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OZET

Gunimuzde bankalar hem ekonomik hem sosyal hayatin iginde siirekli yer alan
kurumlardir. Banka sayisinin ¢ogalmasi, uluslararasi pazarlara agilmalari, teknolojinin
siirekli gelismesi, rekabetin ¢ogalmasi bankalar1 hizmet kalitesiyle birlikte miisteri
memnuniyetlerini de en iist diizeyde tutmaya mecbur birakmaktadir. Bankacilik
hizmet kalite standartlar1 onemini giin gectikge arttirmaya devam etmekte hizmet
kalitesi yiiksek olan bankalarin miisteri memnuniyetlerinin de arttigi gériilmektedir.
Miisteri memnuniyetinin artis1 bankalarin yeni miisteri kazanmak i¢in ek mali

kilfetlerin olusmamasini saglamaktadir.

Bu tezde; bankacilik hizmet kalite standartlar1 ile miisteri memnuniyeti iligkisinin

ortaya konmast amaglanmaistir.

Calisma iliskisel arastirma teknigi kullanilarak hazirlanmigtir. Caligmanin evrenini
Kuzey Irak Dohuk Bolgesi’nde faaliyet gosteren 14 6zel ticari banka olusturmaktadr.
Bu bankalar arasindan rastgele segilen 5 bankaya ait rastgele secilen 100 banka
miisterisiyle yliz ylize konugma ve birebir anket uygulanarak veriler elde edilmistir.
Anket ii¢ boliimden olusturulmustur. Ik béliimde kapal1 uglu sorularla katilimeilarin
kisisel bilgi ve goriisleri almmustir. Ikinci béliimde 5°1i Likert lgegiyle hazirlanan ve
Kesinlikle katilmiyorum (1)-Kesinlikle katiliyorum (5) arasinda puanlanan Hizmet
Kalitesi Standartlar1 Olgegi, iigiincii boliimde Miisteri Memnuniyeti Olgegi
kullanilmistir. Aragtirmanin Modeli IBM SPSS AMOS programinda olusturulmustur.
Analizleri ise IBMM SPSS 24.0 Istatistik programiyla yapilmustir. Olgeklerde
ortalama, standart sapma, KMO-Bartletts Testi, Cronbach Alpha Glvenirlik Testi, T
Testi, Tek Yonli Anova Testi istatistikleri kullanmilmigtir. Ayrica korelasyon ve

regresyon analizi yapilmistir.

Calisma sonucunda hizmet kalite standartlar1 ile miisteri memnuniyeti arasinda ¢ok

giiclii bir iligki oldugu belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Irak, Dohuk, Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti



ABSTRACT

Today, banks are constantly institutions involved in both economic and social life
proliferation of the number of banks, opening up to international markets, the
continuous development of technology, customer satisfaction with the service quality
competition in the proliferation of banks are forced to leave the holding at the highest
level. Banking service quality standards for service quality continues to improve day
by day has increased the importance of customer satisfaction in banks is higher
increase customer satisfaction does not occur banks provide additional financial

burden to win new customers.

In this thesis; The banking customer satisfaction with service quality standards are
intended to reveal the relationship.

The study was prepared using relational research techniques. The universe of the study
consists of 14 private commercial banks operating in the region of Dohuk in northern
Irag. These banks of randomly selected five banks of randomly selected data banks
100 clients speaking face to face and head have been obtained by applying the survey.
The survey was comprised of three sections. personal information of the participants
in the first section with closed-ended questions and opinions were taken. In the second
part, prepared by 5s and strongly disagree Likert scale (1) | agree with -Definitely (5)
scored between Service Quality Standards Inventory, Customer Satisfaction Scale was
used in the third section. Research Model was created in IBM SPSS AMOS program.
Analysis was performed by the IBMM SPSS Statistics 24.0 software. Scales mean,
standard deviation, KMO-Bartletts Test, Cronbach Reliability Test, T Test, One-Way
Anova statistics are used. In addition, correlation and regression analysis was

performed.

Operating results in the quality of service standards and customer satisfaction is

determined that there is a strong relationship.

Keywords: Irag, Dohuk, Service Quality, Customer Satisfaction
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GIRIS

Banka ve bankacilik giiniimiizdeki gibi sistematik bir yapiya sahip olmamakla
birlikte tarih 6ncesine dayanan kavramlardir. Ik banka yapilandirmasi sayilabilecek
Maketler Mezopotamya’nin Uruk ad1 verilen bdlgesinde kurulmustur. Maket sahipleri
ciftcilere sagladiklari ¢esitli hammadde ya da tarim aletleri karsiliginda hasat sonunda
belirli bir bedel almislardir. Bankaciligin modernize hali ise XIX. Yiizyilin ortalarina
denk gelmektedir. Baslangigta Avrupa iilkelerinde merkez bankalar1 kurulmus,

sonrasinda mevduat bankalar1 ve yatirim bankalar1 kurulmaya baslanmaistir.

Glnumuzde bankalar hemen hemen her (lke ekonomisinin kilit noktasi
konumundadir. Dolaysiyla bankalar biiyiik bir gorev yiiklenmektedir. Bu misyon
dogrultusunda bankalar acisindan miisteri, miisteri iliskileri ve miisteri memnuniyeti
blyuk 6nem arz etmektedir. Bankalar miisteri memnuniyeti saglamak adina hizmet
kalite standartlar1 belirlemekte, zaman zaman bu standartlarin miisteri memnuniyetini
karsilayip karsilayamadigini kontrol ederek standartlarini gelistirme egilimine

girmektedirler.

Bu ¢alisma {i¢ ana boliimden olusturulmustur. Calismanin ilk boliimiinde banka,
bankacilik kavramlari, bankaciligin diinyada gelisimi ve bankacilik hizmetleri
tizerinde durulmustur. Calismanin ikinci boliimiinde miisteri memnuniyeti kavrami ve
bankalar a¢isindan miigteri memnuniyeti ve dl¢limiine iliskin yontemler hakkinda bilgi
verilmistir. Calismanin {i¢lincii ve son boliimiinde Kuzey Irak’ta yer alan Dohuk
Kentinde faaliyet gosteren tlim bankalarin uyguladiklart hizmet standartlarinin miisteri

memnuniyetine etkisi ampirik bir ¢alismayla 6l¢iilerek bulgulara yer verilmistir.

Arastirmamin Ama¢ ve Onemi: Bu calismada bankaciliktaki hizmet kalite
standartlarinin miisteri memnuniyetine etkisinin 6l¢lilmesi amaglanmistir. Bu calisma
Kuzey Irak Bolgesinde ve Dohuk kentinde bankacilik alaninda faaliyet gdsteren

bankalar {izerinde yapilan ilk aragtirma 6zelliginin bulunmasi yaninda bankacilik



hizmet standartlarinin miisteri memnuniyetinin 6l¢iilmesi ile ilgili olarak ilk olmasi da

s0z konusudur. Bu baglamda ¢alisma 6nem arz etmektedir.

Arastirmamin Kapsami: Calismanin 1 ve 2 kisminda yer alan bankacilikla ve miisteri
memnuniyeti ile ilgili bilgiler herhangi bir iilke ya da bankay1 kapsamamakta genel
uygulamalar1 kapsamaktadir. Aragtirmanin ampirik kismi Kuzey Irak Bolgesi Dohuk

kentinde yer alan bankalar ve miisterileriyle sinirlandirilmistir.

Arastirmanmin  Hipotezi: Calismanin ana hipotezi ‘“bankacilik hizmet kalite
standartlarinin miisteri memnuniyeti iizerinde etkisi vardir” olarak belirlenmistir. Alt
hipotezler ¢alismanin ii¢iincii boliimiinde yer alan model ve hipotezler kisminda

verilmigtir.

Arastirmanmin Yontemi: Arastirmanin literatiir kismi1 hakemli dergilerde yer alan
akademik yaynler, yiiksek lisans tezleri, doktora tezleri, uzmanlik tezleri, bankacilik
hakkinda yazilan kitaplar basta olmak tizere ¢esitli yerli ve yabanci bankalarin resmi
internet siteleri, akademisyenlere ait kisisel internet sayfalari araciligiyla toplanan

bilgilerden olugmustur.

Calismanin ampirik kismina iligkin ¢alisma “Kisisel Bilgiler”, “Bankacilik Hizmet
Standartlarinin Kalitesi” ve “Miisteri Memnuniyeti” olmak {izere li¢ gruptan olusan

anket yardimiyla elde edilen verilerle yapilmistir.



1. BANKACILIK ve BANKACILIK HIZMETLERININ
KAVRAMSAL CERCEVESI

Bu boliimde bankacilik kavrami ve bankacilik hizmetleri kavramsal gergevesi

cizilerek bilgi verilmistir.

