprises. Due to reasons such as non-concrete services like goods and
difficulties to standardize, detection of customer expectations and perceptions in these

products has caused in the fact that are more laborious than the goods.

In this study, it is aimed to determine how the services are perceived by consumers,
their level of satisfaction with banking services and their intention to buy this services
again. The study also investigated whether consumers' service quality perceptions,
satisfaction levels and repurchase intentions differ according to the type of ownership
of banks.

The data needed in the study was collected by using a questionnaire form and
convenience sampling from 452 people living in Bandirma province. Descriptive
statistics, normality tests and independent sample t tests were used in data analysis. As
a result of the analyzes, it was found that perceived service quality, satisfaction level
and repurchase intentions of public and private bank customers differed statistically.
According to the results of the research, it is seen that public bank customers have a
higher level of service quality perception, satisfaction and intention to buy again than

private bank customers.

Keywords: Perceived Service Quality, Intent to Repurchase, Customer Satisfaction,

Banking Sector
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GIRIS

Gliniimiizde teknolojik gelismelerin artmasiyla birlikte mallardaki cesitlilik
artiginin yani sira hizmetlerde de farklilik ortaya ¢ikmaktadir. Hem teknolojik gelismeler
hem de rekabet artigi isletmeleri hizmet sunumlarinda farkli ve kaliteli olmaya

yonlendirmektedir.

Hizmetlerin mallardan farkli olarak stoklanamamasi, soyut olmasi,
standardizasyonunun zor olmasi gibi sebeplerden 6tiirii kalitesinin 6l¢iimii mallara gore
olduk¢a zordur. Fakat hizmet isletmelerinin de tiiketici tercih ve isteklerini

belirleyebilmek adma bu 6lgtimii gergeklestirmesi gerekmektedir.

Bu ¢aligmada hizmet sektoriinde 6nemli bir paya sahip olan ve hizmet sektorleri
icinde en yogun rekabetin yasandigi sektorlerden biri olan bankacilik sektdriinde faaliyet
gosteren bankalara yonelik olarak tiiketici nezdinde algilanan hizmet kalitesi 6l¢iimi
yapilmistir. Olgiim yapilirken SERVQUAL modelinden yararlanilmistir. Kamu ve yabac1
sermayeli bankalarin tiiketici nezdindeki algilanan hizmet kaliteleri Olciilmeye

caligilmustir.

Bu tez calismasi dort bolimden olusmaktadir. Birinci boliimde bankacilik
sektoriine iligkin temel kavramlar, banka ¢esit ve fonksiyonlari, bankalarin tarihsel
gelisimi ve Tiirk bankacilik sektdriine iliskin verilere yer verilmistir. ikinci bdliimde
hizmet kavrami ve 6zellikleri ile hizmet kalitesi kavrami, hizmet kalitesinin boyutlar1 ve
Ol¢tim yontemlerine deginilmistir. Calismanin {i¢iincii boliimiinde ise arastirmanin amact,
onemi ve hipotezlerine yer verilmistir. Calismanin dordiincii béliimiinde ise bulgular ve

yorum kismina yer verilmistir.

Aragtirmada verilerin toplanmasinda anket tekniginden yararlanilmig ve arastirma
kapsaminda Bandirma ilgesinde yer alan bankalardan hizmet satin alan bireysel banka

miisterilerinden kolayda 6rnekleme metodu ile veri toplanmustur.

Toplanan veriler 1513iInda kamu sermayeli ve yabanci sermayeli banka
miisterilerinin verdigi cevaplar belirlenerek bankalarin boyutlar kapsaminda sundugu

hizmetin kalite diizeyleri dl¢iilerek degerlendirmeler yapilmigtir.



Sonuglar analiz edilerek verilmis ve ileride yapilacak olan caligmalara katki

saglanmas1 hedeflenmistir.



I. BOLUM

BANKACILIK SEKTORUNE ILIiSKIN GENEL BiLGILER

Bu bolimde, bankacilik sektdriine iliskin temel kavramlar, banka c¢esit ve
fonksiyonlari, bankalarin tarihsel gelisimi ile Tiirk Bankacilik Sektoriine iliskin veriler

yer almaktadir.

1. BANKACILIK KAVRAMI

Tim diinyada degisik tanimlamalar yapilarak belirtilen banka kelimesinin
Italyanca “banco” kelimesinden ortaya ¢ikarak daha sonraki dénemlerde de kelimenin
banka seklinde kullanildig: diisiiniilmektedir. “Banco” kelimesi italyanca’ da esasen

masa,sira veya tezgah anlamlarinda kullanilmaktadir (Baghirov, 2009, s. 50).

“Baska bir anlatimla isletme olarak da nitelendirilebilen banka; kurulusunda
belirli bir sermaye gerektiren, gelir saglamak amaci ile orgiitlenmis hizmetleri yerine

getiren, ekonominin nakit ve kredi ihtiyacini karsilayan kurum olarak tanimlanmaktadir.”

Para piyasasmin temel araci kurumu olarak kargsimiza ¢ikan bankalar, tasarrufcu
halktan veya isletmelerden sagladiklar1 fonlar1 kullanarak yine fon ihtiyaci olanlara kisa

vadeli ve orta vadeli kredi agarak finanse edebilirler (Seyidoglu, 2013, s. 334).

Giliniimiizde baktigimizda bankalar mevduat ve kredi islemleri diginda bir¢ok
farkli islemi de yerine getirmektedir. Bunlar; menkul kiymet alim satim iglemleri, kredi
kart1 islemleri, finansal islemlerde aracilik yapma, iilkedeki para ve kredi politikalarinin
uygulanmasmi destekleyerek finansal sisteme katkida bulunma, i¢ ve dis ticaret

islemlerinde aracilik gorevi vb.’dir (Yetiz, 2016, s. 107).
1.1. Tiirkiye’de Bankaciigin Tarihsel Gelisimi

Tiirkiye’de bankaciligin tarthi Cumhuriyet 6ncesi donem ve Cumhuriyet donemi

olarak iki kisma ayrilarak incelenebilmektedir.



1.2. Cumhuriyet Oncesi Tiirk Bankacihg

Tanzimat Donemine kadar Osmanli ekonomisinin kapali bir yapiya sahip
olmasindan dolay1 bankacilik faaliyetleriyle ilgilenilmemistir. ilk banka 1847 yilinda
kurulan Istanbul Bankas1’dir. Bu donemde kurulan en &nemli banka ise 1863 yilinda
kurulan Osmanli Bankasi olmustur. Daha sonra 1863 yilinda kurulan Memleket
Sandiklari, 1888 yilinda Ziraat Bankasi olarak ilk milli sermayeli banka olarak
faaliyetlerini siirdiirmiistiir (Bagci, 2013, s. 4).

1.3. Cumhuriyet Dénemi Tiirk Bankacihig

Cumhuriyet Donemi’ndeki gelismeleri donemler itibariyle asagidaki basliklar

altinda inceleyebiliriz:
1.3.1. Ulusal Bankacilik Donemi (1923-1932)

Cumhuriyet donemine gelindiginde bankacilik faaliyetleri artis gostererek
ozellikle ilk on yilda bankacilik alaninda gesitli gelismeler olmustur. Bu gelismelerden
en dnemlileri; 26 Agustos 1924 yilinda Is bankas1 kurulmustur, Ziraat Bankasi anonim
ortaklik olarak faaliyetine devam etmistir, Emlak ve Eytam Bankas1 olusturulmus ve 11
Haziran1930 tarihinde de Merkez Bankasi1 kurulmustur (Civelekoglu, 2015, s. 24).

Yukarida sayilan gelismelerin yami sira lilke igcinde faaliyette bulunan bazi
isadamlarmin  kredi ihtiyaclarinin  karsilanmasi ve  bankacilik  islemlerinin
gerceklestirilmesi i¢in 1923-1932 yillar1 arasinda ¢ok sayida yerel bankanin kurulmasi da

karsimiza ¢ikmaktadir.

Cumhuriyet’in ilk yillarinda bankacilik sektorii ile ilgili ilk dneriler Izmir Iktisat
Kongresi’nde ortaya ¢ikarilarak fikirler olusturulmus ve bunun akabinde giiclii bir ticari
bankanin kurulmas: istenmistir. Bu istek lizerine 1924 yilinda 6zel sektor bankasi

ozelligine sahip olan Tiirkiye Is Bankas1 kurulmustur (Siizen, 2016, s. 14).

Iktisat Kongresi’ne katilan sanayicilerin &nerisi iizerine de bir sanayi bankasi

kurulmasi kararlastirilmis ve bunun sonucunda da 1925 yilinda tilkemizdeki ilk kalkinma



bankasi 6zelligi tasiyan Tiirkiye Sanayi ve Maadin Bankasi kurulmustur. Bankanin
kaynaklar1 ¢ogunlukla kurulus donemimdeki istiraklerine bagimli olmasi nedeniyle
sanayi ve madencilik alaninda faaliyette bulunan isletmelerin kredi taleplerini yerine
getirememis ve ilk once isletmecilik fonksiyonu 1932 yilinda kurulan Devlet Sanayi
Ofisi’ne, bankacilik iglevi ise Tiirkiye Sanayi ve Kredi Bankasi’na devredilmis fakat yine
de faaliyetlerini etkin bir sekilde yerine getirememesinden dolay1 son olarak 1933 yilinda

kurulan Stimerbank’a devredilmistir (www.bankakredileri.org).

Yine bu donemde konut kredisi vermek amaciyla da 1927 yilinda Emlak ve Eytam
Bankas1 kurulmus kurulan bu banka 1946 yilinda Emlak ve Kredi Bankasi’na
doniistiirilmistiir. Cumhuriyet donemimdeki gelismelerin en 6nemlisi ise 11 Haziran
1930 tarihinde 15 milyon TL sermaye ile anonim ortaklik seklinde Tiirkiye Cumhuriyeti
Merkez Bankasi’nin kurulmas: olmustur (tbb.org.tr).

1.3.2. Ozel Amach Devlet Bankalarimin Kuruldugu Dénem ( 1933-1944)

Bu dénemin en 6nemli 6zelligi devlet eliyle 6zel bankalarm kurulmus olmasidir.
Bu donemde 1929 Ekonomik Bunalimmin sektérdeki etkisi oldukga yliksektir. Bu
donemde kurulan bankalar Stimerbank (1933), Belediyeler Bankasi (1933), Etibank
(1935), Denizbank (1937) ve Halk Bankas1 (1938)’dir (www.bankakredileri.org).

Kisa bir donemde kurulan 6zel kanunlarla kurulan devlet bankalar1 ve islevleri

asagida verilmistir:

Siimerbank (1933): Islevi, Sanayi planlarinda belirlenen biiyiik imalat ve sanayi
fabrikalarmin kurulmasina yonelik finansman kaynaklari saglamaktadir. Bu finansman

kaynaklar1 sayesinde 13 fabrikanin kurulusunu saglamistir.

Belediyeler Bankasi ( Iller Bankasi) (1933): Islevi, sehirlerde alt yap:

yatirmmlarii gergeklestiren belediyelere finansman kolaylig1 saglamaktir.

Etibank ( 1935): Islevi, enerji ve madencilik sektdrlerinde faaliyet gdsteren

isletmelere finansman kolaylig1 saglamaktir.

Denizbank (1938): Islevi, denizcilik sektdriine finansman kolaylig1 saglamaktur.



Halk Bankas1 ve Halk Sandiklar1 (1938): Islevi, kiiciik 6l¢ekli isletmelere (esnafa)

finansman kolaylig1 saglamaktir.

Gegmiste Tiirk sanayinin gelismesi biiyilik rol oynayan Stimerbank 1999 yilinda,
Etibank ise 2000 yilinda kotii yonetimleri dolayisiyla faaliyetlerini siirdiiremez duruma
gelmislerdir ve devlet tarafindan bu bankalara el konularak faaliyetlerine son verilmistir
(Erden, 2012, s. 273).

1.3.3. Ozel Bankalarin Gelistigi Donem ( 1945-1959)

Ozel bankalarin gelisme gosterdigi bu doneme gelindiginde 1945 yilindan sonra
Devletgilik ilkesinin anayasadan cikarilmasi ve Ozel sektoriin desteklenmeye ve dis
yardimlarin alinmaya baslanmasi gibi uygulamalarin yani sira 1950 yilindaki se¢imlerden
sonraki Demokrat Parti uygulamalar1 nedeniyle 6zel sermayeli bankalar kurulmaya

baslanmistir (Konukgu, 2008, s. 22).

Bu dénemde 1944-1960 yillar1 arasinda kurulan 30 bankadan yalnizca 3 tanesi (
Denizcilik Bankasi, T. Vakiflar Bankas1 ve T. Ogretmenler Bankas1) Devlet tarafindan
0zel kanunlarla kurulmakla beraber yine bu donemde kurulan diger bankalar ise; Yap1 ve
Kredi Bankas1 (1944), Garanti Bankas1 ( 1946), Akbank (1948), Pamukbank (1955) ve
Tirkiye Smai Kalkinma Bankasi ( 1950)’dir (Basar & Coskun, 2006, s. 29).

1.3.4. Planh Dénem (1960-1980)

Bu doneme gelindiginde Tiirkiye’de mahalli bankalar yavas yavas tasfiye edilmis
ya da ¢ok subeli milli bankaya doniistiiriilerek faaliyetlerine son verilmis ve 1980 yilinda
ortaya c¢ikan serbest ekonomiye gecisin bir sonucu olarak kismen yatirim bankaciligi
yapan yeni bankalar kurulmus ve bununla birlikte mevduat ve kredi faiz oranlarinin
Merkez Bankasi tarafindan belirlenerek ticaret bankalarmma uygulatma durumu 1980’li
yillarm baginda ortadan kaldirilmasiyla birlikte bankacilik sektoriinlin para piyasasinda
daha etkin bir sekilde faaliyetlerini slirdiirmeye basladigini goérmekteyiz (Sarikamis,

Ceylan, Aydm, & Coskun, 2007, s. 200).

Planli donem igerisinde 5 tanesi kalkinma bankasi ve 2 tanesi de ticaret olmak

lizere toplam 7 tane yeni banka kurulmustur. Kurulan kalkinma bankalari; T.C. Turizm



Bankasi1 ( 1962), Sinai Yatirim ve Kredi Bankasi ( 1963), Devlet Yatirim Bankasi ( 1964),
Tiirkiye Maden Bankas1 (1968), Devlet Sanayi ve Isci Yatirim Bankasi (1976)’dur.
Digerleri ise; Amerikan-Tiirk D1s Ticaret Bankas1 (1964) ve Arap Tiirk Bankas1 (1977)dir
(tbb.org.tr).

1.3.5. Disa A¢ilma ve Piyasa Ekonomisi Donemi ( 1980-2000)

24 Ocak 1980 kararlar1 Tiirk bankaciliginin gelisme gostermesi ve lilkemizde
onemli degisikliklere gidilmesi adina olduk¢a 6nem tasimaktadir. Kapali bir ekonomik
sistemden disa agik bir ekonomik sisteme gegilmesinin yani sira ihracata dayali olarak bir
biiylime siireci benimsenmistir. 1980’11 yillarda az subeli toptan bankacilik yapan banka
sayisinda artig varken 1990’hh yillarda ise az subeli bankalar yeni subeler acmaya
baslamiglardir.2000 yilinin Kasim ayinda yasanan kriz ise iilke ekonomisi ve bankacilik

sektoriinde ciddi olumsuz etkilere yol agmistir (Siimer, 2016).
1.3.6. Bankacilik Sektoriinde Yeniden Yapilandirilma Donemi ( 2000 ve Sonrasi)

Bu dénemde 1 Ocak 2000 itibariyle sabit kur uygulamasima gecilmis, Tiirk lirasini
cazip hale getiren sistem ekonomi iizerinde olumsuz sonug¢lar dogurmustur. Bankalarin
bir kismi1 kaynaklarini kisa vadeli doviz cinsinden saglarken, kredilerini ise uzun vadeli
Tirk liras1 ile yapmaya baslamalarimdan dolay1 likidite riski, vade riski ve doviz riski

ortaya ¢ikarak Kasim 2000’de ise likidite krizine yol agmistir (S6nmez, 2014, s. 23-24).

Tiirkiye ekonomisi, 2001 yilina 2000 yilinda yasanan Kasim krizi nedeniyle
riskler ve kirilganlhigmin arttig1 bir donemde girdiginden 2001 yilinda Ocak ve Subat
aylarinda faiz oranlar1 ile enflasyon ve kur hedefleri arasindaki uyusmazliklardan dolay1
kirilganlik daha da artarak uygulanmakta olan program ve kur capasina giivenin
azalmasindan dolayr doviz talebi 6nemli Olclide yilikselmisti. Tiim bu gelismeler
sonucunda 2000 yili Kasim ve 2001 yili Subat krizleri bankacilik sektdriinii oldukca
derinden etkilemis ve tiim bu sorunlarin ¢éziimiine yonelik olarak “ Bankacilik Sektorii
Yeniden Yapilanma Program1” 15 Mayis 2001 tarihinde yiirtirliige konulmustur (Basar
& Coskun, 2006, s. 38).