1.1. Banka ve Bankacilik Kavrami

Banka kavramina yonelik birgok tanimlama mevcuttur. Bunlarin hemen hepsi igerik

olarak ayn1 anlami ifade etmektedir.

Cambridge Universitesi sdzliigiinde banka “6diing para vermek, para tasarrufu

saglamak icin kurulan 6rgit ya da yer” olarak tanimlanmaktadir!.

Bir bagka tanima gore banka; bir devlet tarafindan mevduat kabul(, tahsilat ve ¢eklerin
kontrolii, kredi kullanimi, mali islemlerde aracilik yapma ve miisterilerine diger

finansal hizmetler verme gibi yetkiler verilmis kurulustur?.

Turk Dil Kurumu (TDK) Byuk Turkce Sozllkte banka kavrami ile ilgili birden fazla

tanimlama yapilmustir. Sozliik’te gegen en genis banka tanimlamasi®;

“Yatirim kabul eden, kendi giivenirligini karsitinin giivenirligi yerine koyarak onlara satin
alma giicli saglayan, para kullanilmadan da islerin yiiriitiilmesini kolaylastiran anamal, para
sayginlik ve lirem iizerine her tiirlii islemi diizenleyen ve yiiriiten, gercek ve tiizel kisilerin ve
Devletin bu alandaki gereksemelerini yerine getirici ugraslarda bulunan ve bunlar1 yapmaga
yasalarla yetkilendirilen ak¢ali ve tecimsel kurulus” seklindedir.

Tiirk Bankacilik Kanunu’nda net bir banka tanimi yer almamakla birlikte banka
“mevduat bankalar1 ve katilim bankalar1 ile kalkinma ve yatirim bankalarini” ifade

etmektedir?.

L Cambridge Dictionary (ty), “Bank”, http://dictionary.cambridge.org/dictionary/turkish/bank_1,
(Erigim Tarihi: 03.02.2017).

2 Business Dictionary, “Bank”, (Cevrimici) http://www.businessdictionary.com/definition/bank.html,
(Erigim Tarihi: 03.02.2017).

3Tlrk DilKurumu [TDK] “Banka”,
http://www.tdk.gov.tr/index.php?option=com_bts&arama=kelime&guid=TDK.GTS.58c9ce8874c2¢e9.
06542721, (Erisim Tarihi: 04.02.2017).

4T.C. Resmi Gazete, Bankacilik Kanunu, 19.10.2005, Say1: 25983



Genel bir tanimla banka, “mevduat kabul eden, fon toplayan, topladigi bu kaynaklari
fon ihtiyac1 olan gercek ve tiizel kisilere ve devlete kisa ve uzun vadeli kredi olarak

aktaran finansal kurumlardir’™.

Yukaridaki tanimlardan yola ¢ikarak bankaciliklar; kanunlarla verilen yetkilerle belirli
finansal kuruluslarin mevduat kabulii yaninda gercek ya da tiizel kisilere gerekli olan
finansman kaynagini saglama ve yine kanunlarla belirlenmis diger finansal seklinde

tanimlanabilmektedir.

1.2. Bankacilik Tarihi Gelisimi

Bankaciligin tarihi paranin kullanmaya baslamasindan g¢ok eskilere uzanmakla
birlikte modern bankaciligin ¢ekirdegini sarraflar olusturmustur. Sarraflar zaman
icerisinde bankerlere bankerler de kuruma doniiserek banka haline gelmislerdir.
Bankaciligin gelisimi ticaretin gelisimiyle paralellik gdstermistir® Ticari faaliyetlerin
yogunlasmasiyla birlikte Milattan Once (M.0O) 2000°li yillarda bankacilik islemleri de

gelismeye baslamistir’.

Bankacilik Siimerler doneminde ilerleme ve Eski Yunan’da “Trapezites” adi verilen
bankerler kurulmustur. Ilk devlet bankalar1 da yine Eski Yunan’da kurulmustur.

Bankerlerin yiiksek faizler almasi sonucunda her site bir devlet bankas1 kurmustur®,

[k banka kuruluslarin tarihi ise M.O 3500 yillarina kadar dayanmaktadir. Paranin
henliz olmadig1 ve islemlerin takas yoluyla yapildig1 ilk caglarda bankacilik
islemlerine benzer uygulamalarin bulundugu bilinmektedir®. M.O. 3500 yillarinda
Mezopotamya’da bulunan Uruk kentinde Kizil tapinakta bankacilik islemlerinin

yapildiginin diisiiniilmesine sebep olan bazi belgeler arkeologlar tarafindan ortaya

5 Filiz Yetiz, “Bankaciligin Dogusu ve Tiirk Bankacilik Sistemi”, Nigde Universitesi iktisadi ve idari
Bilimler Fakultesi Dergisi, C:9. S.2. (Nisan 2016), .s.107.

6 Selim Erdogan, “Tiirkiye’de Bankaciligin Tarihi Gelisimi”, Dicle Universitesi Hukuk Fakiltesi
Dergisi, S:6, 1993, s. 483.

7 Sezgin Giigliiay, “Ortagagda Ticari Miiesseseler (Bankalar, Birlikler, Sirketler), Firat Universitesi
Sosyal Bilimler Dergisi, C:11, S:2, 2001, s. 296.

8 Melih Bayram flko, “Internet Bankacilig1 ve Tiirkiye Uygulamas1”, (Afyon Kocatepe Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitlisii Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Afyonkarahisar, 2003, s. 4.

® Halil Civi, Turkiye'de Bankacihk: Teori, Uygulama ve Sonuglar, Yayin No:1, Ankara: Fon
Matbaasi, 1985, s. 19.
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cikartlmistir. Bu bolgede kurulan “Maket” olarak anilan kuruluslar ilk banka 6zelligini
tagimaktadirlar. Maketlere sahiplik yapan kisiler hasat sonunda 6demeleri karsiliginda

ciftcilere hammadde ya da techizat1 6diing vermekteydiZ®.

Ortagag doneminde Avrupa’da bankacilifin pek gelisememesinin sebebi ruhban
siiflarin etkin olmasi ve savaslar gosterilebilir. Ruhban sinifi faiz ve kredi islemlerini
yasaklamigtir. Bu yasak bankaciligin gelisememesinde rol oynayan etkenlerden
birisidir. Ancak, yeni deniz yollarinin bulunmasiyla Floransa, Venedik ve Cenevre gibi
kentlerde ticaretle beraber bankacilik faaliyetleri de gelismeye baslamistir. Avrupa’da

kurulan panayir ve fuarlar bugiinkii bankaciligin temel taslarindan sayilir?.

Modern anlamda bankacilik 1609 yilinda “Amsterdam Bankasi” nin kurulmasiyla
baslamistir'?. 1637 yilinda ise Venedik’te “Venedik Bankas1” kurulmustur. Tacirler
tarafindan Londra Kulesinde saklanan altin kiilgelerine Ingiltere Krali 1640 yilinda el
koymus bunun sonucunda devlete olan giliven azalmistir. Tacirler altinlarin
“Goldsmith” adiyla anilan tiiccarlarla belirli bir sozlesme yaparak onlara teslim
etmislerdir. Goldsmithler atil bir sekilde duran altinlar1 degerlendirmek amaciyla
“Goldsmith Nots” adi verilen senetler karsiliginda altinlar1 bor¢ olarak vermeye
baslamislardir. Zaman igerisinde bu senetler aligveris amagh kullanilmaya baslanmis
ve ilk banknot sisteminin temelini olusturmustur'®. 1694 yilinda “Ingiltere Merkez
Bankas1” kurulmustur. Bu bankanin kurulmasiyla baslayan merkez bankaciligiyla
beraber 1907°de Amerika Birlesik Devletleri’nde (ABD) kurulan “Federal Rezerv

Bank” guiniimiizdeki modern bankaciligmin temellerini olusturmustur®4,

10 Gokhan Siimer, “Tiirk Vergi Sistemi Agisindan Bankalarin Odev ve Yiikiimliiliikleri”, (Uludag
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Maliye Anabilim Dali Mali Hukuk Bilim Dali Yayimlanmamis
Doktora Tezi), Bursa, 2013, s. 7.

11 Gokhan Siimer. “Tiirk Bankacilik Sektoriiniin Tarihsel Gelisimi ve AB Bankacilik Sektérii ile
Karsilastirilmasi1”. Gazi Universitesi Iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi. C:18. S:2. 2016.
s.487.