2001-2007 tarihleri arasinda bankacilik sistemi yeniden yapilanma siireci

yasayarak Ozel bankalar 2001 krizi nedeniyle kaybettikleri sermayelerini gili¢clendirme
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yoluna gitmislerdir. Bunu gerceklestiremeyen bankalar ise birlesmisler ya da Tasarruf
Mevduati Sigorta Fonu’na devredilmiglerdir. Yine bu donemde sektdr yliksek kar marjlari
ve diisiik sermaye nedeniyle yabancilagma siirecine girmistir. Uluslar arasi bankalarin
sektore girisi ile is soklara dayanikli olan fakat dis soklara karsi korumasiz olan bir
bankacilik yapist ortaya ¢ikmustir. Ozel sektdrde yabancilasma orani ise % 70 civarma
ulagmustir. Yine bu donemde tiirev {iriinlere ve konut kredilerine ilgi artarak kredi vadeleri
uzamaya baslamistir. 2008 yilinda ise, global finans krizi tilkemizdeki bankalar1 da
olumsuz bir sekilde etkileyerek sermaye yeterliligi ve risk yonetimi kavramlar1 6ne
¢ikmistir. Diinya’nin degismekte olan ekonomik diizeninde ve buna paralel olarak
bankacilik sektoriimiizde islem hiz ve kalitenin arttirilmasina yonelik teknolojik altyapi,
veri madenciligi, risk yOonetimi gibi kavramlar {lizerine calismalar daha yapilmaya
baslanilmistir.2008 ve 2015 yillar1 arasinda ise, Tiirk bankacilik sistemindeki finansal
krizin etkisi ¢ok olmamasma ragmen faiz ve parasal genisletme politikasinda FED
tarafindan degisiklige gidilmesinden dolay1 gelismekte olan piyasalar bu durumdan
olumsuz olarak etkilenmis ve vadesi gelen 6zel sektor borglarmin yenilenmesi ile ilgili

sorunlar yasanmis ve borg faizleri yiikselmistir (Yazici, 2016, s. 8-9).

2. BANKACILIGIN FONKSIYONLARI

Bankacilik denildigi zaman akla ilk olarak mevduat ve ticaret bankalari
geldiginden bankacilik fonksiyonlar1 da yine aymi bankalarin fonksiyonlarindan
olusmaktadir. Bankacilik fonksiyonlar1 ise; fon saglama, fon kullanma, hizmet

fonksiyonu ve kaydi para yaratma olarak siralanabilmektedir.
2.1. Fon Saglama Fonksiyonu

Bankalardan saglanan fonlar iki kaynaktan elde edilmektedir. Bu kaynaklar 6z
kaynaklar ve yabanci kaynaklardan olugmaktadir. Oz kaynaklar bankalarmn kendi iginden
sagladiklar1 kaynaklardir. Yabancit kaynaklar ise, ii¢lincii sahislardan saglanan
kaynaklardir.“ Oz sermaye, mevduat, tahvil ihracindan saglanan fonlar, ihtiyat akceleri,
merkez bankasi kredileri, bankalar aras1 para piyasasindan bor¢lanma, sekiiritizasyon ve
sendikasyon kredileri bankalarin fon sagladig i¢ ve dis kaynaklardir (Oguz, 2010, s. 28-
29).



2.2.

Fon Kullanma Fonksiyonu

Bankalar kendi kaynaklar1 yoluyla ya da yabanci kaynaklardan sagladiklar fonlar1

“plasman islemleri” ile kullanmaktadirlar. “ Belirli bir maliyetle ( 6denen faiz, komisyon

ve diger giderler) sagladiklar1 fonlari, belirli bir gelir karsihiginda kullanma yoluna

gitmeleri, bankalarin fon kullanma fonksiyonunu olusturmaktadir.”

Saglanan fonlar asagidaki sekillerde kullanilmaktadir:

2.3.

Bankalar, nominal para cekislerini karsilamak amaciyla yasalarda ve 0zel
politikalarda belirtilen oranlara paralel olarak belirli miktarlarda nakit parayi
ellerinde bulundurmak zorundadirlar. Bunun sonucunda bankalarda bulunan bu
nakit miktarma ise, kasa durumu veya ankes ad1 verilmektedir.

Bankalar elde ettikleri fonlarin bir boliimiinii ise fon ihtiyact olan kisi ve
kurumlarin fon ihtiyacini karsilamak amaciyla kredi vererek kullanmaktadirlar.
Bankalarm sagladiklar1 fonlar1 kullandiklar1 bir diger unsur ise 4389 sayili
Bankalar Kanunu’nun 12. Maddesinde belirtilen hiikiimlere dayanarak
faaliyetlerini devam ettirebilmek adina yatirdiklar1 sabit varliklardir.

Bankalar yine 4389 sayili Bankalar Kanunu’nun 12. Maddesinde yer alan
hiikiimlere dayanarak cesitli alanlarda faaliyetlerini gostermekte olan igletmelere
istirak ederek saglanan fonlar1 kullanma yoluna gitmektedirler (Altug, 2000, s.
20-21).

Hizmet Fonksiyonu

Bankalarin fon saglama ve fon kullandirma fonksiyonlarinin yani sira 6zellikle

gelismis iilkelerde oldukca 6nem kazanan bir diger fonksiyon ise, hizmet fonksiyonudur.

Ekonomide meydana gelen gelismelere paralel olarak da bankalarin yeni hizmetler

gelistirmesi ka¢inilmaz hale gelmektedir. Hem bankalar arasinda gelisen rekabet ortami

hem de yeni gelir saglama arayisina girmeleri bankalar1 yeni hizmetlere yoneltmistir.

Bankalarin miisterilerine sundugu hizmetler asagidaki gibi siralanabilmektedir:

- Miisteriler adina mevduat hesabi a¢ilmasi,

- Elektronik fon transferi ve havale islemleri yapilmasi,



- Kambiyo ( doviz- efektif alim satim1) ve dis ticaret islemlerine aracilik
etme islemlerinin yapilamasi,

- Kiralik kasa hizmeti vermek,

- Cek ve ticari senetlerin tahsil edilmesini saglamak amaciyla aracilik
yapmak,

- Kredi karti, seyahat ceki, ¢ek karnesi vermek gibi bireysel bankacilik
hizmetlerini yerine getirmek,

- Tiirev islemleri yapmak,

- [stihbarat hizmeti vermek,

- Menkul kiymet alim satimina aracilik etmek,

- Miisterilerine ihtiya¢ duyuldugunda finansal konularda aracilik yapmak,

= Elektrik, su, dogal gaz, kira gibi faturalarin tahsil edilmesini
gerceklestirmek,

- Vergi tahsilati ve Sosyal Gilivenlik Kurumu primi islemlerini yerine

getirmektir (Pehlivan & Yurtsever, 2016, s. 9-10).

2.4. Kaydi Para Yaratma Fonksiyonu

Kayitsal para ad1 da verilen banka parasi yalnizca bankalarin defterine borg ve
alacak olarak kaydedilen higbir maddi varlig1 olmayarak yaratilan bir degisim aracidir.
Kaydi paranin kaynagi mevduatlardir. Bankalar kendilerine para yatiran birikim
sahiplerinin mevduatlarinin bir kismin1 karsilik olarak elinde tutar, geri kalanin1 6diing
(kredi) verirler. Bunun sonucunda ise kaydi para olusturulur. Bankalar tarafindan
yaratilabilecek kaydi para miktarlar1 likidite ve giivence gerekcesiyle ve ¢ogu zaman da

yasa geregi tuttuklar1 karsilik oraninda sinirlanmaktadir (Canbas & Dogukanli, 2001, s.
121).

3. BANKA TURLERI

Bankalar sermaye kaynaklarma gore ve faaliyet konularma gore iki kisma

ayrilarak incelenebilmektedir.
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3.1. Sermaye Kaynaklarina Gore Bankalar

Sermaye kaynaklarina gore kurulan bankalar ise milli sermaye ile olusturulan ve

yabanci sermaye ile olusturulan bankalar olmak tizere iki kisma ayrilmaktadir:
3.1.1. Milli Sermaye Ile Kurulan Bankalar

Muilli sermaye ile olusturulan bankalar, iilkemiz kanunlarina kurulmus sermayesi
Tiirk Parasi olan ve sermayenin biiylik bir kismi denetim ve yonetimi Tiirklere ait olan
bankalar olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu bankalar devlet bankalari, 6zel sermayeli
bankalar ve karma sermayeli bankalar olmak iizere ii¢ kisma ayrilmaktadir (Ozakdag,
20009, s. 76).

3.1.2. Yabanci Sermaye ile Kurulan Bankalar

Yabanci sermaye ile olusturulan bankalar, sermayeleri yabanci kisi ve kuruluglara
ait olan bankalardir. Dogrudan yabanci sermaye ile iilkede kurulabilecegi gibi merkezi
baska bir lilkede bulunarak sadece subesi bulunarak da faaliyetlerini stirdiirebilir. Yabanci
sermayeli bankalarin bulundugu iilkede faaliyet gosterebilmesi icin 6zel izinlerin
almmas1 gerekmektedir. Kiiresellesme ile beraber gelismekte olan lilkelerde de yabanci
bankalarin tiim bankacilik sistemi igerisindeki pay1 olduk¢a artis gostermistir (Kaya,
2015, s. 73).

3.2.  Faaliyet Konularina Gore Bankalar
Bu gruptaki bankalar 5’e ayrilmaktadir:
3.2.1. Merkez Bankasi

Merkez bankalari; temel islevleri, bulundugu iilkedeki fiyat istikrarmi saglamak,
iilke icindeki para piyasasini diizenlemek, lilkedeki kredi miktar1 dagilimini diizenlemek,
iilkede bulunan altin ve doviz rezervlerini yonetmek, devleti haznedarligini yaparak mali
islemlerini yerine getirmek ve dis 0ddemeler dengesini diizenlemek olan kurumlardir

(Yazicy, 2016, s. 121).
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3.2.2. Ticaret Bankasi

Bankalar Kanunu’na gore; kendi nam ve hesabina mevduat kabul etmek ve kredi
kullandirmak esas olmak iizere faaliyet gosteren kuruluslar ile yurt disinda kurulu bu
nitelikteki  kuruluslarin  Tirkiye’deki subeleri “ Mevduat Bankas1” olarak
tanimlanmaktadir.” Mevduat veya diger adiyla ticaret bankalar1 genel anlamda tasarruf
kabul ederek bunlar1 krediye doniistiiren bankalar olarak tanimlanmaktadir. Temel islevi
olan mevduat kabul edip krediye doniistiirmenin yani sira kredi karti, havale, menkul
kiymet alim- satimina aracilik gibi birgok bankacilik hizmetini yerine getiren kurumlardir
(Uzunoglu, 2014, s. 15).

3.2.3. Kalkinma Bankalari:

“Kalkinma bankalari, gelisen iilkelerde, yatirim sermayesi agigmi gidererek ve
bunun yani sira teknik agidan yardimda bulunarak, girisimcilerin temel endiistri dallarina
yonelmelerini saglayarak, endiistrilesme dolayisiyla kalkinma siirecini hizlandirmay1

iistlenen kuruluglardir” (Parasiz, 2000, s. 28).
3.2.4. Yatinm Bankalan

“Devletlerin ve firmalari uzun vadeli fon ihtiyaglarmi karsilamalar1 i¢in onlarin
hisse senetleri ve tahviller gibi menkul kiymetler ihrag¢ etmelerine aracilik eden

kurumlardir.”

Yatirim bankalarinin mevduat toplama yetkisi yoktur. Tahvil ihra¢ ederek ve kredi
alarak sagladiklar1 kaynaklari, kendi nam ve hesabina menkul kiymet alarak ya da
firmalara orta ve uzun vadeli yatrim ve proje destegi kredisi saglayarak
kullanmaktadirlar. Literatiirde menkul kiymet taciri olarak da adlandirilmaktadirlar

(Yagcilar, 2011, s. 13).
3.2.5. Katihm Bankalari

[slami hassasiyetler neticesinde faizin haram oldugunu diisiinenlere alternatif bir
finansal hizmet sunmak {izere faaliyet gosteren kurumlardir.”Katilim bankalari, faizin
dinen haram oldugu diisiiniilerek mevduat bankalarina ulagsmayan atil fonlarin ekonomiye

kazandirilmas: ve faiz almak istemeyen yatirimcilarin fonlarmi dinen caiz bulunan
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yontemlere gore degerlendiren kurumlar olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Faiz igeren
islemler disindaki tiim islemleri miisterilerine sunabilmektedirler. Uluslararasi alanda
faizsiz bankacilik alaninda bulunan en biiyiik bankalar ; Citibank, HSBC ve ABN
Ambro’dur (Yazic, 2016, s. 56).

4. TURKIYE’DE BANKALARA iLIiSKiN VERILER

Tiirk bankacilik sektorii; mevduat bankalari, kalkinma ve yatirim bankalar: ile
katilim bankalarindan olusmaktadir. Bankalarin sahiplik durumuna gore ise; kamu, 6zel

ve yabanci bankalar karsimiza ¢ikmaktadir (Ozkan, 2011, s. 90).

Tiim bu bilgiler 15181inda bankacilik sektoriinde 2017 verilerine baktigimizda;
Tirkiye’de 52 adet bankanin faaliyette bulundugu ve bu bankalarin igerisinden 34
adedinin mevduat ve 13 adedinin ise kalkinma ve yatirim bankalarindan olustugu
goriilmektedir. Katilim bankalarmin sayisi ise 5 adettir. Bu bankalar i¢inde yer alan
mevduat bankalar1 incelendiginde ise 3 tanesinin kamu sermayesi kapsaminda yer aldig1
goriilirken 9 tanesi ise 0zel sermayeli banka olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Toplam
yabanci sermayeli banka sayisi ise 21°dir. Tasarruf Mevduati Sigorta Fonu’na devredilen

banka sayis1 ise 1 olarak tespit edilmektedir.
4.1. Banka Sayis1

Tiirkiye Bankalar Birligi resmi sayfasindan alinan bilgilere gore 2016 ve 2017
yillarinda Tiirkiye’de 34 adet mevduat bankas1 bulunmaktadir. Kamu sermayeli mevduat
banka sayist 3, 6zel sermayeli mevduat banka sayis1 9 ve yabanci sermayeli mevduat
banka sayis1 ise 21°dir. Bu siiregte bir banka ise Tasarruf Mevduat1 Sigorta Fonu’na

devredilmistir.

Ayni yillarda iilkemizde bulunan kalkinma ve yatirim bankalarmin sayisi ise 13;
katilim bankalarmin sayis1 ise 5°tir. Toplam 52 adet banka faaliyette bulunmaktadir.

Konu ile ilgili tablo ek -1’de sunulmustur:
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Tiirkiye Bankalar Birligi resmi sayfasindan alinan bilgiler 1s181inda, Aralik 2018
itibariyle Tirkiye’de faaliyet gOsteren bankalarin yurtici ve yurtdist sube sayilari ve

dagilimlar1 ek 2°de gosterilmektedir.

Ek 2’de goriildiigii tizere, Tiirkiye’de Aralik 2018 tarihi itibariyle 47 adet banka
bulunmakta olup bu bankalardan 34 adedinin mevduat bankasi, 13 tanesinin ise kalkinma
ve yatirim bankasi oldugu karsimiza ¢akmaktadir. 2016 ve 2017 yillarinda raporda 52
banka goriinmesine ragmen, 2018 yilinda banka sayilarinin 47 olarak goéziikkmesinin temel

sebebinin, raporda katilim bankalarinin yer almamasi oldugu diisiiniilmektedir.

Ek 2’de verilen veriler ele alindiginda, mevduat bankalar1 kendi i¢inde
incelendiginde 3 adet kamusal mevduat bankasmin ( Tiirkiye Cumhuriyeti Ziraat Bankas1
A.S. , Tirkiye Halk Bankasi A.S., Tirkiye Vakiflar Bankas1 T.A.O.), 9 adet 6zel
sermayeli mevduat bankasmnin ( Adabank A.S., Akbank T.A.S., Anadolubank A.S.,
Fibabanka A.S., Sekerbank T.A.S., Turkish Bank A.S., Tirk Ekonomi Bankasi A.S.,
Tiirkiye is Bankas1 A.S., Yap1 ve Kredi Bankas1 A.S. ), 1 adet Tasarruf Mevduati Sigorta
Fonu’ na devredilen mevduat bankasmin ( Birlesik Fon Bankasi A.S.), 21 adet ise yabanci1
sermayeli mevduat bankasmmm oldugu gorilmektedir. Yabanci sermayeli mevduat
bankalarindan 16 tanesi Tiirkiye’de kurulmustur. Bunlar Alternatifbank A.S., Arap Tiirk
Bankas1 A.S., Bank Of ChinaTurkey A.S., Burgan Bank A.S., Citibank A.S., Denizbank
A.S., Deutsche Bank A.S., HSBC Bank A.S., ICBC Turkey Bank A.S., ING Bank A.S.,
MUFG Bank Turkey A.S., Odea Bank A.S., QNB Finansbank A.S., Rabobank A.S.,
Turkland Bank A.S., Tiirkiye Garanti Bankast A.S. ‘dir. 5 tanesi ise Tiirkiye’ de sube
acan yabanci sermayeli bankalardir. Bunlar ise Bank Mellat, Habib Bank Limited,
IntesaSanpaoloS.p.A., JP Morgan Chase Bank N.A., SociétéGénéralé (SA)’dur.