12 Mikail Altan, Fonksiyonlar ve islemler Acisindan Bankacilik, Istanbul: Beta Yaymlari, 2001, s.
42,

13 Mehmet Basar ve Mehmet Coskun, Bankaciik Uygulamalar. Eskisehir: Anadolu Universitesi
Yayinlari, 2016, s. 22.

4 Rukiye Ulkii Kimk, “Bankalarda Uriin Yeniliginin Miisteri Memnuniyeti Agisindan
Degerlendirilmesi: Bir Ozel Banka Uygulamasi”, (Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Isletme Anabilim Dali Uretim Y&netimi ve Pazarlama Bilim Dali Yayinlanmamus Yiiksek Lisans Tezi),
Bursa, 2010, s. 50.



18’nci ylizyil ile 20°nci yiizy1l arasinda Avrupa’daki iilkelerin kokli banka kurup
geligtirdikleri ve merkez bankacilifina gectikleri, bankalarla ilgili hukuki
diizenlemeler yaptiklart donemdir. Rahiplerin tapinaklarda yaptig1 mevduat kabuliine
benzeyen islemlerle baslayan bankacilik gilinlimiizde ¢ok yonlii bankaciliga

ulasmistir®™

1.3. Hizmet Kavrami ve Ozellikleri

Hizmet kavrami genel bir tabir olmakla beraber bankacilik sektoriinde verilen

hizmetleri de kapsamaktadir.

Hizmet; ihtiyaglar1 karsilamak amagli belirli bir fiyat karsiligi satisa sunulan ve
herhangi bir mal sahipligini gerekli kilmayan, yarari yaninda doyum da olusturan
soyut faaliyetler olarak tamimlanabilir'®. Hizmetin kendine has bazi ozellikleri

bulunmaktadir. Bu 6zellikler soyle sayilabilir'’:

- Hizmet soyuttur ve duyu organlariyla algilanamazlar, fiziksel bir boyutlari

yoktur.

- Hizmetler heterojendir. Mallarda iiretim sirasinda bir standart soz
konusuyken hizmetlerde bir standart yoktur. Hizmetler aninda gergeklesir ve kisinin

thtiyaclarina gore degisiri.

- Hizmetler eszamanhdir. Mallar {iretildikten sonra satis igin bir sire

beklemekte ancak hizmet iiretildigi anda tiikketilmektedir.

15 Siikrii Uzundag, “Tiirkiye’de Internet Bankaciigmin Gelisimi ve Internet Bankacihigma iliskin
Tiiketici Davramiglar1 Analizi: Aydin ili Merkezinde Gorev Yapan Ogretmenler Uzerine Bir Arastirma”,
(Adnan Menderes Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali Isletme Dali
Yaymlanmamus Yiiksek Lisans Tezi), Aydin, 2013, s. 8.

16 Fatma Pakdil, “Hizmet Isletmelerinde Performans Iyilestirme ve Hastaneler I¢in Bir Model Onerisi”,
(Uludag Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali Yaymlanmanus Doktora Tezi),
Bursa, 2002, s. 4

7 Ali Eleren ve Burhan Kilig, “Turizm Sektoriinde SERVQUAL Analizi ile Hizmet Kalitesinin
Olgiilmesi ve Bir Termal Otelde Uygulama”, Afyon Kocatepe Universitesi, I.i.B.F. Dergisi, C: 9, S:.1,
2007, s. 240.

Ceylan Ak Yilmaz, “Bankacilik Hizmetlerinde Toplam Kalite Uygulamalarimin i¢ ve Dis Miisteri
Tatmini A¢isindan Karsilastirilmas1”; (Trakya Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim
Dal1 Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Edirne, 2009, s. 64.



- Hizmetler mallar gibi depolanmaz. Bir yerden bir yere transferleri soz

konusu degildir. Bunun sebebi ise iiretildikleri anda tiiketilmeleridir.

Kotler (2001)’¢ gore hizmetler; “tiiketildiginde herhangi bir somut mala sahip olmakla
sonu¢lanmayan, bir tarafin digerine sundugu miilkiyeti gerekli kilmayan soyut

faaliyetlerden meydana gelen iiriin ¢esididir’®,

Hizmet; “bir tarafin diger tarafa sundugu, temel olarak dokunulamayan ve herhangi

bir seye sahip olunmayan faaliyet ya da faydadir”*°.

Hizmet tanimlamalarina bakildiginda hizmet; dokunulamayan, goriilemeyen, satin
alindiginda satin alan kisiye somut olarak verilmeyen ancak hizmet isletmeleri

acisindan {irlin olan faaliyetlerin genel ad1 olarak tanimlamak mimkundr.

Bankacilik faaliyetlerinin ortaya ciktigi glinden giiniimiize kadar bankacilikta ¢ok
biiyiik ilerleme ve gelismeler yasanmistir. Gliniimiizde bankalar da mevduat kabuld,
kredi verme gibi genel is ve islemlerin disinda misterilerine ¢ok farkli hizmetler

sunmaktadir.

1.4. Bankacilik Hizmeti

Bankalar da otel, hastane, turizm isletmeleri gibi birer hizmet isletmesidir. Bankalar,
miisterilerine ¢ok sayida hizmet vermekte ve bu hizmet karsiliginda genel olarak bir

ticret almaktadirlar®.

Bankalarin temel faaliyetleri mevduat toplanmasi ve kredi vermek olarak bilinse de
bunlarin yaninda farkli hizmetler de sunmaktadirlar. Bu hizmetler bankalarin mali ya

da sosyal yan faaliyetleridir. Bankalar hizmetleri karsiliginda bir gelir etmeyi

18 Ferhat Sayim ve Volkan Aydin, “Hizmet Sektort Ozellikleri ve Sistematik Olmayan Risklerin Sektor
Menkul Kiymetleri le Etkilesimine Dair Teorik Bir Calisma”, Dumlupmar Universitesi Sosyal
Bilimler Dergisi, C: 29, 2011, s. 245.

19 Philip Kotler and Gary Armstrong, Principles of Marketing, 14th Edition, Boston: Pearson Prentice
Hall, 2011, p. 276.

2 Evrim Celik, “Tiiketicilerin Online Hizmet Saglayicilar1 Kabul Siirecinin Belirleyicileri: Bankacilik
Sektoriinde Bir Arastirma”, (Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii isletme Anabilim Dali
Yayinlanmamig Yiiksek Lisans Tezi), Balikesir, 2010, s. 10.



amaglamalarinin yaninda rekabetin yogun yasandigi piyasada uzun vadede bankaya

miisteri cekmektedir??.

Bankacilikta hizmet kavrami baslangi¢ olarak sadece para transferi olarak goriiliirken
bankalarin da pazarlama yonetimini benimsemesiyle bankaciliktaki hizmet kavrami da
degismistir. Miisterilerin farkli istek ve beklentileri para transferini mali hizmetlere

doniistiirmiistiir??
Giliniimiiz bankacilik hizmetlerinin baglica 6zellikleri soyle siralanabilir:
- Bankacilik hizmetleri soyuttur.

- Diger hizmet gesitlerinden farkli olarak, 6diing verme, 6deme, transfer etme

gibi degisik sekillerde bulunan para iglemleri ile ilgilidir.

- Bankacilik hizmetlerinde gergeklestirilen hizmet faaliyetleri, s6zlesmeler

yolu ile elle tutulur, gozle gordlir hale getirilebilir.

- Banka hizmetlerinin pazarlanmasi hususunda satici ve miisteri arasinda
dogrudan dagitim esas olup, bu dagitim bankanin subeleri araciligi ile
desteklenmektedir. Verilen hizmetin soyut ve karmasik bicimde olmasi1 bu kurala

riayet edilmesini zorunlu hale getirmektedir.

- Banka hizmetleri hizlilik, giivenilirlik ve kolaylik gibi niteliklere sahiptir. Bu

nitelikler bankanin basar1 grafigini dogrudan etkileyen faktorlerdendir.

1.4.1. Bankacilik Hizmet Tiirleri

Bankacilik hizmetleri temel olarak kredi kullandirmak, mevduat toplamak ve diger

bankacilik hizmetleri olmak {izere ii¢ grup altinda toplanabilmektedir.

- Krediler, belirli tutarda bir nakdin geri 6denmesi sartiyla belirli bir bedelle
belirli bir sure igin gergek ya da tiizel kisilere ya da devlete tahsis edilmesidir.

Bankalarin verdigi krediler farkli sekilde gruplanabilmektedir. Ornegin krediler

21 Giilnihal Tarhan, “Bankacilik Hizmetlerinde Promosyon Uygulamalar1 ve Muhasebesi”, (Marmara
Universitesi Bankacilik ve Sigortacilik Enstitiisii Bankacilik Anabilim Dali Yaymlanmanmis Yiiksek
Lisans Tezi), istanbul, 2010, s. 9.



kurumsal ve bireysel krediler olarak iki ana baslik altinda toplanabilir. Kurumsal
krediler nakdi ya da gayri nakdi sekilde verilebilirler. Bireysel krediler gercek kisilere
verilen kredilerdir. Tuketici kredileri kredili mevduat hesaplar1 (KMH), otomobil

kredileri ve konut kredileri bireysel krediler grubunda yer alir?.

- Mevduat; “yazili ya da sozlii olarak veya herhangi bir sekilde halka
duyurulmak suretiyle ivazsiz veya bir ivaz karsiliginda, istendiginde ya da belli bir
vadede geri 6denmek iizere kabul edilen paray1” ifade etmektedir. Tasarruf mevduati
ise; “mevduat bankalar1 nezdinde agtirilan, gercek kisilere ait ve miinhasiran ¢ek
keside edilmesi disinda ticari islemlere konu olmayan mevduat hesaplarini”? ifade

etmektedir. Tasarruf mevduati vadeli ya da vadesiz sekilde olabilmektedir.

- Bankalarin kredi ve mevduat hizmetleri disinda verdigi diger hizmetler ise

genel olarak asagidaki sekilde sayilabilir®*:
- Katilim fonu kabulij,

- Nakdi ve kaydi 6deme ve fon transferi islemleri, muhabir bankacilik veya

¢ek hesaplarinin kullanilmasi dahil her tiirlii 6deme ve tahsilat islemleri,
- Cek ve diger kambiyo senetlerinin istiras1 islemleri,
- Saklama hizmetleri,

- Kredi kartlari, banka kartlar1 ve seyahat ¢ekleri gibi 6deme vasitalarinin

thract ve bunlarla ilgili faaliyetlerin yiiriitiilmesi islemlert,

- Efektif dahil kambiyo islemleri; para piyasasi araclarinin alim ve satimu,

kiymetli maden ve taglarin alimi, satim1 veya bunlarin emanete alinmasi islemleri,

- Ekonomik ve finansal gostergelere, sermaye piyasasi araglarina, mala,

kiymetli madenlere ve dovize dayali; vadeli islem sozlesmelerinin, opsiyon

22 Mustafa Omiir Kayan, “Bankacilik Hizmetlerinin Pazarlanmasi: Halkbankasi Samsun Bélge
Koordinatérliigii Uygulama Ornegi”, (Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme
Anabilim Dali Pazarlama Programi Yayimlanmans Yiiksek Lisans Tezi), izmir, 2009.

23 Bankacilik Kanunu, T.C. Resmi Gazete: 19.10.2005, Sayi: 25983 (Miikerrer), (Erisim Tarihi:
05.02.2017), http://www.mevzuat.gov.tr/MevzuatMetin/1.5.5411.pdf.

% a.g.k.



sOzlesmelerinin, birden fazla tlirev araci igeren basit veya karmasik yapidaki finansal

araglarin alimi, satimi ve aracilik islemleri,

- Sermaye piyasasi araglarinin alim ve satimi ile geri alim veya tekrar satim

taahhiidii islemleri,

- Sermaye piyasasi araglarinin ihrag veya halka arz yoluyla satigina aracilik

islemleri,

- Daha once ihra¢ edilmis olan sermaye piyasasi araglarinin aracilik

maksadiyla alim satiminin yiiriitiilmesi islemleri,

- Baskalar1 lehine teminat, garanti ve sair yiikiimliiliikklerin istlenilmesi

islemleri gibi garanti isleri,

- Yatirim danismanligi islemleri,

Portfoy isletmeciligi ve yonetimi,

Faktoring ve forfaiting islemleri,

Bankalar aras1 piyasada para alim satimi1 islemlerine aracilik,

Finansal kiralama islemleri,

Sigorta acenteligi ve bireysel emeklilik aracilik hizmetleri.

Bankalar hizmetlerini subeleri araciligiyla sunduklari gibi telefon bankaciligi, internet

bankacilig1, mobil bankacilik seklinde de sunmaktadirlar.

Banka hizmetlerinin sahip oldugu 6zellikler gerek sunulan hizmet gerekse miisteri
acisindan cesitlilik kaynagi olmaktadir. Oyle ki, miisterinin talebi dogrultusunda
hizmet verme ve bu hizmeti uygun sekilde miisteriye sunma s0z konusudur.
Bankacilik hizmetlerinin miisterinin satin alma davranisina gore boliimlemesi

asagidaki gibidir®®:

2 Sinan Aydm Aygiin, Tiirk Bankacilik Sektoriiniin Sorunlar1 ve Gelecegi, Ankara Ticaret Odasi,
2007  (Gevrimici)  http://www.ceterisparibus.net/banka finans/makaleler.htm  (Erisim  Tarihi:
20.08.2016).
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Kolayda banka hizmetleri: Cek-senet, mevduat, havale, efektif doviz alim satimi gibi

miisterinin diisiik fiyat ile sik¢a ve kolaylikla alim satim yaptig1 hizmetlerdir.

Begenmeli banka hizmetleri: Cesitli kredi tilirleri, kredi kartlari ve ATM gibi

hizmetleri kapsar. Bu hizmetler yiiksek maliyetli, devamli satin alinmayan tiirdendir.

Ozellikli banka hizmetleri: Miisterinin satin almak icin zaman ve &zel caba
harcadigi, yiiksek maliyetli ve belli bir uzmanlik alanin1 kapsayan hizmetlerdir.

Danigmanlik hizmetleri 6zellikli banka hizmetlerine 6rnek olarak gosterilebilir.

Aranmayan banka hizmetleri: Misterinin daha 6nce karsilasmadigi ya da heniiz
ihtiya¢ duymadigi hizmetler olarak agiklamak miimkiindiir. Hayat sigortasi bu hizmet

tiirii kapsamindadir.

Bankacilik hizmetleri, bankacilik sisteminin kurulmasindan bu yana fazlaca
degisiklige ugramis hem cesitlilik hem yayginlik bakimindan oldukca gelisim
gostermistir. Bankacilik hizmetlerini uygulanan, hizmet faaliyetlerine gore (¢ grupta

incelenebilir??’

- Bireysel bankacilik hizmetleri; adindan da anlasilacagi tizere kurumlara
degil, bireysel miisterilere sunulan hizmet tiiriidiir. Bankacilik sektoriinde rekabetin
artmasi, bankalarin yeni faaliyet arayisina girmesini saglamis, bu arayisin ortaya
cikarttigl en yaygin uygulama ise bireysel bankacilik hizmetleri olmustur. Bireysel
bankacilik sundugu iiriin ve kolayliklar sayesinde bankacilik hizmetlerinin temelini
olusturmaktadir. Bireysel krediler, kredi kartlari, EFT, cagr1 merkezi uygulamalari,
telefon ve internet bankaciligi bireysel bankacilik faaliyetlerini olusturmaktadir.
Bireysel bankacilik faaliyetleri teknolojinin bir sonucu olmasa da teknolojik
gelismeler ile yakindan iliskidir. Oyle ki, gelistirilen bircok teknoloji ve uygulama

bireysel bankacilik hizmetlerini bir adim ileriye tasimaya yardim etmektedir.

- Kurumsal bankacilik hizmetleri; ise kurumsal miisterilere hizmet sunan
bankacilik sistemidir. Burada isletmelere kredi ihtiyaglarinin karsilanmasi, fon

degerlendirmesi yapilmasi gibi finansal destek saglanmaktadir. Kurumsal bankacilik,

2 Timur, a.g.e., 5.129.
2T TCMB Enflasyon Raporu, 2010
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finansal isletmelerin, finansal olmayan isletmelerin ve devletin bazi kurumlarinin
bankacilik faaliyetlerini kapsamaktadir. Bunlarin yani sira leasing, forfaiting ve
factoring nitelikli kurumlara verilen hizmetler de kurumsal bankacilik olarak kabul

edilmektedir.

- Katilm bankacilig1 hizmetleri; 2000°’li yillarin basinda ortaya ¢ikan ve
giiniimiizde git gide popiilerlik kazanan modern bankacilik hizmetlerindendir. Katilim
bankalari; “Mevduat toplama yetkisi bulunmayan ancak, 6zel cari hesaplar ve kar
zarara katilma hakki veren hesaplar yoluyla fon toplayan, ekonomik faaliyetleri
ekipman veya emtia temini veya kiralanmasi veya ortak yatirimlar yoluyla finanse
eden kurumlardir “seklinde tanimlanmaktadir. Katilim bankaciligini farkli kilan en
onemli Ozellik, geleneksel bankacilikta oldugu gibi faiz karsiliginda fon saglamak
yerine, bu faaliyetleri katilim payi1 karsiliginda gerceklestirmesidir. Bagka bir deyisle;
faiz sistemini tercih etmeyen ve yatirim i¢in altin, doviz, gayrimenkul alternatifleri
kullanan miisterilerin bu tasarruflarini iiretim siirecine kazandirmayi hedefleyen, bunu

da kar-zarar ortakligi ile yiiriiten bankacilik hizmet koludur.