Kalkmma yatirim bankalarindan 3 adedi kamusal sermayeli kalkinma ve yatirim
bankas: ( Iller Bankas1 A.S., Tiirk Eximbank, Tiirkiye Kalkinma ve Yatirim Bankas1 A.S.)
iken 6 tanesi 0zel sermayeli yatirim ve kalkinma bankas1 ( Aktif Yatirim Bankas1 A.S.,
Diler Yatirim Bankasi A.S., GSD Yatirim Bankas1 A.S., Istanbul Takas Ve Saklama
Bankas1 A.S., Nurol Yatirim Bankasi A.S., Tiirkiye Sinai Kalkinma Bankasi A.S.) ve 4

tanesi de yabanci sermayeli kalkinma ve yatirim bankasi ( Bank Pozitif Kredi ve
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Kalkinma Bankasi A.S., Merrill Lynch Yatirim Bank A.S., Pasha Yatirim Bankas1 A.S.,
Standard Chartered Yatirim Bankasi Tiirk A.S.) olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
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II. BOLUM

HiZMET ve HIZMET KALITESI

Bu boliimde, dncelikle hizmet kavrami ve 6zellikleri ile ilgili bilgi verilecek daha
sonra hizmet kalitesi kavrami tanmimlanarak, hizmet kalitesinin boyutlari, O6l¢iim

yontemleri aciklanmaya calisilacaktir.

1. HIZMET KAVRAMI

Hizmet sektoriiniin 6nemi her gecen giin artmakla birlikte hizmet kavrami
oldukca genis bir kavramdir. Hizmetlerin c¢esitliligin ¢ok olmas1 ve mallarla
karsilastirilmasindan dolayi lizerinde goriis birligi saglanan hizmet tanimina tam olarak
ulagmak miimkiin degildir. Hizmet kavramu ile ilgili yapilan farkli tanimlara baktigimizda

ise;

“Hizmet tanimlamasi zor bir kavramdir. Hizmeti agiklamaya yonelik gelistirilen
tanimlar farklilik gostermektedir. AMA ( Amerikan Pazarlama Birligi) ¢ ya gore

13

hizmetler; “ soyut, iireticiden kullaniciya dogrudan miibadele edilen, tasmamayan,

depolanamayan ve ¢abuk bozulabilir nitelikte olan mallardir” (Basar F. , 2017, s. 3).

“ Hizmet, bir tarafin digerine sundugu aslinda soyut olan ve herhangi bir seyin
miilkiyetiyle sonu¢lanmayan is ya da basarmmlardir. Hizmetin en bilinen tanimi, bir
gruptan digerine sunulan, herhangi bir seyin sahipligiyle sonu¢lanmayan, bir faaliyet ya
da faydadir” (isler, 2015, s. 2).

“ Hizmet, tretildigi anda tiiketilen ve ortadan kalkan (yok olan) bir {irlin
cesididir” (Gadrey, 2000, s.370).

Bir bagka tanima gore ise hizmet, “insan ya da makineler tarafindan insan
gayretiyle tiretilen ve tiiketicilere dogrudan fayda saglayan ve fiziksel olmayan

tirtinlerdir” (Sayim ve Aydin, 2011: 245).

Uriinlerle hizmetleri karsilastirdigimizda ise, iiriinler yapisina bagl olarak fiziki
varliklar olmasma ragmen hizmetler fiziki bir varliga sahip degildir ve bu yiizden de

iiretildikleri anda tiiketilir. Ornegin; evimize bir televizyon satin aldigimizda uzun yillar

16



kullanilmasina ve fiziki varhgmi siirdiirmesine devam etmesine ragmen, alinan
televizyonun magazadan eve getirilmesi esnasindaki lojistik iglemi televizyonun tagima
isleminin ortaya ¢ikmasidan itibaren hem {iretilip hem de tiiketilmeye baslanmaktadir.
Televizyonun eve getirilmesiyle birlikte de artik hizmet tamamen tiiketilmis olmaktadir.
Bu ornekte de goriildiigi gibi hizmetleri taraflar arasinda karsilikli yarar saglayan, fiziki
bir varliga sahip olunmamasindan dolayi iiretim ve tiiketimi birlikte yapilan ve belirli bir
stire varligin1 devam ettiren faaliyet ya da faaliyetler olarak da tanimlamamiz miimkiindiir

(Hemedoglu, 2010, s. 3).

Hizmet tanimlamalarna bakildiginda hizmetin ayrica sosyal ve ekonomik
gelismelere bagli olarak da degisik sekillerde incelenip tanimlamalar yapildig:
goriilmektedir. Tanimlamalara baktigimizda Adam Smith’in yaptigi1 tanimlamada maddi
c¢iktis1 olmayan faaliyetler olarak nitelendirilirken, Fizyokratlar tarimsal tiretim disindaki
tim faaliyetleri hizmet kapsamia almaktayken Jean Baptise Say ise mallara belli bir
fayda ekleyen tiim iiretim dis1 faaliyetleri hizmet tanimlamasina dahil etmis Alfred
Marshall ise tretildigi anda tiiketilen tiim faaliyetler olarak tanimlama yapmistir

(Yumusak, 2006, s. 6).
Hizmetin tarihsel tanimlar1 asagida yer alan Tablo 1’de gosterilmektedir.

Tablo 1: Hizmetin Tarihsel Tanimlari

Fizyokratlar (-1750) Tarimsal tiretim digindaki tiim faaliyetler
Adam Smith ( 1723- 1790) Somut (dokunulabilir) bir tirtinle
sonuglanmayan tiim faaliyetler.

J. B. Say (1767-1832) Uriinlere fayda ekleyen, tiim imalat dis1
faaliyetler

Alfred Marshall ( 1842-1924) | Yaratildigi anda varlik bulan mallar.

Bat1 Ulkeleri (1925-1960) Bir malin bigiminde degisiklige yol agmayan
hizmetler.

Cagdas Bir malin bigiminde degisiklige yol agmayan
faaliyet.

Kaynak: Yumusak, 2006. s. 6
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2. HIZMETIN OZELLIKLERI

Hizmet sektoriinde kalite uygulamalarma baktigimizda birinci adim olarak
hizmetlerin 6zelliklerinin bilinmesi gerekmektedir. Hizmetlerin baglica bes onemli

ozelligi bulunmaktadir:

- Dokunulmazlik ( Soyut olma)

- Heterojen Olma ( Tiirdes Olmama)

- Ayrilmazlik (Uretim ve tiiketiminin es zamanl1 olmasi)
- Stoklanamamasi

- Sahiplik (Cifci, 2006, s. 5).

2.1. Dokunulmazhk ( Soyut Olma)

Hizmetler agirlikli olarak soyutturlar (Brown,2005, s. 31). Hizmetin soyut olmast
ozelligine baktigimizda hizmetleri mallardan ayiran temel unsur olarak hizmetlerin elle
tutulamaz, gozle goriilemez, duyulamaz, bir 61¢ii birimiyle ifade edilemez, sergilenemez,
paketlenemez ve tagimnamaz olmasi karsimiza ¢ikmaktadir. Tiim bu nedenlerden dolay1
hizmetler dayaniksiz olarak nitelendirilmektedir yani hizmetler ¢ok fazla sayida

iiretilemez ve depolanamazlar (Sevimli, 2006, s. 5).
Hizmetlerin soyut olmasi nedeniyle ¢esitli durumlar karsimiza ¢ikmaktadir.

a) Hizmetler soyut oldugundan dolay1 patentlerle korunamazlar ve bunun sonucunda da

kolaylikla taklit edilebilirler.

b) Hizmetler, iiriinler gibi kolaylikla teshir edilemez ve miisterilere tanitilamazlar. Soyut
oldugu i¢in firmalarinda miisterilerine hizmeti tarif etmeleri olduk¢a zordur ve vitrinlerde

ve raflarda sergilenmesi s6z konusu degildir.

c¢) Hizmetleri fiyatlandirmak da olduk¢a zordur. Bunun nedeni soyut olmasindan dolay1

nesnel Ol¢iitler olusturmak neredeyse imkansizdir.

d) Hizmet kalitesini degerlendirmek de soyut olmasindan dolay1 miisteri acisindan da
oldukea zordur (Yetkil, 2017, s. 16).
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2.2. Heterojen Olma ( Tiirdes Olmama)

Hizmetlerin bir diger 6zelligi ise degiskenligidir. Bir hizmetin kalitesi, kapasitesi,
0zii ve degerlendirilmesi degisebilir ve birgok hizmet i¢in standardizasyondan s6z etmek
oldukca zordur. Hizmetler ne kadar tanimlandirilmaya ve siniflandirilmaya c¢aligilsa da
hizmet lreticisine ve alicisna gore farklilik gosterebilir. Hizmeti verenler ve hizmeti
alanlar, kendi bilgi ve becerileri ile deger yargilarini ele alarak hizmeti degerlendirip
tanimlayacaklari i¢in, iiretilen hizmet ve alict doyumu farkli olabilir. Bu nedenlerle ayni
isimdeki hizmetlerin her birinin, digeriyle ayni dlglilerde olabilmesi olduk¢a zordur

(Altmnel, 2009, s. 11).

Bazi isletmeler ise talebe uyum saglamak i¢in iirlinii degistirmek yerine farkl bir
degisiklige giderek hizmetim sunum yerini ve zamanmi degistirebilirler. Ornegin,
giiniimiizde baz1 bankalarin miisterilerin taleplerini karsilayabilmek icin 6gle saatlerinde
ve hafta sonunda cumartesi giinleri agik tutulmaktadir. Bazi durumlarda ise hizmetin
miisterilere kadar gotiiriilmesi ya da farkli bir mekanda sunulmasi s6z konusu
olabilmektedir. Ornegin; bankalarin kredi karti pazarlamasinda miisterinin isyerine
gitmesi veya Ogretmen kredisi veren bir bankanin okullara gidip tanitim yapmasi gibi

uygulamalar karsimiza ¢ikabilmektedir (Nalgaci, 2012, s. 48).
2.3. Ayrilmazhk ( Uretim ve Tiiketiminin Es Zamanh Olmasr)

Hizmetler ile mallar arasinda iiretim ve tiiketim siiregleri agisindan farkliliklar
bulunmaktadir. Mallar 6nce iiretilir sonra depolanir, satilir ve tiiketilirler. Hizmetler de
ise depolama imkan1 bulunmadigindan miisterilere sunulamazlar. Hizmetler 6nce satilir

daha sonra ise es zamanli olarak iiretilir ve tiiketilirler (Mudie &Piere, 2006, s.4).

Bu nedenden dolay1 tiiketici hizmetin iiretim asamasinda da siirece dahil
olmaktadir. Uretim ve tiiketimin es zamanl gerceklesmesinden dolay: da kalitede ortaya
cikacak sorunlar saklanamaz ve tiiketicinin bu siirecte deneyimledikleri daha sonraki
donemlerde o igsletmeden hizmet almak veya almamak yoniinde isletme gelirini de nemli

olciide etkileyebilecek kararlara neden olmaktadir (imamoglu, 2018, s. 16).

Hizmetlerde ayrilmazligin etkisini azaltmada kullanilabilecek stratejiler ise

sunlardir:
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- Hizmet isletmeleri, Toplam Kalite Yonetimi gibi sistemler ile hizmet kalitesi
stirekli denetlenebilir ve gelistirilebilir.

- Sadece ¢ikt1 kontrollerinin yapilarak degil girdi, siire¢ ve ¢ikt1 kontrolleri beraber
yapilarak hata orani azaltilabilir.

- Hizmet isletmesi ¢esitli kalite sertifikasyonlar1 ile kalite giivence sistemlerini
olusturarak ayrilmazligm etkisini azaltabilirler.

- Hizmetlerde teknoloji kullanimmi yayginlastirarak hizmet hatalar1 ve kalite
problemleri azaltilabilir.

- Miisterinin hizmet aldiginda tatmin diizeyini ve isletmenin miisteri tarafindan
tercih edilmesini azaltmayacaksa miisterinin hizmet {dretimine katilimi
saglanabilir. Ornegin; self- servis sistemi uygulanmast.

- Hizmet isletmesi miisteri gelmeden 6nce hizmetin biiylik bir kismin1 hazir hale
getirebilir.

- Insan kaynaklar1 siireclerinin de daha planli ve sistematik bir sekilde yiiriitiilmesi
hizmetlerde ayrilmazhgin etkisini azaltmada kullanilabilecek stratejiler arasinda

yer almaktadir (Kog, 2016, s. 68-69).
2.4. Hizmetlerin Stoklanamamasi

Hizmetlerin stoklanamamasi diger bir deyisle dayaniksizlik o6zelligine
baktigimizda ise, hizmetlerin 06zellikleri tanimlanirken Parasuman — (1985) ve
arkadaslarinin  dayaniksizlik 6zelligini ele almadigimi gormekteyiz. Hizmetlerin
dayaniksizlik 6zelligi ile ayrilmazlik o6zelligi aym1 gibi goriinse de birbirlerinden
ayrilmaktadir. Dayaniksizlik hizmetlerin stoklanamamasi, saklanamamasi, yeniden
satilamamasi, iade edilememesi anlamlarina gelirken ayrilmazlik ise, tiretimle tiiketimin

es zamani olmasini ifade etmektedir (Giglii, 2013, s. 20).

Hizmetler mallardan farkli olarak dayaniksiz olmalar1 ve stoklanamamasindan
dolayr tretim gerceklestigi zaman tiiketilmeleri gerekmektedir. Mallar iiretimi
yapildiktan sonra 6zelligine gore belirli bir siire bekletilebilirken hizmetlerde durum
farkhidir ve pazara sunulmasindan sonra tiiketim gerceklesmezse olusan ekonomik

kayiplarin sonradan giderilmesi miimkiin degildir. Ornegin; otobiislerde satilmayan
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koltuklarin bos olarak gitmesi, hastanelerde bos kalan yataklar ya da tiyatro ve

sinemalarda bos kalan koltuklar gibi (Gedikli, 1998, s. 8).
2.5. Sahiplik

Hizmetlerde mallarda farkli olarak karsilastigimiz bir diger 6zellik ise sahiplik
ozelligidir. Hizmetlerin soyut ve dayaniksiz olmasindan dolay1 miilkiyet kavramindan s6z
edemeyiz. Soyle ki bir fiziksel mali satin alan tiiketici miilkiyetini de devraldigi i¢in bu
mala istedigini yapabilirken hizmetlerde boyle bir durum s6z konusu degildir. Fiziksel
mallardan farkli olarak hizmetlerde tiiketiciler belleklerindeki deneyimlerini satamazlar
ya da devredemezler tiim bunlarin sonucunda da hizmetlerde dogrudan dagitimin

kullanilmas1 kaginilmazdir (Dortyol, 2012, s. 86).

3. HIZMETLERIN SINIFLANDIRILMASI

Hizmetler belirli ortak kriterlere sahip olsalar da 6nemli farkliliklara da sahiptirler.
Hizmetlerin smiflandirilmasi kapsaminda bir¢cok yaklasim bulunmaktadir. Hizmetlerin
hedef pazara gore, hizmet {ireticisi ve alicisina gore, mal ve hizmet bagimliligi gibi bir¢ok

Kritere gore smiflandirmak miimkiindiir (Bayrak, 2007, s. 34).

Farkli yazarlara ve kronolojiye gore yapilan hizmet smiflandiriimalar1 asagida

Tablo 2 ’de verilmistir:
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Tablo 2: Hizmetleri Simiflandiran Cahsmalar

Yazarlar Yil Onerilen Siiflandirma Bicimi

Judd 1964 . Bir malin kiralanmasina bagli olan hizmetler

. Sahip olunan mallara bagli olan hizmetler

W N =

. Mallara Bagli olmayan hizmetler

Rathmell 1974 . Satici tiiriine gore hizmetler

. Alict tiirtine gore hizmetler

. Satin alma giidiilerine gore hizmetler
. Satin alma tiirline gére hizmetler

. Uriiniin karakteristik 6zelliklerine gére hizmetler

AN W AW N =

. Yasalar ve yasa koyucular tarafindan diizenlenme

derecelerine gore hizmetler

ShostackSasser, 1977 Fiziksel mallarin ve soyut etkinliklerin hizmet paketi
Olsen ve Wyckoff 1978 icindeki oranina gore:
1. Soyut etkinlikler agirlikli hizmetler

2. Somut/ fiziksel mal agirlikli hizmetler

Hill 1977 1. Hizmetten yararlanan kisi ya da mala gore:

- Kisileri mallar1 etkileyen hizmetler

2. Hizmetin kisi veya mal iizerinde yarattig1 etkiye
gore

- Gegici- kalic1 hizmetler

3. Etkinin tersine ¢evrilebilmesine gore:

- Tersine gevrilebilen- tersine ¢evrilemeyen hizmetler
4. Etkinin niteligine gore:

- Fiziksel durumda- ussal durumda degisme

5. Hizmetten yararlanan kisi sayisina gore:

- Bireysel- kolektif hizmetler

Thomas 1978 1. Teknoloji yogun hizmetler
- Otomatik makinelerde sunulan hizmetler
- Niteliksiz iggiiciiniin kullandig1 makinelerle sunulan

hizmetler
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-Nitelikli iggiictiniin kullandigi makinelerle sunulan
hizmetler

2. Emek yogun hizmetler

- Niteliksiz iggiicii gerektiren hizmetler

- Nitelikli iggiicii gerektiren hizmetler

- Profesyonel iggiicii gerektiren hizmetler

Chase

1978,1981

1. Yiksek etkilesimli hizmetler
2. Diistik etkilesimli hizmetler

Mills ve Margulies 1980

1. Etkilesimde giiven saglamanin esas oldugu
hizmetler

2. Etkilesimde gorev yapmanin esas oldugu hizmetler
3. Etkilesimde kisinin igsel mutlulugunu ve huzurunu

saglamanin esas oldugu hizmetler

Lavlock 1983

1. Hizmetin niteligi

2. Hizmet isletmesiyle miisterileri arasindaki iliski
tliri

3. Hizmet veren personelin esneklik insiyatif derecesi
4. Hizmetin sunu ve istem bakimindan niteligi

5. Hizmetin miisteriye ulastirilma bi¢imi

ArmisTeat 1987

Hizmetin miisteriye ulastirilma bigimine gore:
1. Hizmet isletmesinde sunulan hizmetler

2. Miisterinin ¢evresinde (evinde) sunulan hizmetler

Kaynak: Aydin, 2008. s. 22

Ayrica hizmetlerin zorunluluk derecesine gore de siiflandirilmasi miimkiindiir.