1.4.2. Bankacilik Hizmetinin Ozellikleri

Bankacilik hizmetlerinin soyut o6zelliginin yani sira bu hizmetlerin sozlesmeye
baglanmis olmasi agiklanma ihtiyacinin yogun hal almasina sebebiyet vermektedir.
Sunulan hizmete gore 6zellik farklilasmaktadir. Bir vadesiz mevduat hesabinin agilist
ile akreditif hesabiin agilisi birbirinden farklilik arz eder. Mevduat hesabinin
acilisinin agiklanmasi daha basitken akreditif hesabinin agiklamasi daha da detayhidir.
Bankacilik hizmetlerinin ana konusunu olusturan para, bankacilik hizmetlerinin
giivene duyarli 6zelligini ortaya ¢ikarmaktadir. Bazen miisteriye sevimsiz goriinen
para sempatik hale getirilmesi amaciyla bankalar hizmetlerini diger finansal kurum
alanlarina  kaydirirlar  ve hizmet cesitlendirmesini amaglarlar®®. Bankacilik
hizmetlerinin hizmet kavraminda gecen genel Ozellikleri yaninda kendine has

ozellikleri bulunmaktadir®®:

28 Niyazi Berk, Bankacihkta Kredi Pazarlama, Ankara: Tiirkiye Bankalar Birligi Yaymlari, No:149,
1988, s. 5.

29 Ayse Atig, “Bankacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesinin Calisan Memnuniyetine Etkileri”, (Dokuz
Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Calisma Ekonomisi ve Endiistri liskileri Anabilim Dali
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- Bankacilik  hizmetlerinin kendi iginde soyutluk/somutluk derecesi
bulunmaktadir. Nakde ihtiyaci olan miisteri i¢in kredinin anlamiyla bankaca saglanmis
olan satin alma giiciinii clizdaninda tasidig1 kredi kartinin anlami birbirinden farklidir.

Kredi kartinin somutluk derecesi krediden daha yiiksek olmaktadir.

- Banka hizmetlerinin sunumunun subeler de dahil olmak iizere ATM, Internet
Bankaciligi, Telefon Bankaciligi, Mobil Bankacilik benzeri farkli yollarla
yapildigindan degisiklik 6zelligine neden olmaktadir. Bu degisiklikle banka personeli
devre dis1 birakilmis olmaktadir. Boylelikle kisisel 6zelliklere gore bankaya bakis acisi
degismektedir.

- Hizmet sunumunda sube dis1 hizmetin verilmesi halinde ayni hizmet bu
kanaldan aym1 sekilde ¢ok kereler temin edilebilmektedir. Boylelikle hizmet

sunumunda herhangi bir zaman ya da mekan kisitlamasi kalmamaktadir.

1.4.3. Banka Hizmetlerinin Islev ve Onemi

- Gelismekte olan lilkeler basta gelmek Uzere tim diinya ekonomileri icinde
bankalarin 6nemli bir yeri ve fonksiyonu bulunmaktadir. Bankalar da birer ticari
isletme oldugundan gelir elde ederek bu gelirlerini kara doniistiirmeyi amaclamakla
beraber hem miisterilerine hem de bulundugu {ilkenin ekonomisine farkli katkilarda

bulunmaktadirlar.

- Bankalar kisilere ve ozellikle de ticari isletmelere sagladiklar1 krediyle
ekonominin canlanmasini saglamaktadir. Ticari igletmelere ait senetleri iskonto ederek
piyasaya sicak para saglayarak likidite olusturmaktadirlar. Bankalarin kendi subeleri
arasinda havale, bankalar arasinda elektronik fon transferi (EFT) imkani saglamalari
misterilerin nakit para tasimaktan kaynakl risklerini ortadan kaldirmaktadir. Mesai
saatleri disinda bankada hesab1 bulunanlarin hesaplarindan para ¢ekmelerini ve para
yatirmalarin1  saglamak amaciyla kurulan otomatik vezne makineleri (ATM)
miisterilerin hem nakit ihtiyaclarin1 karsilamalarin1 hem de ellerinde tutmak
istemedikleri paralari hesaplarina yatirmalarini saglamaktadir. Kisilerin tasarruf etmek

amaciyla ya da vadeli olarak almis olduklari fonlarmin verimliliginin saglanmasi de

Calisma Ekonomisi ve Endiistri iliskileri Programi Yayinlanmamus Yiiksek Lisans Tezi), izmir, 2011,
s. 38.
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bankalarin 6nemli islevlerinden birisidir. Ulkenin dis ticaretinin islemlerinde
isletmelere akreditif yoluyla dis ticarette aracilik yapmak, teminat mektubu ya da
benzer araglarla ticari isletmelerin girdikleri ihalelerde yardime1 olmak da bankalarin

diger islevlerindendir®.

- Bankalar para yatiran misteriye verdigi faizle kredi benzeri araglar
yardimiyla aldig1 faiz arasindaki farktan kazang saglamakla birlikte hem parasi olan
kisilerin atil parasimi ¢alistirmakta hem de ticari girisimcilere sermaye saglayarak
yatirim imkani yaratmaktadir. Dolaysiyla sermaye birikimini saglayan bankalar iilke

ekonomilerine énemli katkilarda bulunarak lokomotif gorevini iistlenmektedirler!.

1.5. Kalite ve Hizmet Kalitesi

Kalite genel bir kavram olarak hem {iriin hem de hizmetler i¢in kullanilmaktadir.

Hizmet kalitesi ise dogrudan dogruya verilen hizmetle alakalidir.

1.5.1. Kalite Kavrami

Avrupa Kalite Organizasyonu kaliteyi, bir mal ya da hizmetin alicinin isteklerine

uygunluk derecesi, olarak tanimlamaktadir®

Kalite, bir Griin ya da hizmetin belirlenen ya da ortaya ¢ikabilecek ihtiyaglari karsilama
yetenegine dayanan ozelliklerinin toplami olarak tanimlanabilmektedir®®. Kaliteyi

farkli 6zelliklere gore de tanimlamak miimkiindiir. Bunlar®*:

% Fatma Miige Balsdz, “Bankacilikta Degisen Pazarlama Anlayis1 Bankacilik Sektoriinde Bir
Uygulama”, (Ankara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali Yaymlanmamus
Yiksek Lisans Tezi), Ankara, 2004, s. 4.

31 Erisah Arican, Gelismekte Olan Ulkelerde istikrar Politikalari: Tiirkiye, Istanbul: Kardesler
Matbaasi, 2002, s. 95.

32 Resul Usta ve Salih Memis, “Hizmet Kalitesi Ve Marka Baglihg1 Arasindaki Iliski Uzerine Miisteri
Tatmininin Aracilik Etkisi”, Atatiirk Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Dergisi, C:23, S:4, 20009,
s.89.

3 Mehmet Kuruscu, Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Odiilleri, Istanbul: IQ Kiiltiir Sanat
Yayincilik, 1. Baski, 2003, s. 23.

3 Sedef Zeyrekle Yas, “Toplam Kalite Yonetimi Anlayisinin Saglhk Sektdriinde Uygulanmasi: Trakya
Universitesi Saglik Arastirma ve Uygulama Merkezi Ile Edirne Devlet Hastanesi’nin Karsilastiriimas1”,
(Trakya Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Edirne, 2009, s.3.
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- Kalite, miisterinin ihtiyaglaridir. Bugiiniin iiretim anlayisinda miisterinin

ihtiya¢ ve beklentileri en belirleyici faktorlerin basinda gelmektedir.

Kalite amaglara uygunluk olarak da tanimlanabilir.

Kalite siirekli basar1 demektir. Iyinin de iyisi vardir.

Kalite iiretilen bir malin eksigini bulmak degil, onu eksiksiz tiretmektir.

Kalite 6lculebilir.

Garvin (1984) iirlin kalitesinin temel unsurlarini sekiz boyut altinda ele almistir. Bu

boyutlar soyledir®:

Performans

Ozellikler

Guvenilirlik

Uygunluk

Dayaniklilik

Kullanilabilirlik

Estetik

Algilanan kalite

Her ne kadar o zamanin kosullarinda sadece iirlinler i¢in gegerli olsa da kalite
boyutlarindan estetik ve dayaniklilik digindaki boyutlar giinimiizde hizmetler igin de
gecerli kavramlardir. Gerek iirlinde gerekse hizmette miisterinin memnuniyeti esastir.

Bu da Grun ya da hizmetin kalitesini gerektirir.

% David A Garvin, “What Does "Product Quality" Really Mean?”, Sloan Management Review (pre-
1986), V:26, N:1, 1984, p. 29-30. (PP:25-43).
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1.5.2. Hizmet Kalitesi

Kalite zor ve belirsiz bir yapidir. Hizmetin iyiligi, liiks olmasi, goriiniimii ya da agirlig
tiiketiciler tarafindan kolay ifade edilemez®. Hizmetlerin fiziksel bir &zelliginin
olmamasi, goriilememesi hizmetlerde farklili§i zorlagtiran bir etmendir. Yine de
hizmetler bir mala baglanarak, bir renkle 6zdeslestirilerek ya da akilct bir sloganla
tamitilarak markalastirilabilmektedir. Bu noktada “hizmetin kalitesi, bu kaliteli
hizmetin miimkiin olan en hizli bicimde sunulmasi ve tiiketicide yaratilacak imaj,
kalici bir bigimde, islemeyi veya markayi tiiketicinin géziinde ayiracaktir”. Hizmette
meydana getirilen bu farklilik hizmetin taklit edilememesindeki siire de hizmet iireten
isletmenin daha uzun zaman pazardaki paymin yiiksek kalmasinda katki

saglayacaktir®’.

Hizmetler soyut nitelikte oldugu i¢in, hizmet kalitesi de soyut bir yapiya sahiptir. Bu

nedenle, hizmet kalitesi yerine algilanan hizmet kalitesi terimi de kullanilmaktadir®,

Hizmetlerde kalite genel olarak hizmet veren firmanin personeli ile miisteri arasindaki
etkilesimle hizmet sunumu sirasinda olustur. Bu nedenle hizmet kalitesi ¢alisanlarin
performansi ve maddi mallarda oldugu gibi kontrol edilemeyen orgiitsel kaynaklara son
derece baglidir. Dolaysiyla siireklilige sahip kaliteli hizmet sunumu da 6zellikle emek
yogunlugunun yiiksek oldugu siireglerde, siirecin akisi i¢inde hizmet sunucu, miisteri,
tilketici ve kullanicilara gore degisiklik gosterebilmektedir. Algilanan hizmet kalitesi;
miisterinin bir iirlinlin ya da bir hizmetin iistiin olmas1 ya da miitkemmelligi konusunda

kafasinda olusturdugu genel yargidir®.

Hizmet kalitesi ile diger kuruluslardan kendini farklilastirmak igin organizasyona
yardimci olur kalict rekabet avantaji elde edilmesini saglar. Hizmet kalitesi sadece
hizmet kuruluslarinin degil imalat kuruluslarimin da uzun vadede karliliginin
belirleyicisidir. Bazi1 Uretim sanayilerinde "hizmet kalitesi” daha fazla siparis alan

tirtiniin kalitesi olarak kabul edilir. Yiiksek hizmet kalitesi gelismis karliligin anahtari

3% A Parasuraman, Valarie A. Zeithaml, & Leonard L. Berry, “A Conceptual Model of Service Quality
and Its Implications for Future Research”, Journal of Marketing, V: 49, N: 4, (Autumn, 1985), p. 41.
37 Ahmet Ertan, “Bankalarda Hizmet Pazarlamasi ve Yeni Dagitim Kanallarmn Etkileri: Bireysel Kredi
Talepleri Uzerine Bir Arastirma”, (Bahgesehir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Genel Isletmecilik
Programm Yayimlanmams Yiiksek Lisans Tezi), Istanbul, 2016, s. 44.

% Ugur Bulgan ve Giiltekin Giirdal, Hizmet Kalitesi Olgiilebilir Mi? Konferans Bildirisi, 2005, s.241.
% Valerie A. Zeithaml, Leonard L. Berry & A. Parasuraman, “Communication and Control Processes
in the Delivery of Service Quality”, Journal of Marketing, V. 52, N: 2, (Apr., 1988), p.35.
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degil is yapmanin maliyetidir. Algilanan hizmet Kkalitesi hem mevcut hem de
potansiyel miisterilerin geri alim niyetleridir. Dolaysiyla kétt hizmet hem mevcut hem
de potansiyel miisteri sayisin1 azaltacaktir. Hizmet sektorii i¢in hizmet kalitesi giin
gectikce Onemini arttirmasina ragmen hizmet sektorii iiretim sektoriinlin gerisinde
kalmaktadir. Uretim sektdriinde yer alan “Toplam Kalite Yénetimi” ve “Siirekli
Iyilestirme” faaliyetleri noktasinda hizmet sektorii geri kalmaktadir. Algilanan hizmet
kalitesi, miisterilerin hizmetin kalitesine yonelik sezgilerdir ve miisterilerin tatmin

derecesini biiyiik élciide belirlemektedir®.

Bir hizmet isletmesinin basaris1, sundugu hizmetin kalitesine baglhdir. Oyle ki rakiplerden
farkli olabilmek; siirekli ve tutarli bir sekilde daha yiiksek kalitede hizmet vermeyi amaglamak
ve gerceklestirmekle miimkiindiir. Ancak hizmet pazarlamasindaki en biiylik sorunlardan biri
hizmeti, rakiplerinkinden farklilagtirmanin 6nemli ama zor olmasidir. Fiyat rekabetine karsi
tek ¢Oziim, sunulan hizmeti rakiplerinkinden farkli kilmaktir ki bu farklilik; hizmetin
kendisinde, hizla yapilmasinda, yenilikler eklenmesinde ve hizmet sunulurken yaratilan
imajdadir. Ancak hizmet isletmelerinde yenilikler iiriinlere goére daha smirli olarak
gerceklestirilmekte, iistelik yeniliklerin cogu kolaylikla taklit edilebilmektedir. Bankalarin
verdigi kredi kartlarinin birbirine benzer fonksiyonlara sahip olmasi bunun en guzel
ornegidir®!,

1.5.3. Hizmet Kalitesi Modelleri

Hizmet kalitesi ile ilgili olarak gesitli ¢alisma ve arastirmalar yapilmistir. Hizmet
kalitesine ait boyutlarin belirlenmesiyle alakali ¢aligmalarin temelleri 1970’lere kadar
dayanmaktadir. Sasser, Olsen ve Wyckoff (1978); hizmet kalite boyutlarin1 “personel
diizeyi, tesis diizeyi ve malzeme diizeyi” olarak {i¢ boyutta ele almislardir. Personel
diizeyi isletmede calisan kisilerin hizmet kalitesine olan katkilarni, tesis diizeyi
isletmenin hizmetlerini sunarken kullandigi tesis, makine ve cihazlar tarafindan
karsilanan hizmetin Kkalitesini hangi diizeyde etkiledigini ve malzeme diizeyi ise;
hizmetin sunulmasi i¢in dogrudan dogruya etkisi olmayan ancak etkisi bulunan

hammaddeyi gostermektedir®.

40 Abby Ghobadian, Simon Speller & Matthew Jones, “Service Quality: Concepts and Models”,
International Journal of Quality & Reliability Managament, V: 11, N:9, 1994, p.43-66.

4 Cigdem Erk, “Miisteri I¢in Deger Yaratma, Miisteri Sadakati Olusum Siireci ve Sirket Performansina
Etkileri Uzerine Arastirma”, (Trakya Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Yaymlanmamis Yiiksek
Lisans Tezi), Edirne, 2009, s. 29.

42 Hilmi Erdogan Yayla ve Ekrem Cengiz, “Muhasebe Biirolarindan Algilanan Hizmet Kalitesi ve
Mikelleflerin Tatmin Dizeylerine Yénelik Yapisal Bir Model Onerisi-1”, Muhasebe ve Finansman
Dergisi, C:31, 2006, 178.
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1.5.3.1. Gronroos Modeli

Hizmet Kkalitesinin Ol¢timiiyle alakali olarak oOnerilen ilk model Onerisi Gronroos
(1984)’e aittir. Hizmet kalitesi ile ilgili olarak Teknik Kalite, Fonksiyonel Kalite ve
Kurumsal imaj olmak iizere ii¢ boyut belirlemistir. Teknik kalite boyutu; tiiketicinin
hizmet firmasi ile yaptig1 etkilesim strecinin sonucudur. Bu sonug tliketicinin hizmet
kalitesini degerlendirmesi i¢in teknik agidan onemlidir. Fonksiyonel kalite boyutu;
hizmetin performansina karsilik gelir. -Bankalar agisindan o6rneklendirildiginde
ATM’den para yatirmak isteyen kisinin rahatlikla ATM bulmas1 teknik kaliteyken,
buldugu ATM’de islemini gergeklestirebilmesi fonksiyonel kaliteyi ifade etmektedir.-
Gronroos’un kurumsal imaj boyutu ise; tiiketicilerin firmay: nasil algiladiklarinimn
sonucu ortaya c¢ikmaktadir. Dolaysiyla kurumsal imaj, teknik kalite ve fonksiyonel
kalite ile insa edilebilir. Kurum imaji; reklam, fiyatlandirma ve halkla iligkiler gibi
geleneksel pazarlama faaliyetleriyle de guclendirilir ancak teknik ve fonksiyonel
boyutlar1 kadar etkili olmayabilir*®. Gronroos hizmet kalite modeli Sekil 1.1°de

gorulmektedir.