Bu duruma su sekilde siiflandirma yapilmaktadir.

Birinci Derece Zorunlu Hizmetler

Saglik hizmetleri
Yeme- igme Hizmetleri

Barinma hizmetleri
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e ikinci Derece Zorunlu Hizmetler
- Korunma (adalet-hukuk) hizmetleri

- Egitim hizmetleri

e Uciincii Derece Zorunlu Hizmetler
- Haberlesme hizmetleri

- Ulasim Hizmetleri

- Sigortacilik Hizmetleri

- Bankacilik Hizmetler1

- Turizm Hizmetleri

e Dordiincii Derece Zorunlu Hizmetler
- Kuaforliik Hizmetleri

- Giyim- kusam hizmetleri

- Bakim ve giizellik hizmetleri

- Tamir- bakim hizmetleri

- Miihendislik ve mimarlik hizmetleri

- Servis ve garanti hizmetleri” (Arisoy, 2017, s. 13).

4. HIZMET KALITESIi KAVRAMI

[k olarak kalite kavramima baktigimizda, kalite kavrammn ilk ortaya ¢ikisinin
sanayi devrimi sonrasinda oldugunu gormekteyiz. Ayni zamanlarda yonetim etkinligi ve
verimlilik {lizerinde c¢alismalar yapan Taylor (1911) ve Fayol’'un ( 1916 ve 1949)
calismalar kalite konusunda yapilan ilk caligmalar olarak gosterilirken daha sonra
Deming ( 1974) ve Juran ( 1986) daha kapsamli ¢aligmalar yapmiglardir. “Juran (1974)

3

kaliteyi ‘kullanima uygunluk’, Deming (1986) ise, ¢ amaca uygunluk’ ve mevcut

gelecekteki miisteri ihtiyaclarinin hedeflenip karsilanmasi olarak tanimlamaktadir” (Kog,
2016, s. 229-230).

Hizmet kalitesi olgusunun incelendiginde, ortaya c¢ikisinin gelismis iilkelerde
hizmetlerin 6neminin artmasiyla birlikte 1960 yillarinin sonuna dogru oldugunu

gormekteyiz. Baglangigta {riin kalitesinin yaninda hizmetlerde de kalite anlayiginin
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ortaya ¢ikmastyla birlikte hizmetlerde kalite kavramindan s6z edilmeye baslanmuistir.

(Seker, 2018, s. 26)

Hizmet kalitesi bagka bir tanima gore ise, miisteri beklenti ve ihtiyaglarinin

karsilanmasi olarak belirtilmektedir (Lau, Cheung, C.Lam, & Chu, 2013).

“Hizmet kalitesi, miisteri beklentileri ile saglanan hizmetlerin birbirine uyum
derecesidir. Daha agik bir ifade ile hizmet kalitesi: ¢ miisterinin bir {iriin ya da hizmetin

ustiinliigii veya miikemmelligi ile 1lgili genel bir yargisidir’” (Yilmaz, 2014, s. 21).

Hizmet kalitesinin tanimi sunulan hizmet tiiriiniin 6zelligine gore de farklilik
gostermektedir. Hizmet kalitesi, verilen hizmet seviyesinin ne diizeyde oldugunu
gostermekle birlikte miisteri ile hizmeti veren personelin etkilesimi esnasinda ortaya ¢ikar
ve bu etkilesim sonucunda miisterinin beklentisi ile algilar1 arasindaki fark ortaya
c¢ikmaktadir. Miisteri sunulan hizmet sonucunda memnun olmussa hizmet kalitesinin
yiiksekliginden tersi bir durumda ise hizmet kalitesinin diisiik1iigii s6z konusu olmaktadir.
Ayrica sunulan hizmet kalitesi miisteriler ve hizmeti sunanlar tarafindan farkl bir sekilde
algilanabileceginden isletmedeki herkesin katkilariyla olugmaktadir. Bu sebepten

isletmedeki tiim ¢alisanlar1 ve isletme islevlerini de ilgilendirmektedir (Celik, 2015, s. 5).

Bu baglamda yapilan bazi arastirmalar karsimiza ¢ikmaktadir. “ Her insanin kalite
anlayis1 farkli oldugu gibi her insaninda kaliteli hizmet anlayis1 farklidir. Buna gore
yapilan arastirmalar ¢ Kaliteli Hizmet Nedir? ° sorusuna asagidaki sekilde cevaplar

verildigini géstermektedir:

- Bizim en 6nemli dnceligimizdir,

- Miisterilerimize 6nemli oldugunu hatirlatmaktir,

- Misteriye verdigimiz iyi hizmet karsiliginda {ist yonetimden kazanacagimiz
takdir edilme duygusu,

- Isletmemize daha gok miisteri kazandirmak,

- Kariyerimizi artirmak i¢in firsat yaratma,

- Daha hizli ve etkili caligma,

- Nezaket ve ilgi,

- Insanlara ilgi gdsterme ve yardimci olma,
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- Ikna edici, profesyonel yaklagim,

- Motivasyonu yiiksek, isine sahip personel,

- Yaptig1 isi bilen personel,

- Yetkisini kullanabilecegine emin personel,

- Birbiriyle iyi anlasan personel,

- Is tatmini,

- Gilimseyen personel,

- Miisteriyi iyi dinlemek ve anlamak,

- Isi hizli sonuglandirmak,

- Miisteriyi prensiplerimiz hakkinda bilgilendirmek,
- Diplomatik davranan personel,

- Calisirken pozitif ve aktif davranan personel

- Miisteriye “ Sen Mithimsin” hissini vermek ve 6nemli oldugunu hissettirmek,
- Kendine ve diger is arkadaslarina giivenmek,

- Cok sayida mutlu miisteri,

- Bikmamis insanlardan meydana gelen i ortamu,

- Ekip calismasi,

- Her sey miisteri i¢in, o varsa bizde variz,

- Kullanima uygunluk,

- Misterinin parasmin degerini almasidir.

Yukaridaki cevaplardan da anlasilacagi iizere her insanin hizmet kalitesi anlayis1

farklidir (Oney, 1998, s. 22-23).

Miisterilerin  ise  hizmet kalitesinden bekledikleri farkli algilamalar1
bulunmaktadir: (Talu, Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti Arasmndaki Iliskinin
Yapisal Esitlik Modeli ile incelenmesi: Sivas ilindeki Teknomarketlerde Bir Uygulama
Yiiksek Lisans Tezi, 2014, s. 25)

- Misteri firma ile ilk defa tanisiyorsa ve ge¢miste bir baglantisi yoksa hizmet
kalitesi ve algis1 tamamen beklentilerine baghdir.
- Miisteri firma ile tekrar kargilagmas1 hizmet kalitesi ile alginin gdzden gecirilmesi

durumudur.

26



- Miisteriden ikiden fazla kez firma ile karsilasmasi ise hizmet kalitesi algisini
gelistirir ve miisterinin firmay1 daha detayl incelemesine yol agar.
- Midsterinin irdeledigi hizmet kalitesi algist firma ile ilgili aligveris kararlarinda

etkili olacaktir.

Tim bu durumlar ele alindiginda goriilmektedir ki, hizmet kalitesi bir
organizasyonun rekabet giiclinii etkileyen Onemli basari faktorlerinden biri olarak

karsimiza ¢ikmaktadir (Dubey & Alam, 2012, s. 69).
4.1. Algilanan Hizmet Kalitesi

Zeithaml algilanan hizmet kalitesini, “miisterinin, bir {irlin ya da hizmetin
ustiinliigii veya miikkemmelligi ile ilgili genel bir yargisi olarak’ tanimlamaktadir.
Gohobadian’a gore ise algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin hizmetin kalitesine yonelik
sezgileridir ve miisterilerin tatmin derecesini biiyiik 6lgiide belirlemektedir” (Devebakan,
2003).

“Zeithaml ve Bitner (2003) tarafindan algilanan hizmet kalitesi, bir hizmetin

istiinliigiine yonelik tutum veya kiiresel bir karar olarak tanimlanmaktadir” (Kumar,
Mani, & Vanjikovan, 2010).

“Algilanan hizmet kalitesi kavrami, miisterilerin hizmetten beklentileri ile hizmet
sunumu sirasinda, hizmet performansina bagl olarak ortaya ¢ikan algilarin tiimiiniin bir
sonucudur.” Beklenen hizmetin algilanan hizmetten biiyiik olmas1 durumunda miisterinin
aldig1 hizmetten tatmin olmasi olduk¢a zor iken miisteriler tarafindan algilanan hizmet
kalitesinin ideal kalite olabilmesi i¢in ise, beklenen hizmet kalitesinin algilanan hizmet

kalitesine gore az olmasi gerekmektedir (Cigerim, 2015, s. 9).

Miisterinin algiladig1 kalite gercek kalite ile beklenen kalite arasindaki farktan
meydana geldigi i¢in hizmet isletmelerinin de miisteri beklentileri ile ilgili asagidaki

durumlara dikkat etmeleri gerekmektedir:

- Misteri beklentilerinin sekillendirilebilmesi. Bu durum genellikle hizmet

isletmeleri tarafindan g6z ardi edilmektedir.
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- Miisteri beklentilerinin azaltilmasi. Azaltilma seviyesine dikkat edilmesi
gerekmektedir bu seviye miisterilerin isletmeden hizmet almasmi engelleyecek
kadar diisiik olmamalidir.

- Kalitenin rekabet silahi olarak kullanilabilir olmasi. Isletmeler hem kalite
diizeylerini  gelistirmelidirler hem de yerine getiremeyecegi ya da

karsilayamayacagi sozler vermemelidirler (Kog, 2016, s. 243).

Bir isletmenin algilanan hizmet kalitesi ne kadar yiiksekse, miisteri tatmini ve
bunun sonucu olusan miisteri memnuniyeti de o kadar yiiksek olacaktir. Ancak
hizmetlerin kendine has oOzellikleri olan soyutluk, heterojenlik, ayrilmazlik ve
dayaniksizlik nedeniyle hizmet isletmelerinde algilanan kalitenin arttirilmasi liretim

isletmelerine nazaran daha zor olmasi beklenmektedir.
4.2. Hizmet Kalitesinin Boyutlar

Yapilan arastirmalar kapsaminda belirlendigi iizere miisteriler aldiklar1 hizmetin
kalitesini degerlendirirken bu hizmetle baglantili olarak bazi1 boyutlar1 kullanir veya bu
boyutlardan yararlanabilirler. Hizmetin boyutlarinin tanimlanabilmesi amaciyla tiiketici
algisinin temel alindig1 bir metot, standart bir 6lglim gelistirmek i¢in evrensel olarak

taninmistir (Erdogan, 2016, s. 12).

Genel olarak hizmet kalitesinin on farkli boyuta sahip oldugu belirtilmektedir. Bu
boyutlar somut ozellikler, giivenirlik, heveslilik, yeterlilik, nezaket, inanilabilirlik,

giivenlik, erigim, iletisim ve empatidir. Boyutlar asagida verilmistir.

e Somut Ozellikler: Donanimlarm, iletisim araglarmin, binalarin ve personellerin
gbriinlimii gibi unsurlardan olusmaktadir.

o Giivenilirlik: Gergeklestirilme sozii verilen hizmetin dogru bir sekilde
yapilmasidir.

e Heveslilik: Miisterilere en iyi ve en hizli sekilde yardime1 olunmasidir.

e Yeterlilik: Hizmet verenin verecegi hizmeti gergeklestirebilmesi igin yeterli bir
sekilde donanima sahip olmasidir.

e Nezaket: Miisteri ile bire bir iliski kuran ¢alisanlarn miisterilere karsi

davraniglarmin saygili, kibar ve i¢ten olmasini ifade etmektedir.

28



e inanilabilirlik: Hizmeti saglayan kisi ya da kuruluslarm giivenilir olmasin1

belirtmektedir.

e Giivenlik: Hizmeti yerine getirenlerin herhangi bir tehlike, risk ve siipheden uzak

olmasidir.

e Erisim: Hizmet alan miisterilerin istedigi anda hizmet saglayicilara ulagabilme

durumunu ifade etmektedir.

elletisim: Hizmet saglayicilar tarafindan miisterilerin anlayabilecegi sekilde
bilgilendirilmesi ve isteklerinin, taleplerinin ve sorumlarinin dinlenmesi anlamina
gelmektedir.

e Empati: Calisanlarin ilgili olmasi miisterilere bireysel olarak 6nem vermek adina

caba sarf etmesi demektir (Ergiin, 2018, s. 50).

Parasuman ve digerleri ( 1988) hizmet kalitesi boyutlarindan bes tanesine
odaklanmiglardir. Bunlar; giivenirlik, heveslilik, giivence, empati ve somutluktur (Kaura,
Prasad, & Sharma, 2013).

4.3. Hizmet Kalitesi Ol¢iimiinde Kullanilan Yéntemler

Hizmet kalitesinin olglimiinde literatiirde farkli yontemlerin  kullanildig:

goriilmektedir. Bu tanimlardan bazilar1 sunlardir
4.3.1. SERVQUAL Modeli

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan 1983-1990 tarihleri igindeolusturulan
SERVQUAL yo6ntemi, hizmet kalitesi 6lgme calismalarinda kullanilan en genis kapsamli

arastirmalardan biridir (Imamoglu, 2018, s. 23).

SERVQUAL yontemi, miisteri beklentilerini, hizmetin algilanan performansi ile

karsilastirarak hizmet kalitesini 6l¢mektedir (Kwan & Hee, 1994, s. 3).

Aragtirmacilar konuyla baglantili olarak “12 tiiketici odak grup goriismesi” ve 14
yonetici ile derinlemesine miilakat” yaparak baslangicta 97 birimden olusan 6lgegi 10
boyutta ( giivenilirlik, muamele, yeterlik, ulasilabilirlik, saygi, iletisim, itibar, giivenlik,
miisteriyi anlama ve dokunulabilirlik) degerlendirmisler daha sonra bu boyutlar1 5’¢
indirmislerdir (Ors, 2007, s. 141-145).
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SERVQUAL modelinin 5 boyutu; giivenilirlik, heveslilik, giivence, empati ve
somutluktur. Somutluk disindaki boyutlarin hepsi insan faktorii ile ilgilidir (Kaura,
Prasad, & Sharma, 2013).

Modelin birinci kisminda miisterilerin hizmetle ilgili duygularini anlamaya
yonelik olarak 5 boyutu temsil eden 22 degisken bulunmaktadir. Bulunan 22 degisken,
miisteri deger yargilar1 ele alinarak kalite olarak tanimlanan ve bir hizmette olmas1
gereken Ozellikler arastirilarak olusturulmustur. Modelin ikinci kismi ise algilamalardan
olusmaktadir. Burada miisteri degerlendirmelerinin Olgiilmesi kapsaminda 22 adet
degiskenin tiimiiniin karsilastirilmasi yapilmaktadir. Sonug olarak alinan hizmet miisteri
beklentilerini karsiliyorsa ya da beklentilerinin tizerinde ise hizmet kaliteli, aksi durumda
ise memnuniyetsizlik olarak degerlendirme yapilmaktadir. Bu durumda dolay1

SERVQUAL modeline fark analizi ad1 da verilmektedir (Talu, 2014, s. 30).

Asagida Sekil 1’de SERVQUAL Modeli verilmistir.

SERVQUAL MODELI
Giivenilirlik
o Algil Hi t
Karsilik Verebilmek » Algllanan Hizme
Algilanan
Empati -, Hiz_met_
Kalitesi
Clivence » Beklenen Hizmet —
Fiziksel Varliklar

Sekil 1: SERVQUAL Modeli

Kaynak: Talu, 2014.s. 31
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4.3.2.Fark/ Bosluk ( Gap) Modeli

Fark/ bosluk modeli, Parasuraman ve eki tarafindan 1980’lerde gelistirilmistir.
Kalite sorunlarinin temel olarak bazi bosluklardan kaynaklandigini 6ne stirmektedir. Bu

bosluklar agagidaki gibidir:

- Bosluk/ Fark 1: Miisteri beklentileriyle isletme yonetimin miisteri beklentilerini
farkli algilamalar1 sonucunda olusan bosluktur.