BEKLENEN ~ ALGILANAN

HIZMET , Algilanan Hizmet Kalitesi HIZMET
IMAJ
TEKNIK ; /~ FONKSIYONEL
KALITE ) ' KALITE

Ne? Nasil?

Sekil 1. 1: Grénroos un Hizmet Kalite Modeli

Kaynak: Christian Gronroos, “Service Quality Model and its Marketing Implications”, Journal of
Marketing, V:18 1:4, 1984, p. 40.

43 Christian Gronroos, “Service Quality Model and its Marketing Implications”, Journal of Marketing,
V:18 1:4, 1984, p.36 — 44.
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1.5.3.2. Lehtinen & Lehtinen Modeli

Lehtinen ve Lehtinen, kaliteyi degerlendirirken “Stire¢” ve “Cikt1” kalitesi olmak
tizere iki asamali olarak degerlendirmektedir. Siire¢ kalitesi, hizmetin elde edilisi
sirasinda degerlendirilen kalite iken ¢ikt1 kalitesi, hizmetin yerine getirilmesi
sonrasinda degerlendirilen kalitedir®*. Lehtinen & Lehtinen (1992) hizmet kalitesini
fiziksel kalite, kurumsal kalite ve etkilesimli kalite olmak (izere U¢ boyutta ele

almistir®®:

- Fiziksel Kalite: Hizmetin fiziksel yani ekipman, tesis, bina gibi

elemanlarindan kaynaklanan kalite boyutudur.

- Firma Kalitesi: Miisterilerin hizmet aldiklar1 sirket ya da firmay,

kamuoyunda yarattig1 imaj bakimindan degerlendirmeleri ile ilgilidir.

- Etkilesim Kalitesi: Miisteriyle iliskide bulunan personel ile miisterilerin
iligkilerinden olusur. Hizmetin tiiriine gore etkilesim kalitesi, miisteriler arasinda da

olusabilir.

4 Elif Torun, “Dr. Sami Ulus Cocuk Hastaliklar1 Hastanesinde Beklenen ve Algilanan Hizmet
Kalitesinin Servqual Olgegi Ile Degerlendirilmesi”, (Abant izzet Baysal Universitesi Saglik Bilimleri
Enstitiisii Halk Saglig1 Programi1 Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Bolu, 2009, s. 41-42.

4 Abby Ghobadian et al. p. 51.

19



Hizmet
Eoalitesi

Isletme Kalitesi

Sekil 1. 2: Lehtinen & Lehtinen'in 3 Boyutlu Modeli

Kaynak: Metin Tok, “Lisansustl Programlarda Program Tercih Nedenlerinin Grup Uyumuna Etkisinde
Algilanan Hizmet Kalitesi Agiklayiciligi”, (Istanbul Arel Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme
Anabilim Dali Isletme Yénetimi Programi Yayinlanmanus Yiiksek Lisans Tezi”, Istanbul, 2015, s. 32.

1.5.3.3. Normann Modeli

Normann (1984) gelistirdigi modelde, birbirleriyle uyumlu olan kalite yaklasimlari,
hizmet paketi, hizmeti sunan personelle hizmeti alin miisterinin arasindaki etkilesim,
hizmetin sunum sireci ve hizmet yonetim sistemlerinin degisen ve degismeyen
yonlerinin kapsami bi¢ciminde sekillendirmistir. Bir hizmet sektdriinlin hangi hizmeti
ne zaman verecegi bellidir ve kalite; “agik, kesin, Olgiilebilen ve miisterileri direkt
olarak etkileyen” degismeyen ozelligidir. Hizmet veren kisilerin miisterilerle olan

iletisim de degismeyen diger bir 6zelliktir®,

Normann, hizmet sektorii isletmelerinde hizmet sunumu yapanlarin performansinin

miisteriye ya da tiiketiciye sunulan hizmetin kalitesini dogrudan dogruya etkiledigini

46 Selda Harput, “Yeditepe Qniversi‘;esi Hastanesinde Yatan Hastalarda Beklenen ve Algilanan Hizmet
Kalitesinin SERVQUAL Olgegi Ile Degerlendirilmesi”, (Beykent Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Isletme Yonetimi Anabilim Dali Hastane ve Saglik Kurumlar1 Yénetimi Bilim Dal1), Istanbul,
2014, s. 35.
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belirlemistir. Normann, bu modelde hizmet kalitesinin esnek ve esnek olmayan
taraflarinin birbirleriyle etkilesim i¢inde oldugunu dolaysiyla hizmet sisteminin bitun
halinde hizmet sunum sirecini, strecin de hizmetin kalitesini etkileyecegini 6ne

stirmektedir®’.

A A =T

M,K

Eeﬁl 1. 3: Normann (Miisteri Tatmin) Modeli

Kaynak: Ali Kuzu, “Yash Bakim Kurumlarinda Hizmet Kalitesi Kavramui ve Kavramsal Hizmet
Kalitesi Modeli: Servqual Uygulamas1”, (Sakarya Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme
Anabilim Dali Uretim Yénetimi ve Pazarlama Bilim Dali Yaymlanmanus Doktora Tezi), Sakarya,
2010, s. 44.

1.5.3.4. Servqual Modeli (Parasuraman, Zeithaml ve Berry Modeli)

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985, 1988, 1991) tarafindan nicel (kantitatif) ve
nitel (kalitatif) arastirmalar kullanilarak gelistirilen hizmet kalitesi modelidir.
Calismalar sonucunda hizmet kalitesi belirleyicilerini bir baska deyisle hizmet kalitesi

boyutlarini on adet olarak belirlemislerdir (Tablo 1.1).

Tablo 1. 1: Hizmet Kalitesi Belirleyicileri

Boyut Aciklama

Guvenilirlik Performans ve giivenilirlik tutarlilik gerektirir. - Bu, firmanin ilk
kez hizmet sagladig1 anlamina gelir. Ayrica, firmanin vaatlerini
yerine getirdigi anlamina gelir. Ozellikle fatura dogrulugu, kayitlar
dogru tutulmasi ve belirlenen zamanda hizmetin yerine
getirilmesini ifade eder.

47 Ali Kuzu, “Yash Bakim Kurumlarinda Hizmet Kalitesi Kavrami ve Kavramsal Hizmet Kalitesi
Modeli: Servqual Uygulamas1”, (Sakarya Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali
Uretim Yonetimi ve Pazarlama Bilim Dali Yaymlanmamis Doktora Tezi), Sakarya, 2010, s. 44.
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Yanit Caliganlarin hizmet sunmaya hazir ve istekli olmalariyla ilgilidir.
Hizmetin zamaninda yapilmasini gerektirir (misteriye hizl bir
sekilde geri donme ve hizli randevu olusturma).

Yeterlilik Hizmeti yerine getirmek igin yeterli bilgi ve beceriye sahip olmay1

ifade eder. (Bilgi ve iletisim personelinin becerisi, operasyonel
destek personelinin bilgi ve becerisi, kurulusun arastirma yetenegi).

Ulasilabilirlik

Hizmete ya da ilgili personel kolayca erisilmesi ya da

(Erisim) ulagilabilmesidir (telefonla erisim, bekleme siiresi —6rnek bankalar-,
islemin uygun bir saatte olmasi, hizmete elverisli konum).

Nezaket [letisim personelinin miisteriye kars1 samimi, nazik, saygili ve
anlayish olmasidir.

iletisim Personelin hizmetle ilgili bilgi vermesi noktasinda miisteriye
anlayabilecegi dilde, onun seviyesine uygun bir iletisim yolu
kullanabilecek egitim seviyesine sahip olmasidir.

Inanilirlik Giivenilirlik, inandiricilik ve diirtistliik gerektirir. Bu da 6ziinde

(Kredibilite) miisterinin ¢ikarlarina sahip ¢ikmayi icerir. Inanilirlik firmanin adu,
itibari, iletisim personeli, miisteri ile iletisim kuran personelinin
kisisel ozellikleri giivenirlige katkida bulunur.

Guvenlik Ozgiir olma, risk, tehlike ya da siiphe olmamasidir. (Fiziksel
glvenlik, finansal guvenlik ve gizlilik).

Anlama/Miisteriyi | Misteriyi ve ihtiyaglarini anlamak i¢in ¢aba harcanmasidir.

Tanima (Misterinin 6zel ihtiyaglarin1 6grenme, miisterileri diizenli olarak
tanima ve bireysel ilgi).