- Bosluk/ Fark 2: Yonetimin miisteri beklenti algis1 ile hizmet kalitesi arasindaki
bosluktur.

- Bosluk/ Fark 3: Hizmet kalite standartlar1 ile miisteriye ulasan hizmet arasindaki
farktir.

- Bosluk/ Fark 4: Miisterilere hizmetle ilgili iletilen mesajlar ile ulastirilan hizmet
diizeyi arasindaki bosluktur.

- Bosluk/ Fark 5: Miisterilerin beklentileri ile algilamalar1 arasinda olusan bosluktur

ve bu bosluga miisteri boslugu adi da verilmektedir (Kog, 2016, s. 251).

4.3.3. SERVPERF Modeli

SERVPERF modeli, Taylor ve Cronin tarafindan 1992 yilinda SERVQUAL
Yontemine alternatif olarak olusturulmus bir modeldir. Bu 06lgegin temelinde
SERVQUAL 6lgegi bulunmakla beraber bu 6l¢egin sadece performans boliimii dikkate
alinmistir. Cronin ve Taylor tarafindan yapilan arastirmalara bagli olarak Servperf
Olceginin SERVQUAL daha etkili, daha iyi sonuclar veren bir 6lgek oldugu sonucuna
varilmistir. Hizmet ile beraber miisteriye somut bir iirlinde sunuluyorsa, bu 6lgek daha
gecerli olarak kabul edilmis ve bir firmanin performansmna yonelik olarak
degerlendirmelerin deneyimler mevcut olmasa da beklentiler yoluyla gelistigini ve bu

durumun da firmanin hizmetlerinden faydalanma ve bu hizmeti satin alma istegini

etkiledigi savunulmaktadir (Aydin, 2008, s. 49).
4.3.4. Hizmet Kalitesi ile Ilgili Caliymalar

Ciftei (2006), Hizmet Kalitesi ve Bankacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesi
Olgiimiine Yénelik Bir Uygulama: Bu ¢alismada hizmet kalitesinin dl¢iimiine yonelik

SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢iim modeli kullanilmistir. Model Ziraat Bankasi’nda
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uygulanmistir. Arastirmada banka miisterileri agisindan en ¢ok Onem verilen boyutlar
sirastyla; glivenilirlik, heveslilik, gilivence, empati ve fiziki goriinim olmustur. Bu
sonuglara gore, bir banka isletmesinden miisteri Oncelikli olarak kendisine verilen
hizmetin giivenilir bir sekilde ger¢eklestirilmesini daha sonra banka personelinin
hizmetin gerceklesme sirasinda miisteriye yardimei olma konusunda istekli olmasimni
onemserken en son olarak ise banka binasinin, ekipmanlarin goriiniisii ve personelin dis

goriiniisii anlamina gelen fiziki 6zellikler boyutunu 6nemsemislerdir.

Altinel (2009), Hizmet Kalitesi, Hizmet Kalitesinin Olgiimii ve Bankacilik
Sektoriinde Bir Uygulama: Bu calismada banka miisterilerinin sunulan hizmetlerden
memnuniyetleri ile bankaya bagliliklar1 arasindaki iliskinin belirlenmesi amaglanmistir
ve Istanbul ‘da 175 banka miisterisine SERVQUAL modeli kullanilarak anket
uygulamasi yapilmistir. Arastirma sonucunda; bankalarin fiziksel ortami, giivenilirligi,
empati ve giiven yeterliliginin bankaya baglili§in artmasima katki saglayan faktorler

oldugu belirlenmistir. Faktorler i¢inde ise, miisterilerin bankaya bagliligin1 artiran en

(13 2" <

onemli faktoriin “ empati ” oldugu goriilmektedir. Daha sonra sirasiyla “ giiven/
yeterlilik”, * giivenilirlik”, “ fiziksel 6zellikler” faktorlerinin etkili oldugu karsimiza
cikmaktadir. ““ Heveslilik ” ise, anket sonuglarina gore anlamli ¢ikmamustir. Miisterilerin

bankaya bagliligini etkilemedigi sonucuna varilmastir.

Oguz (2010), Hizmet Kalitesi ve Bankacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesinin
SERVQUAL Yoéntemiyle Olgiimiine Yonelik Bir Uygulama: Bu calismada banka
miisterilerinin aldiklar1 bankacilik hizmetine iliskin, beklentilerine ve hizmetten
sagladiklar1 algilara bagli olarak hizmet kalitesi 6l¢iimii gergeklestirilmistir. SERVQUAL
modeli kullanilarak gerceklestirilen arastrmada Ziraat Bankasi Iskenderun Subesi’nde
200 miisteriye anket uygulamasi yapilmistir. Arastirma sonucunda “giivenilirlik” ve
“gliven” hizmet kalitesi boyutlar1 miisteriler tarafindan en Onemli boyut olarak

(3

degerlendirilirken, “ maddi degerler” boyutu ise, en Onemsiz boyut olarak tespit

edilmistir.

Yetkil (2017), Hizmet Kalitesi ve Marka Imajmm Miisteri Sadakatine Etkisi:
Bankacilik Sektoriinde Bir Uygulama. Bu ¢aliymada, miisteri sadakati saglamada marka

imacimin etkileri; bir bankanin subesi tarafindan sunulan hizmetlerin miisteri sadakati
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saglanmast agisindan sunulan hizmet kalitesi ve marka imajina baglilik unsurlari
arastirilmigtir. Arastirma kapsaminda 401 kisiye anket uygulamasi yapilmistir ve
arastrmada SERVQUAL model 6lgegi kullanilmistir. Arastirma sonuglarina gore,
hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasinda anlaml1 bir iligki oldugu sonucuna varilmistir
ve bankanin sunmus oldugu hizmetlerin miisterinin algilanan kalitesi sadakat i¢in yiizde
kirk ti¢’liik bir etkiye sahiptir. Hizmet kalitesinin fiziksel 6zellikler diizeyinin de miisteri
sadakat diizeyini artirdigi, giivenilirlik diizeyinin ise miisteri sadakat diizeyini
etkilemedigi ortaya ¢ikmistir. Heveslilik diizeyi de miisteri sadakat diizeyini
etkilemezken, gliven ve empati diizeylerinin ise miisteri sadakat diizeyini artirdigi
goriilmektedir. Arastirmadan elde edilen bir diger bulgu ise, marka imaj1 ile miisteri
sadakati arasinda anlaml1 bir iligkinin varligidir. Marka imajinin miisteri sadakatine etkisi

ise yilizde otuz bes olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
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III. BOLUM

YONTEM

Calismanin bu boliimiinde, banka miisterilerinin algilanan hizmet kalitesi, tekrar
satin alma niyeti ve tatmin diizeylerinin, kullanmis olduklar1 bankalarin sahiplik
diizeylerine gore farklilik gosterip gdstermediginin tespit edilmesine yonelik yapilan
arastirmaya iliskin bilgiler yer almaktadir. Boliimde oncelikle aragtirma amaci, 6nemi ve
hipotezleri hakkinda bilgi verilecek, daha sonra ise veri toplama siireci ile arastirma

kisitlarina deginilecektir.

1. ARASTIRMANIN AMACI

Son yillarda oldukga gelisme gdsteren hizmet sektorii iginde rekabetin en yogun
oldugu alanlardan bir tanesi de bankacilik sektoriidiir. Bu calismada da banka
miisterilerinin almis olduklar1 bankacilik hizmetlerini algilama diizeylerinin, bankalarin
sermaye yapisina gore (kamu ve 6zel sermaye) farklilik gosterip gostermediginin tespit

edilmesi amaglanmaktadir.
Calisma amaglar1 dogrultusunda cevabi aranan arastirma sorular1 sunlardir:
1. Miisterilerin bankalara iligkin genel hizmet kalitesi algilar1 ne diizeydedir?
2. Miisterilerin banka hizmetlerine iliskin genel memnuniyet diizeyleri ne seviyededir?
3. Miisterilerin bankalara iliskin tekrar satin alma niyetleri nasildir?

4. Tiketicilerin hizmet kalitesi algilarinin memnuniyet diizeyleri ve tekrar satin alma

niyetleri lizerinde bir etkisi bulunmakta midir?

5. Tiiketicilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi, memnuniyet diizeyleri ve tekrar satin alma
niyetleri caligtiklar1 bankalarm yerli veya yabanci sermayeli olup olmama durumuna gore

farklilik gostermekte midir?
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2. ARASTIRMANIN HiPOTEZLERI

Arastirma sorular1 kapsaminda, calismada 3 temel hipotez test edilmektedir. Bu

hipotezler sunlardir:

H1- Banka tiiketicilerinin algiladiklar1 hizmet kalite diizeyleri, kullanmis olduklar1

bankalarin tiiriine gore (Kamu-Ozel Sermayeli Banka) farklilik gdstermektedir.

H.- Banka tiiketicilerinin tatmin diizeyleri, kullanmis olduklar1 banka tiirtine gore

(Kamu-Ozel Sermayeli Banka) farklilik gdstermektedir.

Hs- Banka tiiketicilerinin tekrar satin alma niyetleri, kullanmis olduklar1 banka

tiiriine gore (Kamu-Ozel Sermayeli Banka) farklilik gostermektedir.

3. ARASTIRMANIN ONEMI

Yapilan incelemeler sonucunda, literatiirde hizmet sektoriine yonelik ¢ok sayida
aragtirmanin  yapildigi1  goriilmektedir. Bununla birlikte; bankacilik sektoriinde
miisterilerin hizmet kalite algisi ile ilgili yapilan ¢alismalarda, kamu ve yabanci sermayeli
bankalarin tiiketici nezdinde algilanan hizmet kalitesinin karsilastirilmasina yonelik
aragtirma sayisinin kisithi oldugu goriilmiistiir. Bu nedenle konu ile ilgili uygulamali
calisma sayisinin arttirilmasi ve arastirma konusu ile ilgili farkli bolgeler ve tilkelerden
toplanan veriler ile bulgulara ulasilmasinin, bankacilik sektoriinde algilanan hizmet

kalitesinin tespiti noktasinda yararl olacagi diistiniilmektedir.

Yukaridaki bilgiler 1s181nda, yapilan bu calisma ile literatiirde eksikligi goriilen
onemli bir boslugun giderilecegi diisiiniilmektedir.
4. VERI TOPLAMA SURECI

Arastirmanm ana kiitlesini, Balikesir ili Bandirma ilgesinde ikamet eden ve
bankalardan hizmet satin alan bireysel banka miisterileri olusturmaktadir. Bankalarin
miisteri sayilarma iligkin bilgiler ticari sir niteliginde oldugundan, ana kiitle sayisinin tam

olarak tespit edilmesi miimkiin degildir. Bu nedenle arastirmada kullanilan 6rneklemin
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olasiliga dayali olmayan 6rnekleme yontemlerinden, kolayda 6rnekleme ile toplanmasina

karar verilmistir.

Kolayda 6rneklemede, birimlerin se¢imi biiylik 6l¢iide arastirmaciya birakilmistir.
Goriismeci uygun gordiigi kisilere anketi doldurmasii teklif eder (Nakip, 2006). Bu
yontem, en kolay bulunan denek en ideal olan diisiincesine dayanir ve az emek ve maddi
harcama ile istenilen 6rneklem biiyiikliigiine ulasilabilir (Yazicioglu & Erdogan, 2004, s.
45).

Arastirmada ihtiya¢ duyulan verilerin toplanmasinda anket teknigi kullanilmistir.
Olusturulan anket formu toplamda 3 boliimden ve 37 sorudan olusmaktadir (bkz ek-3).
Anket formunun ilk boliimiinde, miisterilerin algilanan hizmet kalitesi, tekrar satin alma
niyetleri ve tatmin diizeylerini 6lgmeye yonelik 28 adet 5°li likert tipi (1-Kesinlikle
katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Kararsizim, 4-Katiliyorum, 5-kesinlikle katiliyorum)
soru yer almaktadir. Bu sorulardan ilk 22 tanesi, algilanan hizmet kalitesini 6lgmeye
yonelik, SERVQUAL o6l¢egidir. Diger 6 soru ise miisterilerin tatmin diizeylerini ve tekrar
satin alma niyetlerini 6lgmeye yonelik hazirlanan sorulardir. Ankette yer alan olgek,
Biilbiil, Akin, Demirer ve Dogan (2012) calismalarindan alinmis ve aynen kullanilmastir.
Bu 6lgek i¢in yazarlar ile iletisime gegilerek, kullanimi i¢in izin istenmis ve verilen izin
sonrasinda anket formuna eklenmistir. Ankette daha 6nce kullanilan hazir bir dlgegin
secilmesinin temel sebebi, bu Olcegin gegerlilik ve giivenilirlik ¢alismalarinin daha
onceden yapilmis olmasidir. Bu nedenle calismanin gecerliligi ve giivenilirliginin

saglanmas1 hedeflenmistir.

Anket formunun ikinci boliimiinde tiiketicilerin banka tercihlerini ve bankalar ile
calisma stirelerini 6lgmeye yonelik olarak hazirlanan 4 adet agik uglu ve ¢oktan segmeli
soru yer almaktadir. Anketin son boliimiinde ise tiiketicilerin demografik 6zelliklerini

tespit etmek icin hazirlanan 5 adet ¢oktan se¢meli soru yer almaktadir.

Hazirlanan anket formunda ortaya ¢ikabilecek hatalarin tespitinin saglanabilmesi
icin Oncelikle 15-20 Subat 2019 tarihleri arasinda 61 kisi ile bir on test gerceklestirilmis
ve Olgek giivenilirlikleri degerlendirilmistir. Yapilan giivenilirlik analizleri sonucunda

tiim yapilara iliskin giivenilirlik degerlerinin 0,60 ve iistiinde oldugu ve giivenilirligi
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bozan herhangi bir ifadenin olmadigr goriilmiistir. Bu nedenle 6n test asamasi

tamamlanarak, 6rneklem toplama siirecine geg¢ilmistir.

Hazirlanan ve kontorlii saglanan anket formu 7-20 Mart tarihleri arasinda
Bandirma’da ikamet eden kisiler ile yiiz yiize goriisiilerek uygulanmistir. Veri toplama
slireci sonunda 452 kisiden veri toplanmis, yapilan inceleme sonucunda 5 ankette eksik
bilgiler oldugundan 6rneklemden ¢ikarilmasina karar verilmistir. Kalan 447 kisi arastirma

orneklemini olusturmustur.

5. ARASTIRMANIN VARSAYIMLARI

Gergeklestirilen diger arastirmalarda da oldugu gibi yapilan aragtrmanin cesitli

varsayimlari bulunmaktadir. Bu varsayimlar sunlardir:

e Anket formu amaca uygun bir veri toplama aracidir.

e Orneklem sayis1 anakiitleyi temsil etmektedir.

e Ankete katilan katilimcilarin sorulara dogru bilgi verdigi ve sorular1 dogru bir
sekilde okudugu ve

e Katilimcilarin sorulara diiriist bir sekilde cevap verdigi varsayilmistir.

6. ARASTIRMANIN KISITLARI ( SINIRLILIKLARI)

Sosyal bilimler alaninda yapilan tiim ¢alismalarda oldugu gibi, bu ¢aligmanin da

bazi sinirliliklar: bulunmaktadir. Bu sinirhiliklar sunlardir:

e Arastrmanin ilk kisiti, verilerin kolayda 6rnekleme ile toplanmasidir. Bu nedenle
calisma sonuglarin ana kiitleyi temsil etme olasilig1 diisiiktiir.

e Arastirma uygulama sahasi olarak bankacilik sektorii tercih edilmistir. Bankacilik
sektOriinlin arastirma igin seg¢ilmesindeki en onemli etken birbirine benzer iirlin
sunan bir¢ok rakibin piyasada bulunmasidir. Bu ¢alisma ile elde edilecek sonuclar
bankacilik sektorii ile smirli olup, diger sektorler igin genellemesi uygun
olmayacaktir.

e Arastirmanin ana kiitlesini Bandirma ilgesinde bulunan banka subelerinde islem

yapan bireysel banka miisterileri olusturmaktadir. Ana kiitle sayisma iliskin
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bilgilerin baka tarafindan gizli tutulmasi arastirmanin ana kiitlesinin belirlenmesini
engellemektedir. Bu durum da ¢alisma i¢in ayr1 bir sinirlilik olusturmaktadir.

Aragtirmada kullanilan anket formu kisilerin gecmis deneyimlerine ait temellere
dayanmasindan ve verilerin tek seferde toplanmasindan dolayr kisilerin gegmis
deyimlerini hatirlayamama durumlar1 da arastirma i¢in bir smirhilik tegkil

etmektedir.
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IV. BOLUM

BULGULAR ve YORUM

Arastirmanim dordiincii bolimii olan bulgular ve yorum bdliimiinde, yontem
kisminda belirtilen agamalar kapsaminda elde edilen verilerin analizi sonucunda ortaya
cikan bulgular ile bu bulgular iizerine yapilan yorumlar yer almaktadir. Boliimde ilk
olarak analize esas olusturacak veri setine iliskin tanimlayici istatistikler agiklanmaktadir.

(3

Daha sonra verilere iliskin “veri tarama” sonuglar: ile ilgili bulgular yer almaktadir.
Boliimiin son kisminda ise arastirmaya esas olusturacak modele iliskin giivenilirlik
degerleri, 6l¢lim modelini test etmek i¢cin uygulanan faktor analizi sonuglar1 ve hipotez

testleri i¢in kurulan yapisal modelin sonuclar1 yer almaktadir.

1. ORNEKLEME ILiSKIN TANIMLAYICI iSTATISTIKLER

Calismada, ankete katilim gdsteren banka miisterilerine iliskin sunulacak ilk
tanimlayici istatistik, katilimcilarin demografik 6zellikleridir. Tablo 3 arastirmaya katilan

banka miisterilerinin demografik 6zelliklerini géstermektedir.

Tablo’ya bakildiginda, ankete katilanlarin ¢ogunlugunun erkek katilimcilar
oldugu (%68,2) goriilmektedir. Demografik 6zelliklerde iizerinde durulmasi gereken bir
diger nokta ise, katilimcilarm ¢ogunlugunun lise ve lisans ( toplam % 53) egitime sahip
olmalaridir. Medeni durum baglaminsa ise evli katilimcilarm ( %60,2), bekar

katilimcilara gore (% 39,4) daha yoZun olarak bulundugu goriilmektedir.

Ankete katilan katilimcilarin yas dagilimina bakildiginda; 25 yas ve altinda olan
katilimcilarin drneklemin %23 ’iinii olusturdugu gériilmektedir. Orneklemin % 34,8’i 26-
40 yas arasinda iken, Orneklemin %42,2’si ise 41 yas ve istii katilimcilardan

olugmaktadir.

Orneklemi olusturan katilimeilarin hane gelirleri incelendiginde ise; frekansi en
yiiksek olan grubun 2000-5000 TL aras1 aylik hane gelirine sahip katilimcilar oldugu (%
61,1) goriilmektedir. Bu grubu sirasiyla 0-2000 TL aras1 aylik hane geliri olan katilimc1
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grubu (%21,9) , 5000-10.000 TL aylik hane gelirine sahip katilimci grubu (%13,2) ve
10.000 ve iizeri aylik hane gelirine sahip katilime1 grubu (%2,9) izlemektedir.

Tablo 3: Ornekleme Iligkin Tanimlayici istatistikler

Egitim Durumu Say1 | Yiizde Cinsiyet Say1 | Yiizde
Okur-Yazar 1 0,02 Erkek 305 68,2
Tlkokul 66 14,8 Kadin 141 31,5
Ortaokul 64 14,3 Cevapsiz 1 0,02
Lise 114 | 25,5

Onlisans 55 12,3 Medeni Durum

Lisans (4-6y1l) 123 | 27,5 Evli 269 60,2
Yiiksek lisans 22 4.9 Bekar 176 39,4
Cevapsiz 2 0,04 Cevapsiz 2 0,04
Yas Say1 | Yiizde Hane Geliri Say1 | Yiizde
18-25 Yas Arasi 103 | 23,0 2000 TL ve daha az 98 21,9
26-30 Yas Arasi 55 12,3 2000 TL-5000 TL 273 61,1
31-35 Yas Arasi 48 10,7 5000 TL-10000 TL 59 13,2
36-40 Yas Arasi 52 11,6 10.000 TL ve Uzeri 13 2,9
41-45 Yas Arasi 60 13,4 Cevapsiz 4 0,09
46 ve Uzeri 128 28,6

Cevapsiz 1 0,02

Anket ile elde edilen ikinci tanimlayict istatistik grubu, katilimcilarin banka
tercihleri ve kullanimlarmna iligkindir. Arastirma kapsaminda tiiketicilere en sik islem
yaptiklar1 banka acik uclu bir soru ile sorulmustur. Katilimcilarin bu soruya verdikleri
cevaplar ise banka ad1 vermemek adina “6zel sermayeli” ve “ kamu sermayeli” bankalar
olarak iki gruba indirgenmistir. Bunun disinda katilimcilara “bu banka ile ka¢ yildir

calistiklar1”, “ bu banka ile yaptiklar1 aylik islem sayilar1”, “ bu bankay1 tercih etmelerinde
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en etkili olan faktor nedir” sorular1 yoneltilerek bu sorulara iligskin bilgiler yer almistir.

Elde edilen veriler Tablo 4’de gosterilmistir.

Tablo 4. Orneklemin Banka Kullanimina iliskin Bilgiler

Tercih Edilen Banka Say1 | Yiizde Ayhk Islem Sayis1 Say1 | Yiizde
Ozel Sermayeli Bankalar 265 59,3 0-5 Arasi 300 67,1
Kamu Sermayeli Bankalar 181 40,5 6-10 Arasi 56 12,5
Cevapsiz 1 0,02 11-50 Arasi 67 15,0
51-100 Arast 8 1,8
Ka¢ Yildir Tercih Edilen | Say1 | Yiizde 100 ve Uzeri 9 2,0
Banka Ile Cahisildid
0-5 Y1l Arasi 245 54,8 Cevapsiz 7 1,6
6-10 Y1l Arasi 96 21,5
11-20 Yil Arast 64 14,3 Tercih Sebebi Say1 Yiizde
21-50 Y1l Arasi 32 7,2 Kolay Ulasilabilirlik 148 33,1
50 Y1l ve Uzeri 1 0,02 Zorunluluk(Maas) 143 32,0
Cevapsiz 9 0,02 Caliganlarm Tavr1 25 5,6
Diger 126 28,2
Cevapsiz 5 1,1

Tablo 4 incelendiginde, katilimcilarin % 59,3’{inlin 6zel sermayeli bankalar1
oncelikli olarak tercih ettigi goriismiistiir. Kamu sermayeli bankalar1 dncelikli olarak
tercih eden katilimeilarin orani ise % 40,5tir. Katilimcilarin % 54,81 bes y1l ve daha kisa
stireli olarak tercih ettikleri bankalarda islem yapmislardir. 6 ile 10 yil arasinda islem
yapanlarda bu oran %21,5 iken 10 yildan fazla siireli banka tercih orani ise % 21,7 olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Katilimeilarin %67,1°1 oncelikli bankalar1 ile aylik 5 islem ve
daha az islem yaptigini, % 12,5°1 ise aylik 5 ile 10 islem arasinda iglem yaptigini

bildirmistir. Banka ile aylik 11 ve daha fazla islem yapan katilimc1 orani ise % 19’dur.

Orneklemin banka tercihlerindeki temel sebepleri incelendiginde ise * kolay
ulasilabilirlik” faktoriiniin banka tercihlerinde en Onemli sebep (% 33,1) oldugu

goriilmektedir. “ Zorunluluk” ise % 32,0 ile ikinci tercih sebebi olarak gosterilirken
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“diger” secenegi % 28,2 ile liglinclii tercih sebebi olarak karsimiza g¢ikmaktadir.

“Caliganlarin tavr1” tercih se¢enegi ise %35,6 olarak yer almistir.

Katilimcilarin Algilanan hizmet kalitesi, tatmin ve tekrar satin alma niyetlerine
iliskin sorulan sorulara vermis olduklar1 cevaplara iliskin ortalama ve standart sapmalar

Tablo 5’de gosterilmektedir

Tablo 5. Cevaplara iligkin ortalama ve Standart Sapmalar

Say1 Ortalama Std.
ifade Sapma
Somutl 447 3,9615 | 1,02873
Somut?2 447 3,6905 ,99302
Somut3 447 3,9743 | 1,02391
Somut4 447 3,7940 ,99402
Gilivenl 447 3,5936 1,15107
Giiven2 447 3,6491 1,06120
Giiven3 447 3,8213 1,21452
Giiven4d 447 3,6429 1,02288
Giivens 447 3,9500 1,00033
Yanitl 447 3,7142 1,04123
Yanit2 447 3,5804 1,10292
Yanit3 447 3,6594 1,01813
Yanit4 447 3,3583 1,11031
Giivencel 447 3,6753 1,02838
Giivence2 447 3,7087 1,08522
Giivence3 447 3,9467 ,99026
Giivence4 447 3,8022 ,99052
Empatil 447 3,5816 1,08324
Empati2 447 3,6877 1,00309
Empati3 447 3,5265 1,05639
Empati4 447 3,5898 1,05124
Empati5 447 3,7283 1,07583
Tatminl 447 3,6134 1,05521
Tatmin2 447 3,3887 1,06744
Tatmin3 447 3,7224 1,02130
TSA1 447 3,4907 1,10507
TSA2 447 3,6670 1,12198
TSA3 447 3,6823 1,16651
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Tablo 5 incelendiginde, anketteki tiim sorular bazinda en yiiksek katilimin
somutluk sorularinda yer alan somut 3 sorusuna “ Bankanin calisanlar1 bakimli ve iyi
giyimlidir.” oldugu goriilmektedir.

Tablodaki verilere gore anketteki sorular ele alindiginda ikinci en yiiksek
katilimin yine somutluk sorularinda oldugu goriilmiistiir. Katilimcilar somut 1 sorusuna
“ Banka modern arag-gere¢ ve teknolojiye sahiptir.” Ikinci en yiiksek katilimi
gostermistir.

Anketin geneli ele alindiginda {iciincii en yiiksek katilimin ise giiven sorularinda
yer alan giiven 5 sorusuna “ Banka kayitlarmi dogru tutmaktadir.” oldugu tespit
edilmistir.

Tablo 5°deki verilere gore en diisiik katilim ise yanit verilebilirlik sorularinda yer
alan yanit verilebilirlik 4 sorusuna “ Banka calisanlar1 miisteri isteklerini aksatacak
Olciide yogun degildir.” oldugu belirlenmistir.

Ikinci en diisiik katilim miisteri tatmini sorularinin i¢inde yer alan miisteri tatmini
2 sorusuna ““ Banka beklentilerimin tizerinde hizmet sunmaktadir.” oldugu goriilmektedir.

En diisiik tiglincii katilimin ise tekrar satin alma sorularinda yer alan tekrar satin
alma 1 sorusuna “ Bu bankanin hizmetlerini satin almaya istekliyim. ” olmustur.

Tablo 5’ te gorildiigii lizere, katilimcilarin anket sorularma verdigi cevaplar 3,35

ile 3,97 arasinda degisim gostermektedir.

2. GUVENIRLIK ANALIZi SONUCLARI

Arastirmada kullanilan SERVQUAL 6l¢egi sorularina iliskin yapilan Cronbach’in

alfa glivenilirlik analizi sonuglar1 Tablo 6’da gosterilmektedir.

Bir oOl¢egin giivenilirligini belirlemekte kullanilmakta olan Cronbach Alfa
katsayismin 0-1 arasinda degigsme gosterdigi ve degerlendirme kriterlerine bagli bu deger
“0.40’1n altinda ise d6lgegin gilivenilir olmadigi, 0.40-0.60 arasinda ise dlgegin diisiik
giivenilirlikte, 0.60- 0.80 arasinda ise giivenilir ve 0.80-1.00 araliginda ise 6l¢egin yiiksek
derecede giivenilir” oldugu seklinde degerlendirildigi belirtilmektedir (Yildizli, 2016, s.
48).
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Tablo 6. Olgege iliskin Giivenilirlik Analizi Sonuglari

Boyut ifade Sayis1 Alfa Katsayisi
Somutluk 4 0,798
Giiven 5 0,851
Yanit Verebilirlik 4 0,751
Giivence 4 0,789
Empati 5 0,833
SERVQUAL TOPLAM 22 0,943
Tatmin 3 0,811
Tekrar Satin Alma Egilimi 3 0,836

Tabloda goriildiigii iizere, Hizmet kalitesi Algis1 Olgeginin somutluk boyutunun
Cronbach Alfa katsayisi 0,798 olmasi somutluk boyutunun “giivenilir” oldugunu

gostermektedir.

Arastirmanin hizmet kalitesi 6l¢eginin bir diger alt boyutu olan giiven boyutunun
ise giivenilirlik analizi sonucu Cronbach Alfa katsayis1 0,851 olmasi giiven boyutunun

“yiiksek derecede giivenilir” oldugunu géstermektedir.

Arastrmanm hizmet kalitesi algis1 Olgeginin bir diger boyutu olan yanit
verebilirlik boyutunun giivenilirlik analizi sonucuna bakildiginda, Cronbach Alfa

katsayis1 0,751 olmas1 yanit verebilirlik boyutunun “giivenilir” oldugunu gostermektedir.

Tablo verilerine gore arastrmanin hizmet kalitesi algist 6lgeginin gilivence
boyutunun giivenilirlik analizi sonucu ise, Cronbach Alfa katsayisi 0,789 olmasi giivence

boyutunun “ giivenilir” oldugunu géstermektedir.

Arastirmanin  bir diger boyutu olan empati boyutunun giivenilirlik analizi
sonucuna bakildiginda, Cronbach Alfa katsayisi 0,833 olmas1 empati boyutunun da giiven

boyutu gibi “yiiksek derecede giivenilir” oldugunu gostermektedir.

Hizmet kalitesi Algis1 Olgeginin toplam giivenilirlik analizi Cronbach Alfa
katsayis1 0,943 olmasi 6lgekte yer alan toplam hizmet kalitesi algismin “yiiksek derecede

giivenilir” oldugunu gostermektedir.
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Hizmet Kalitesi Algis1 Olgeginin tatmin boyutunun giivenilirlik analizi sonucu da
empati ve giiven boyutuna benzerlik gostermektedir. Tatmin boyutunun giivenilirlik
analizi sonucu Cronbach Alfa katsayis1 0,811 olmasi tatmin boyutunun da “yiiksek

derecede giivenilir” oldugunu gostermektedir.

Hizmet kalitesi Algis1 Olgeginin son boyutu olan tekrar satn alma boyutunun
Cronbach Alfa katsayis1 0,836 olmasi tekrar satin alma boyutunun “yiiksek derecede

giivenilir” oldugunu gostermektedir.

Tablo 6°da goriildiigii gibi giivenilirlik analizi sonuglarindan en diisiik giivenilirlik
oraninin 0,600’1n listiinde oldugu goriildiiglinden aragtirma dlgeklerinin giivenilir oldugu

kabul edilebilir.

3. NORMALLIK TESTLERI

Verilerin analizine gecilmeden Once, hangi analiz yonteminin (parametrik-non-
parametrik) kullanilacagina karar verilmesi gerekmektedir. Bu noktada verilere iliskin
dagilimm belirlenmesi agisindan Oncelikle K-S ve S-W normallik testlerine
basvurulmustur. Yapilan inceleme sonucunda verilerin normal dagilim gostermedigi
anlasilmis ve dagilim incelemesi igin verilerin basiklik ve c¢arpiklik degerleri
incelenmistir. Tabachnick ve Fidel, (2013) verilerin basiklik ve ¢arpiklik degerlerinin -
1,5- +1,5 arasinda olmasi durumunda, verilerin normal dagilima uygun oldugunu ifade

etmektedirler.

Arastirmada kullanilan ifadelere iliskin basiklik ¢arpiklik tablosu asagida 7 no’lu
tabloda gosterilmektedir.

Tablo7’de goriilecegi lizere, tiim degiskenlere iligkin basiklik ve carpiklik
degerleri -1,5 ile +1,5 arasindadir. Bu nedenle verilerin normal dagildigi kabul edilebilir.
Verilerin normal dagilima uygun olmas: dolayis: ile ilgili analizlerde, parametrik

yontemlerin kullanilmasmin daha uygun olduguna karar verilmistir.
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Tablo 7: Basiklik Carpiklik Tablosu

Say1 Ortalama Carpikhk Std. Hata | Basikhk | Std. Hata
Somutl 447 3,9615 -1,164 ,115 1,163 ,230
Somut2 447 3,6905 -, 746 ,115 ,309 ,230
Somut3 447 3,9743 -1,165 ,115 1,212 ,230
Somut4 447 3,7940 -,860 ,115 ,561 ,230
Giivenl 447 3,5936 -,589 ,115 -,338 ,230
GUven2 447 3,6491 -,755 ,115 ,163 ,230
Gliven3 447 3,8213 -, 877 ,115 -112 ,230
Gliven4 447 3,6429 -,631 ,115 111 ,230
Giiven5 447 3,9500 -1,034 ,115 ,930 ,230
[Yanitl 447 3,7142 -, 736 ,115 ,255 ,230
'Yanit2 447 3,5804 - 477 ,115 -,425 ,230
'Yanit3 447 3,6594 -,593 ,115 -,015 ,230
Yanit4 447 3,3583 -,168 ,115 -,643 ,230
Giivencel 447 3,6753 -,648 ,115 ,126 ,230
Giivence2 447 3,7087 -,669 ,115 -,063 ,230
Giivence3 447 3,9467 -1,069 ,115 1,186 ,230
Giivence4 447 3,8022 -,738 ,115 ,335 ,230
Empatil 447 3,5816 -,558 ,115 -,210 ,230
Empati2 447 3,6877 -,701 ,115 ,253 ,230
Empati3 447 3,5265 -,446 ,115 -,249 ,230
Empati4 447 3,5898 -,554 ,115 -,186 ,230
Empati5 447 3,7283 -,787 ,115 ,096 ,230
Tatminl 447 3,6134 -,560 ,115 -,084 ,230
Ttmin2 447 3,3887 -,271 ,115 -,464 ,230
Tatmin3 447 3,7224 -,652 ,115 ,086 ,230
TSAL 447 3,4907 -,416 ,115 -,467 ,230
TSA2 447 3,6670 -,723 ,115 -,061 ,230
TSA3 447 3,6823 -,723 ,115 -,113 ,230
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4. HIPOTEZ TESTLERI
Arastirmada ileri siirtilen ilk hipotez su sekildedir:

H:i- Banka tiiketicilerinin algiladiklar1 hizmet kalite diizeyleri, kullanmis olduklar1

banka tiiriine gore (Kamu-Ozel Sermayeli Banka) farklilik gdstermektedir.

Ilgili hipotezin test edilmesi amaciyla bagmmsiz Orneklem t testine

basvurulmustur. Analiz sonuglar1 Tablo 8’de gdsterilmektedir.

Katilimcilarin, Empati alg1 diizeylerinin, bankalarin tiiriine gore farklilik gosterip
gostermedigini tespit etmek i¢in yapilan bagimsiz 6rneklem t testi analizi sonucuna gore,
Ozel sermayeli banka tercih eden katilimcilar ile kamu sermayeli banka tercih eden
kullanicilarin empati algilarinda istatistiki olarak anlaml bir fark bulunmustur (p=0,034).
Ortalamalara bakildiginda kamu sermayeli banka tercih eden katilimcilarin (x=3,7196),
0zel sermayeli banka tercih eden katilimcilara gore (x=3,5583) daha yiiksek diizeyde bir

empati algisina sahip oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin, Somutluk algi diizeylerinin, bankalarm tiiriine gore farklilik
gosterip gostermedigini tespit etmek icin yapilan bagimsiz O6rneklem t testi analizi
sonucuna gore, Ozel sermayeli banka tercih eden katilimcilar ile kamu sermayeli banka
tercih eden kullanicilarin somutluk alg1 diizeylerinde istatistiki olarak anlamli bir fark

bulunmamustir. (p=0,109).

Katilimeilarin, Giiven algi diizeylerinin, bankalarmn sahiplik diizeyine gore
farklhilik gosterip gostermedigini tespit etmek icin yapilan bagimsiz 6rneklem t testi
analizi sonucuna gore, Ozel sermayeli banka tercih eden katilimeilar ile kamu sermayeli
banka tercih eden kullanicilarin giiven algi diizeyinde istatistiki olarak anlaml bir fark
bulunmustur (p=0,004). Ortalamalara bakildiginda Kamu sermayeli banka tercih eden
katilimcilarin (x=3,8730), 6zel sermayeli banka tercih eden katilimecilara gore (x=3,6359)
daha yiiksek diizeyde bir giiven alg1 diizeyine sahip oldugu goriilmektedir.
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Tablo 8. H; Hipotezi Test Sonug¢lari

BOYUT Banka Tercihi | Say1 | Ortalama Std. Levene t (p)
Sapma testi Degeri
Anl.
Kamu Bankasi 181 3,7196 12775
Empati ,008 2,124 ,034
Ozel Banka 265 3,5583 86777
Somutluk Kamu Bankasi 181 3,9298 ,62875 1,608
,001 ,109
Ozel Banka 265 3,8063 ,89254
Giiven Kamu Bankasi 181 3,8730 ,80315 ,244 2,862 ,004
Ozel Banka 265 3,6359 ,89482
Yanit Kamu Bankasi 181 3,7358 ,70379 ,010 3,551 ,000
Verebilirlik |__
Ozel Banka 265 3,4720 ,85900

Giivence Kamu Bankasi 181 3,8882 , 71310 077 2,268 ,024

Ozel Banka 265 3,7135 ,85184

Algillanan | Kamu Bankas1 | 181 3,8263 ,61264 ,010 2,950 ,005

Hizmet

o Ozel Banka 265 3,6336 , 76231
Kalitesi

(Tiim
Olcek)

Katilimeilarin, Yanit Verebilirlik algi diizeylerinin, bankalarin tiirline gore
farklilik gosterip gostermedigini tespit etmek i¢in yapilan bagimsiz 6rneklem t testi
analizi sonucuna gore, Ozel sermayeli banka tercih eden katilimeilar ile kamu sermayeli
banka tercih eden kullanicilarin yanit verebilirlik algi diizeylerinde istatistiki olarak
anlamli bir fark bulunmustur (p=0,000). Ortalamalara bakildiginda Kamu sermayeli

banka tercih eden katilimcilarin (x=3,7358), 0zel sermayeli banka tercih eden
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katilimcilara gore (x=3,4720) daha yiiksek diizeyde bir yanit verebilirlik alg1 diizeyine

sahip oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin, Glivence algi diizeylerinin, bankalarin tiirtine gore farklilik
gosterip gostermedigini tespit etmek igin yapilan bagimsiz 6rneklem t testi analizi
sonucuna gore, Ozel sermayeli banka tercih eden katilimcilar ile kamu sermayeli banka
tercih eden kullanicilarm giivence algi diizeylerinde istatistiki olarak anlamli bir fark
bulunmustur (p=0,024). Ortalamalara bakildiginda Kamu sermayeli banka tercih eden
katilimcilarin (x=3,8882), 6zel sermayeli banka tercih eden katilimcilara gore (x=3,7135)

daha yiiksek diizeyde bir giivence alg1 diizeyine sahip oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin algilanan hizmet kalite diizeylerinin bir biitiin olarak ele alindig:
durumda ise tiiketicilerinin algiladiklar1 hizmet kalite diizeyleri, kullanmis olduklar
banka tiiriine gére (Kamu-Ozel Sermayeli Banka) farkhilik gosterdigi anlasilmaktadir
(p=0,005). Ortalamalar incelendiginde, kamu bankas1 kullanan katilimcilarin algiladiklar1
hizmet kalitesinin (x= 3,826), 6zel sermayeli banka kullanan katilimcilara gore daha
yiiksek oldugu (X=3,633) anlasilmaktadir.

Yukaridaki sonuglara gore ileri siirtilen Hi hipotezi somutluk boyutu diginda

desteklenmektedir.
Calismada ileri siiriilen ikinci Hipotez su sekildedir:

H»- Banka tiiketicilerinin tatmin diizeyleri, kullanmig olduklar1 banka tiiriine gore

(Kamu-Ozel Sermayeli Banka) farklilik gdstermektedir.

[1gili hipotezin test edilmesi i¢in bagimsiz drnekleme t testine bagvurulmus ve elde

edilen sonuglar Tablo 9’da gosterilmistir.
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Tablo 9. H, Hipotezi Test Sonug¢lari

BOYUT Banka Tercihi Say1 | Ortalama Std. Levene t Anlam.
Sapma testi Anl. | Degeri p)

. Kamu Bankasi 181 3,6793 ,81228
Tatmin
,043 2,066 ,039

Diizeyi Ozel Banka 265 3,5069 93871

Tablo 9 incelendiginde, banka tiiketicilerinin tatmin diizeylerinin, kullanmis
olduklar1 banka tiiriine gore (Kamu-Ozel Sermayeli Banka) farklilhk gosterdigi
anlasilmaktadir (p=0,039). Ortalamalara goére Kamu sermayeli banka kullanan
katilimcilarin tatmin diizeylerinin (x=3,679), 6zel sermayeli banka kullanan katilimcilara

gore (x=3,506) daha yiiksek oldugu anlasilmaktadir.

Bu sonuca gore H» hipotezi kabul edilmistir.
Calismada ileri siiriilen 3 no’lu hipotez su sekildedir:

Hs- Banka tiiketicilerinin tekrar satin alma niyetleri, kullanmig olduklar1 banka

tiiriine gore (Kamu-Ozel Sermayeli Banka) farklilik gostermektedir.

[1gili hipotezin test edilmesi igin bagimsiz drnekleme t testine bagvurulmus ve elde

edilen sonuglar Tablo 10°da gosterilmistir.

Tablo 10. Hz Hipotezi Test Sonuglar

BOYUT Banka Tercihi Say1 | Ortalama | Std. Sapma Levene t Anlam
testi Anl. | Degeri (p)

Kamu Bankasi 181 3,7550 ,93015
Tekrar Satin

,329 2,495 ,013

AlmaNiyeti 6, e Banka 265 | 35201 | 1,00652

Tablo 10 incelendiginde, banka tiiketicilerinin tekrar satin alma niyetlerinin,
kullanmis olduklar1 banka tiiriine gére (Kamu-Ozel Sermayeli Banka) farklilik gosterdigi

anlagilmaktadir (p=0,013). Ortalamalara gore Kamu sermayeli banka kullanan
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katilimcilarin tekrar satin alma niyeti diizeylerinin (x=3,755), 6zel sermayeli banka

kullanan katilimcilara gore (x=3,520) daha yiiksek oldugu anlasilmaktadir.

Bu sonuca gore H3 hipotezi kabul edilmistir.
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SONUC VE ONERILER

Ulke ekonomileri iginde, hizmetlerin her gecen giin nispi &neminin artmasi, bu
sektorlerdeki kalite uygulamalarinin da 6n planda tutulmasma neden olmustur. Daha
Onceleri mal {iireten isletmeler i¢in uygulanan kalite yonetim sistemlerinin hizmet
isletmeleri i¢cin uygulanmaya gecilmesi, beraberine bazi sorunlar1 da getirmeye
baslamustir. Ciinkii mallar ve hizmetler birgok konuda birbirlerinden ayrilmaktadir.
Ornegin; hizmetler olusumu geregi emek yogun iiretilirler ve {iretim ve tiiketiminin ayn1
anda gerceklesmesinden dolay1 da depolanamazlar. Ama mallarda durum daha farklidir.
Mallar depolanabilir, standardizasyonu kolaydir ve somutturlar. Hizmetler ise heterojen
olusu ve standardizasyona gidilmesinin zor olmasmin yam sira insan iligkilerinin ¢ok
fazla olmasindan dolay1 algilanan hizmet kalitesinin Glgiilmesi olduk¢a zordur. Bu
nedenle hizmet sektoriinde kalite 6lglimii yapilabilmesi i¢in mallardan farkli bir bakis

acisiyla ele alinmasi ve tanimlanmasi gerekmektedir.

Hizmet kalitesinin Olgiilmesiyle ilgili yapilan c¢alismalar ve ilgili yazin
incelendiginde ise hizmet kalitesinin tanimlanmasi, boyutlarinin belirlenmesi ve
Olciilmesine yonelik bircok model karsimiza cikmaktadir. Bunlarin iginde hizmet
isletmelerinde algilanan hizmet kalitesinin Ol¢iimiine yonelik ¢ok fazla kullanilan
Olgeklerden birisi de SERVQUAL o6l¢egidir. Bu 6lgek ile birlikte algilanan hizmet kalitesi
Olciimii yapildiktan sonra, isletmelerin hizmet kalitelerini iyilestirme ve gelistirme

yoniinde caligmalar yaparak eksik olan unsurlar1 gidermeleri gerekmektedir.

Hizmet sektoriinde rekabetin en yogun yasandigi sektorlerden birisi de kuskusuz
bankacilik sektorii olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Tiirkiye’de 2018 yili itibariyle 52 adet
bankanim faaliyette bulundugu ve bu bankalardan 34 tanesinin mevduat bankas1 olarak
hizmet sundugu bilinmektedir. Bu yogun rekabet icinde bankalarm karliligmma temel
olugturacak en Onemli hedeflerden bir tanesi de hizmet Kkalitesi ve miisteri

memnuniyetidir.

Bu caligmada da Tiirkiye’de faaliyet gdsteren kamu ve 6zel sermayeli banka
miisterilerinin algilanan hizmet kalitesi, tatmin diizeyleri ve tekrar satin alma niyetlerinin

tespit edilmesi amaglanmaktadir.
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Bu amagla, SERVQUAL 0lgegi temelinde gelistirilen bir anket formu
hazirlanmis ve hazirlanan anket 7-20 Mart 2019 tarihlerinde kolayda 6rnekleme ile 452

kisiye uygulanmistir. Uygulama sonucunda su 6nemli sonuglara ulagilmistir:

Aragtirmada One siiriilen ilk hipotez “ Banka tiiketicilerinin algiladiklar1 hizmet
kalite diizeyleri kullanmis olduklar1 banka tiiriine gére ( Kamu- 6zel sermayeli banka)
farklilik gostermektedir” seklindedir. Yapilan bagimsiz iki 6rneklem t testi sonucunda,
kamu ve 6zel sermayeli banka tiiketicileri arasinda algilanan hizmet kalitesi diizeylerinin
banka tiiriine gore farklilik gosterdigi yoniinde bulgulara ulagilmistir. Bu bulgular
sonucunda ayrica kamu sermayeli banka miisterilerinin, 06zel sermayeli baka
miisterilerine gore daha yiiksek diizeyde bir kalite algisina sahip oldugu da tespit

edilmistir. Elde edilen sonuglar dogrultusunda H1 hipotezi kabul edilmistir.

Aragtirmada One siiriilen ikinci hipotez ise; “banka tiiketicilerinin tatmin
diizeyleri kullanmis olduklar1 banka tiirtine gore farklilik gostermektedir” seklindedir.
Yapilan bagimsiz iki Orneklem t testi sonucunda, kamu sermayeli banka kullanan
katilimcilarin tatmin diizeylerinin 6zel sermayeli banka kullanan katilimcilara goére daha

yiiksek oldugu anlasilmis ve bu sonuca gore H2 hipotezi kabul edilmistir.

Arastirmada 6ne stiriilen son hipotez olan H3 hipotezi ise, “banka tiiketicilerinin
tekrar satin alma niyeti diizeylerinin kullanmis olduklar1 banka tiiriine gore farklilik
gostermektedir” seklindedir. Yapilan bagimsiz iki drneklem t testi sonucunda, kamu
sermayeli banka kullanan katilimcilarin tekrar satin alma niyetlerinin, 6zel sermayeli
banka kullanan katilimcilara gére daha yiiksek oldugu anlasilarak H3 hipotezi de kabul

edilmistir.

Aragtirmanin tiim sonuglar1 ele alindiginda arastirma boyutlar1 iginde kamu
sermayeli banka miisterisi olan katilimcilar ile 6zel sermayeli banka miisterilerini kendi
icinde ayr1 ayr1 degerlendirdigimizde ise kamu sermayeli banka miisterilerinin en yliksek
katihm gosterdigi boyut olarak somutluk boyutu (x=3,9298) karsimiza ¢ikarken ozel
sermayeli banka miisterisi bazinda da ayni boyut(x=3,8063) ilk sirada yer almaktadir.

Kamu sermayesi banka miisterileri katilimcilar1 ile 6zel sermayeli banka

misterileri katilimcilarimi karsilagtirdigimizda katihm bazinda en yiiksek farklilik
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gosteren boyut yanit verebilirlik boyutudur. (fark=0,2638) Kamu sermayesi banka
miisterileri yanit verebilirlik ( X=3,7358) boyutu 6zel sermayeli banka miisterileri yanit

verebilirlik (X=3,4720) boyutuna gore daha yliksek bir degere sahiptir.

Kamu sermayeli banka miisterileri ile 6zel sermayeli banka miisterilerinin
katilim bazinda en diisiik farklilik gdsteren boyutun somutluk boyutu oldugu sonucuna
varilmaktadir. Kamu sermayeli banka miisterileri katilimcilar1 somutluk katilim diizeyi
(x=3,9298) 6zel sermayeli banka miisterisi katilimcilarina gore (X=3,8063) daha yiiksek

oldugu sonucuna varilmastir.

Arastirma sonuglarina gore algilanan hizmet kalitesi (Tiim 6lgek) 6nem derecesi
0zel sermayeli banka miisterileri katilimcilar1 ve kamu sermayeli banka miisterileri
katilimcilar1  bazinda degerlendirildiginde kamu sermayesi banka miisterileri
katilimcilarinin algilanan hizmet kalitesi (X=3,8263) katilim diizeyinin 6zel sermayeli

banka miisterisi katilimcilarma gore (X=3,6336) daha yiiksek oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Arastirma sonuglarina gére kamu sermayeli banka miisterileri katilimcilarmin
en c¢ok katilim gosterdigi boyutlar sirasiyla en listten en alta dogru somutluk (3,9298)
boyutu, giivence (3,8882) boyutu, giiven (3,8730) boyutu, yanit verebilirlik (3,7358)
boyutu, empati (3,7196) olarak belirlenmistir.

Ozel sermayeli banka miisterileri katilimcilarin en ¢ok katilim gosterdigi
boyutlar ise en iistten en alta dogru somutluk (3,8063) boyutu, glivence (3,7135) boyutu,
giiven (3,6359) boyutu, empati (3,5583) boyutu ve yanit verebilirlik (3,4720) boyutu

olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Ozel sermayeli banka miisterileri ele alindiginda ise en az énem verilen boyut

yanit verilebilirlik boyutudur (X=3,4720).

Arastirma sonuclarina goére kamu sermayeli banka miisterilerinin en ¢ok 6nem
verdigi boyut somutluk (x= 3,9298) boyutu olarak karsimiza ¢ikarken bu konuda Yetkil
(2017) tarafindan yapilan benzer bir ¢alisma olan hizmet kalitesi ve marka imajmnin
miisteri sadakatine etkisi adl1 bir calismada da bizimle benzer sonuglara ulasilarak hizmet
kalitesinin fiziksel 6zellikler diizeyinin de miisteri sadakat diizeyini artirdig1 sonucuna

varilmistir.
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Ciftci (2006) tarafindan yapilan benzer bir ¢aligmada da elde ettigimiz arastirma
sonuglarindan farkli olarak banka miisterileri tarafindan en ¢ok 6nem verilen boyutlar
sirastyla; giivenilirlik, heveslilik, giivence, empati ve fiziki goriiniim olarak karsimiza

cikmaktadir.

Yukaridaki sonuglardan da anlasilacagi iizere, 6zel sermayeli bankalarm yanit
verilebilirlikle ilgili eksiklikleri oldugu goriilmektedir. “Yanit verebilirlik” boyutu banka
caliganlarinin miisteri beklentilerine cevap verebilmesi olarak diistiniildiigiinde, bu
noktada ortaya c¢ikan eksikliklerin, dogrudan algilanan hizmet kalitesi ve miisteri
tatminini diistirecegi muhakkaktir. Bu konuda 6zel sermayeli bankalarin ¢alisanlarini,
miisteri isteklerinde aninda ve dogru bir sekilde cevap verilecek diizeyde egitmeleri ve

konuyla ilgili diger gelistirme faaliyetlerini yapmalar1 gerekmektedir.

Ikinci olarak 6zel sermayeli banka miisterilerinin empati boyutundaki katilim
diizeyleri ile kamu sermayeli banka miisterilerinin katilim diizeyleri arasmdaki fark
dikkat ¢ekmektedir. Bu boyut banka yOnetici ve ¢alisanlarinin kendilerini miisterilerin
yerine koymalari ile ilgilidir. Bu konuda empati yeteneginin gelistirilmesi adina banka
yoneticileri ¢alisanlarma egitimler verilerek miisterilerini daha iyi bir sekilde anlamalar1
saglanabilir. Dolayisiyla yukarida bahsedildigi lizere banka ¢alisanlar1 ve yoneticilerinin
bilgilendirilmelerinin 6zel sermayeli bankalara iliskin algilanan hizmet kalitelerinin

artirilmasi noktasinda yararl oldugu diisiiniilmektedir.

Yukaridaki sonuglara benzer olarak giiven ve giivence boyutlarinda da kamu
sermayeli bankalara iliskin algilamalarin 6zel sermayeli bankalara gore daha yiiksek
ciktig1 goriilmektedir. Bu nedenle 6zel sermayeli bankalarin miisteri nezdindeki giiven ve
giivence algilarin1 yiikseltmeleri gerekmektedir. Bu amacla verilen hizmetlerin sz
verildigi siirede ve dogru bir sekilde yapilmasi, kayitlarin dogru ve eksiksiz bir sekilde
tutulmasi, miisteri sorunlarinin dogru ve eksiksiz bir sekilde ¢oziilmesi ve banka
calisanlarinin bu konularla ilgili yeterli bilgilendirmelerinin yapilmasi noktasinda gerekli

olan ¢aligmalarin yapilmasi 6nerilmektedir.

Yukarida bahsedilen iyilestirmeler sayesinde hem miisterilerin daha yiiksek bir
hizmet kalite algisina sahip olacagi hem de tatmin diizeyleri ve tekrar satin alma

niyetlerinin de yiikselecegi diisiiniilmektedir.
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Elde edilen sonuglar dogrultusunda ileride yapilacak ¢alismalar i¢in de birtakim

oneriler gelistirmek miimkiindiir.
Bu oneriler su sekilde siralanabilir:

1) Bu ¢alismada veri toplama araci olarak SERVQUAL 6lcegine dayanan bir
anket kullanilmistir. Ileride yapilacak calismalarda algilanan hizmet kalitesinin
gelistirilmesi igin farkli dlgeklerinde kullanilmasmin ( Ornegin; SERVPERF &lcegi,
Fark/Bosluk Gap modeli, SERPERF 6lgegi gibi) arastirma sonuglarini destekler nitelikte

olacagi diisiliniilmektedir.

2) Calismada veri toplama yontemi olarak kolayda Ornekleme teknigi
kullanilmistir. Bu teknigin 06zelligi geregince arastrma sonuclarinin anakiitleye
genellenmesi zordur. Ileride yapilacak calismalarda olasiiga dayali 6rnekleme
yontemlerinin kullanilmasiyla ve verilerin farkli 6rneklem/cografyalardan toplanmasi ile

daha giivenilir sonuglar elde edilebilecegi diistiniilmektedir.

3) Ayrica ileride yapilacak ¢alismalarda bu c¢alismaya benzer ikili
karsilagtirmalarin yapilmasinin da c¢aligma sonuglarimizi destekler nitelikte olacagi

diistiniilmektedir.
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EKLER
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Ek 1. Tiirkiye’de Faaliyet Gosteren Banka Sayilar

Banka 2016 2017
Mevduat Bankalari 34 34
Kamu Sermayeli 3 3
Ozel Sermayeli 9 9
Yabanc1 Sermayeli 21 21
TMSF Devr. 1 1
Kalkinma Ve Yatirim Bankalar1 13 13
Katilim Bankalari 5 5
TOPLAM 52 52

Kaynak: (www.tbb.org.tr, 2018, s. 15).
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EK 2. 27.12.2018 Tarihi Itibariyle Gruplar Bazinda, Banka ve Bankalarin Sube

Sayilan

Banka | Yurtici "
Banka/Grup Adi Sayist Sube* Yurtdis1 Sube
Tiirkiye Bankacilik Sisteminde Yer Alan Toplam Banka 47 10397 70
Sayist
MEVDUAT BANKALARI
Kamusal Sermayeli Mevduat Bankalari 3 3693 32
Tiirkiye Cumhuriyeti Ziraat Bankasi A.S. - 1757 23
Tiirkiye Halk Bankas1 A.S. - 988 6
Tiirkiye Vakiflar Bankas1 T.A.O. = 948 3
Ozel Sermayeli Mevduat Bankalar 9 3937 28
Adabank A.S. - 1 0
Akbank T.A.S. = 781 1
Anadolubank A.S. - 112 0
Fibabanka A.S. - 72 0
Sekerbank T.A.S. - 273 0
Turkish Bank A.S. - 12 0
Tiurk Ekonomi Bankas1 A.S. - 500 4
Tiirkiye Is Bankas1 A.S. - 1333 22
Yap1 ve Kredi Bankasi A.S. - 853 1
Tasarruf Mevduati Sigorta Fonuna Devredilen

1 1 0
Bankalar
Birlesik Fon Bankas1 A.S. - 1 0
Yabanci Sermayeli Bankalar 21 2713 10
Tiirkiye de Kurulmus Yabanci Sermayeli Bankalar 16 2706 10
Alternatifbank A.S. - 49 0
Arap Tiirk Bankas1 A.S. - 7 0
Bank of ChinaTurkey A.S. - 1 0
Burgan Bank A.S. - 41 0
Citibank A.S. - 3 0
Denizbank A.S. - 720 1
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http://www.ziraatbank.com.tr/
http://www.halkbank.com.tr/
http://www.vakifbank.com.tr/
http://www.adabank.com.tr/
http://www.akbank.com/
http://www.anadolubank.com.tr/
http://www.fibabanka.com.tr/
http://www.sekerbank.com.tr/
http://www.turkishbank.com.tr/
http://www.teb.com.tr/
http://www.isbank.com.tr/
http://www.yapikredi.com.tr/
http://www.fonbank.com.tr/
http://www.alternatifbank.com.tr/
http://www.atbank.com.tr/
http://www.bankofchina.com.tr/
http://www.burgan.com.tr/
http://www.citibank.com.tr/
http://www.denizbank.com/

Deutsche Bank A.S. - 1 0
HSBC Bank A.S. - 82 0
ICBC Turkey Bank A.S. - 44 0
ING Bank A.S. - 226 0
MUFG Bank Turkey A.S. - 1 0
Odea Bank A.S. - 46 0
QNB Finansbank A.S. - 541 1
Rabobank A.S. - 1 0
Turkland Bank A.S. - 23 0
Tiirkiye Garanti Bankas1 A.S. - 920 8
Tiirkiye'de Sube Acan Yabanci Sermayeli Bankalar 5 7 0
Bank Mellat - 3 0
Habib Bank Limited = 1 0
IntesaSanpaoloS.p.A. - 1 0
JPMorgan Chase Bank N.A. - 1 0
SociétéGénérale (SA) - 1 0
KALKINMA VE YATIRIM BANKALARI 13 53 0
Kamusal Sermayeli Kalkinma ve Yatirim Bankalar1 |3 32 0
{ller Bankas1 A.S. - 19 0
Tiirk Eximbank - 12 0
Tiirkiye Kalkinma ve Yatirim Bankas1 A.S. - 1 0
Ozel Sermayeli Kalkinma ve Yatirim Bankalar 6 17 0
Aktif Yatirim Bankas1 A.S. - 9 0
Diler Yatirim Bankas1 A.S. - 1 0
GSD Yatirim Bankast A.S. - 2 0
Istanbul Takas ve Saklama Bankas1 A.S. - 1 0
Nurol Yatirim Bankasi A.S. - 1 0
Tiirkiye Sinai Kalkinma Bankas1 A.S. - 3 0
Yabanci Sermayeli Kalkinma ve Yatirim Bankalar 4 4 0
BankPozitif Kredi ve Kalkinma Bankas1 A.S. - 1 0
Merrill Lynch Yatirim Bank A.S. - 1 0
Pasha Yatirim Bankas1 A.S. - 1 0
Standard Chartered Yatirim Bankasi Tiirk A.S. - 1 0

Kaynak: TBB, 2018. Banka ve Sektor Bilgileri, Banka ve Sube Sayilar
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http://www.db.com.tr/
http://www.hsbc.com.tr/
http://www.icbc.com.tr/
http://www.ingbank.com.tr/
http://www.tu.bk.mufg.jp/
http://www.odeabank.com.tr/
http://www.qnbfinansbank.com/
http://www.rabobank.com.tr/
http://www.tbank.com.tr/
http://www.garanti.com.tr/
http://www.mellatbank.com/
http://www.habibbank.com.tr/
http://www.intesasanpaolo.com.tr/
http://www.jpmorgan.com/pages/international/turkey
http://www.societegenerale.com.tr/
http://www.ilbank.gov.tr/
http://www.eximbank.gov.tr/
http://www.kalkinma.com.tr/
http://www.aktifbank.com.tr/
http://www.dilerbank.com.tr/
http://www.gsdbank.com.tr/
http://www.takasbank.com.tr/
http://www.nurolbank.com.tr/
http://www.tskb.com.tr/
http://www.bankpozitif.com.tr/
http://www.mlyb.com.tr/
http://www.pashabank.com.tr/
http://www.standardchartered.com.tr/

EK-3 : Anket Formu

Saymn Katilimet;

Cevaplayacaginiz bu anket formu, Bandirma Onyedi Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisti, Uluslar arasi Ticaret ve Lojistik Anabilim Dali1 Yiiksek Lisans Programi
kapsaminda, Dr. Ogretim Uyesi Ozer YILMAZ’IN danismanliginda yiiriitiilen bir tez
calismasi i¢in uygulanmaktadir. Calismanin herhangi bir ticari amaci bulunmamaktadir.
Vereceginiz bilgiler sadece bilimsel amaglar i¢in kullanilacak olup kesinlikle gizli
tutulacaktir. Bu nedenle ankette yer alan tiim ifadeleri okumaniz ve bos soru birakmadan
cevaplamaniz arastirmanin dogru degerlendirmesi ve sonuglara ulasilabilmesi agisindan
Onem tasimaktadir.

Bilime verdiginiz destekten olay1 simdiden tesekkiir ederim.

Dilek Soy

BOLUM 1

Anketin bu boliimiinde bankacilik hizmetleri ile ilgili sunulan ifadelere katihminiz sorulmaktadir.

Liitfen En_Sik islem YaptiZimz Bankay: Diisiinerek, her bir soruda yer alan ifadeye ne kadar
katildiginiz1 gosteren secenegi isaretleyiniz.

1 2 3 4 5
Kesinlikle Katilmiyorum Ne Katihiyorum- | Katiliyorum Kesinlikle
Katilmiyorum Katilhyorum
Ne Katilmiyorum
1) Banka modern arag¢-gerec ve teknolojiye sahiptir. 2 |3 |4
2) Bankann fiziksel ortanm gorsel olarak cekicidir. 2 13 |4
3) Bankanin ¢calisanlar1 bakiml ve iyi giyimlidir. 2 |3 |4
4) Bankanin fiziksel goriiniimii sundugu hizmete uygundur. 2 13 |4
5) Banka herhangi bir hizmeti s6z verdigi siirede yerine getirir. 2 13 |4
6) Banka, miisteriler bir sorunla Karsilastiklarinda sorunlari 2 13 |4
¢ozmektedir.
7) Banka giivenilirdir. 2 |3 |4
8) Banka her tiirlii hizmeti s6z verdigi zamanda sunmaktadir. 2 |3 |4
9) Banka kayitlarim1 dogru tutmaktadir. 2 13 |4
10) Banka sunacagi hizmetin zamanini1 miisterilerine soylemektedir. 2 |3 |4




11) Banka ¢alisanlarindan aminda hizmet alinmaktadar. 112 |3 ]|4 |5

12) Banka calisanlari her zaman miisterilerine yardimci olmaya |1 (2 (3 |4 |5
isteklidirler.

13) Banka ¢alisanlar1 miisteri isteklerini aksatacak ol¢iide yogun degildir. | 1 |2 (3 |4 |5

14) Banka ¢alisanlar1 miisterilerine giivenilirdir. 112 |3 (4|5

15) Miisteriler bir bankadan hizmet alirken Kkendilerini giivende |1 (2 (3 |4 |5

hissederler.
16) Banka ¢alisanlari kibardir. 112 |3 (4|5
17) Banka ¢ahisanlan yeterli bilgi diizeyine sahiptir. 11213 (4|5
18) Banka yoneticileri miisterilerine bireysel 6zen gostermektedir. 1 (2 (3|4 |5
19) Banka ¢alisanlar: miisterilerine bireysel 6zen gostermektedir. 112 |3 |4 |5
20) Banka ¢ahisanlar1 miisteri ihtiyaclarim bilmektedir. 112 |3 (4|5
21) Banka ¢ahisanlar miisteriler ile ictenlikle ilgilenmektedir. 112 |3 ]|4 |5
22) Banka tiim miisterilerine uygun olan saatlerde hizmet sunmaktadir. 1 (2 (3|4 |5
23) Bankanin sundugu hizmetlerden tatmin olma diizeyim yiiksektir. 11213 (4|5
24) Banka beklentilerimin iizerinde hizmet sunmaktadir. 112 |3 (4|5

25) Bankamin sundugu hizmetler ideal bir bankamin hizmetlerine |1 |2 |3 |4 |5
yakindir.

26) Bu bankamn hizmetlerini satin almaya istekliyim. 1 (2 (3|4 |5

27) Yakinlarima ve arkadaslarima hizmet aldigim bankay tavsiyeederim. |1 |2 |3 |4 |5

28) Gelecekte bu bankadan yeniden hizmet almayi diisiiniiyorum. 1 (2 (3|4 |5

BOLUM 2

Liitfen bu béliimiinde yer alan sorularin yanina cevabinizi yazimz

29) Islemleriniz icin en sik tercih ettiginiz banka
hangisidir?......cooviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiirr e

30) Kac Yildir Bu Banka ile
CAlISLYOISUNUZ?....ovcuveeeeenneisiessissnessissesssessesssessssssssssssssssssssssssssssssssssosssssssssssasssssasssssse ssresrsns

31) Bu Banka 1dle Ortalama Olarak Ayda Ka¢ Islem Yapiyorsunuz?.(Sube+
INEEINEL).cccciinurieiinniinnriiniiiiiiii e

32) Bu Bankayi Tercih Etmenizde Etkili Olan En Onemli Faktor Nedir?
a) Kolay Ulasilabilirlik

b) Zorunluluk ( Maas alma vb.)
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¢) Cahsanlarin tavri

d) Diger

BOLUM 3

Anketin bu béliimiinde, verdiginiz cevaplarin simflandirilabilmesi icin gerekli baz Kkisisel bilgiler
sorulmaktadir. Vereceginiz bilgiler gizli tutulacak ve sadece bu arastirma kapsaminda akademik
amacla kullanilacaktir.

33) Cinsiyetiniz? [Kadmn | | [Erkek [ |

34) Medeni Durumunuz ?

[Evli | | | Bekar | |

35)

Egitim Durumunuz?

Okur
Yazar

ilkokul Ortaokul Lise

|(")nlisans | | |Lisans | | |Yi.iksek Lisansl | |D0kt0ra | |

36) Yasimiz?

[ 18-25 [ | [26-30 [ | [31-35 [ ]

[ 36-40 [ | [41-45 [ | |46 ve Uzeri | |

37) Aylik Ortalama Hane Geliriniz?

| 0- 2000 [ 1 [ 2000-5000 [ | [ 5000-10.000 | |

[10.000 ve izeri [ | | [ 1 [ |

ANKETIMIZE KATILDIGINIZ iCIN TESEKKUR EDERIZ...
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EK-4: Ozgecmis

Dilek SOY 1982 yilinda Istanbul’da diinyaya gelmistir. Lisans egitimini T.C. Celal Bayar
Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Isletme Boliimiinde tamamlamustir.
Mezun olduktan sonra yaklasik dokuz yil boyunca egitim sektoriinde egitim uzmani
olarak ¢aligmistir. Evli ve bir cocuk annesidir.

70