Fiziksel Binalarin, kullanilan arag-gere¢ ve hizmet saglanmasi i¢in

Ozellikler kullanilan ekipman, personelin goriiniimiinii ifade eder (Plastik

kredi kart1 ya da banka kart1 gibi).

Kaynak: A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml, & Leonard L. Berry, “A Conceptual Model of Service
Quality and Its Implications for Future Research”, Journal of Marketing, V: 49, N: 4, (Autumn, 1985),
s. 47’den alinarak diizenlenmistir.

Parasurman ve digerleri tarafindan belirlenen on boyut; Giivenilirlik, Yanit, Yeterlilik,

Ulasilabilirlik (Erisim), Nezaket, Iletisim, Inanilirhk (Kredibilite), Guvenlik,

Anlama/Miisteriyi Tanima seklindedir. Gelistirilen hizmet kalitesi kavramsal modeli

Sekil 1.4°de goriildiigii gididir. Bu modelde miisteriler ve hizmeti sunan olmak (izere

iki taraf s0z konusudur. Miisterilerin beklentileri ile hizmeti sunan igletmenin sundugu

hizmetler arasinda tiiketici beklenti yonetimi algis1 bosluklar1 olusmaktadir.
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Sekil 1. 4: Hizmet Kalitesi Kavramsal Modeli
Kaynak: A. Parasuraman, Leonard L. Berry & Valarie A. Zeithaml,, Perceived Service Quality As a

Customer-Based Performance  Measure: an Empirical Examination Of Organizational
Barriers..., Human Resource Management, Fall 1991, V: 30, N: 3, p. 337. (pp. 335-364).

Servqual hizmet kalitesi modelinde hizmet kalitesini etkileyen bes bosluk
bulunmaktadir. Bu bosluklarla ilgili olarak yaptiklari caligmayla Sekil 1.5’de goriilen
Gelismis Hizmet Kalitesi Model’ini olusturmuslardir.
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Sekil 1. 5: Genisletilmis Hizmet Kalitesi Kavramsal Modeli

Kaynak: A. Parasuraman, Leonard L. Berry & Valarie A. Zeithaml, , Perceived Service Quality As a
Customer-Based Performance  Measure: an Empirical Examination Of Organizational
Barriers..., Human Resource Management, Fall 1991, V: 30, N: 3, p. 340.

Bu bosluklar sonucu olusan tutarsizliklar1 belirleyerek oneride bulunmustur®®,

Bosluk 1 (GAP 1): Tiiketicilerin bekledigi hizmet kalitesi ile yonetimin algiladig:
hizmet kalitesi arasinda olusan bosluktur. Isletme yonetimi algilari ile tiiketici

beklentileri arasinda tutarsizlik bulunmaktadir. Bu tutarsizligin sebepleri soyledir:

48 A, Parasuraman, Valarie A. Zeithaml, & Leonard L. Berry, a.g.m., 1991, s. 44-46.
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- Pazarlama Arastirmas1 Oryantasyon (Marketing Research Orientation -

MRO): Piyasa arastirmasi yoneliminde ortaya ¢ikan eksikliktir.

- Yukar Iletisim (Upward Communication-UC): Asagidan yukariya iletisimin

yetersiz kalmasidir.

- Yonetim Duzeyi (Level of Management-LOM): En (st ve en altta yer alan

yOneticilerin sayisini ifade etmektedir.

ikinci Bosluk (GAP 2: Isletme yonetiminin miisterinin ihtiyaglarini algilamasiyla bu
algilama sonucu olusturulan kalite standartlar1 arasindaki fark ya da bosluktur.
Yoneticiler miisterilerin ihtiyaglarini net olarak algilamali ve kalite standartlarin1 ona
gore olusturmalidir. Miisterilerin ihtiyaglari ile hizmet standartlari uygun olmalidir. Bu

farkin sebepleri soyledir:

- Yonetim Hizmeti Kalite Taahhidi (Management Commitment to Service
Quality-MCSQ): Yonetimin kilit stratejik hedefler belirlememesi ve hizmet kalitesini

saglamak i¢in yeterli kaynak ayirmamasidir.

- Hedef Belirleme (Goal Settings-GS): Hizmet Kkalitesi hedeflerinin

belirlenmesi i¢in resmi bir siirecin varligiin olmamasidir.

- Gorev Standardizasyonu (Task Standardization-TS): Teknoloji ve egitim
programlarinin kapsaminin hizmet kalitesiyle ilgili gorevlerin standardize edilmesini

icermemesidir.

- Fizibilite Algisi (Perception of Feasibility-POF): Yoneticilerin miisterilerin

beklentilerini ne 6l¢iide karsilayacagina inanilmasidir.

Uciincii Bosluk (GAP 3): Isletme yoneticisi miisterilere ait hizmet beklentisini dogru
algilamis ve bu beklentilere uygun hizmet standartlar1 da olusturmus olabilir. Ancak
hizmeti miisterinin istedigi sekilde sunamayabilir. Hizmet sartnamesiyle hizmetin
sunumu arasinda bir fark olusabilir. Bu farka hizmet “hizmet performansi boslugu” adi

verilir. Bu boslugu olusturan faktoérler sunlardir:

- Takim Calismasi (Teamwork-TEAM): Hizmet sunumunda ¢alisanlarin ortak

bir hedefi olmayabilir. Birlikte ve ortak ¢alisma 6zelligi tasimayabilirler.
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- Ise Uygun Calisan (Employee-Job-EFIT): Calisanlarin yaptiklar isle bu

konudaki bilgi ve becerilerin ortiismemesidir.

- Ise Uygun Teknoloji (Technology-Job-TFIT): Calisanlarn islerini yapmak

i¢in kullanacag araglarin teknolojiye uygunlugudur.

- Algilanan Kontrol (Perceived Control-PC): Caligsanlarin is ortaminda ortaya
cikabilecek stres yaratan durumlari kontrol edebilme ya da basa ¢ikma giiciidiir.

Calisan stresle basa ¢iktigini diisiindiigiinde hizmet sunumu kalitesi artacaktir.

- Denetleme Kontrol Sistemleri (Supervisory Control Systems-SCS):

Calisanlarin uygun Olgiilerde degerlendirilerek davranislarinin 6diillendirilmesidir.

- Rol Catismasi (Role Conflict-RC): Calisanlarin hizmet sundugu i¢ ya da dis
miisterilerin taleplerini karsilayamadiklarini anlamamalari, miisteri ve yoneticilerin
calisanlardan beklentilerinin farkli olmasi, dogrudan dogruya miisteri hizmet
sunumunda yer alan calisanin miisteriye kaliteli hizmet sunarken diger destek
hizmetlerine bagli olmalariyla birlikte ¢ok sayida miisterinin ayni anda hizmet

talebinde bulunmas1 bu boslugu arttirmaktadir®.

- Rol Belirsizligi (Role Ambiguity-RA): Calisanlarin yoneticilerin  ve

miisterilerin beklentilerini nasil karsilayacagini bilememesidir.

Dordunci Bosluk (GAP 4): Firma tarafindan yapilan medya reklami ve diger iletisim
trleri tuketici beklentilerini etkileyebilir. Hizmet Kkalitesinin algilamasinda tlketici
beklentilerinin 6nemli bir rol oynadig1 varsayilirsa firma miisterilere daha fazla sz
vermemeye 0zen gostermelidir. Gergekte sunabileceginden daha fazla umut vadeden
sOzler yerine getirilmedigi zaman beklentiler artacak hizmet kalitesi algilamalari

diisecektir. Bu bosluga sebep olan faktorler soyledir:

- Yatay Iletisim (Horizontal Communication-HC): Miisterilerle temas kuran
ya da miisterilere hizmet veren farkli departmanlar arasinda iletisim ve koordinasyonu

kapsamaktadir.

49 Ayse Gamze Ciftci, “Hizmet Kalitesi ve Bankacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesi Olgiimiine Ydnelik
Bir Uygulama”, (Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali Uretim
Yonetimi ve Endiistri Isletmeciligi Programi Yayilanmanus Yiiksek Lisans Tezi), Izmir, 2006, s.40.
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- Blylk/Asir1 Taahhiitlerde Bulunma (Propensity to Overpromise-F’TO):
Miisteriye sunulabilecek hizmetten fazlasinin vaat edilmesi firmanin kendisini baski

altinda hissettiginin gostergesidir.

Besinci Bosluk (GAP 5): Algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasindaki farktir. Bu
fark isletmede ortaya ¢ikan, miisterinin kalite algilamalarimi etkileyen dort farkin

sonucunda ortaya ¢tkan farktir®.

Ozetle Servqual teorisine gére; miisterinin hizmette algiladig kalite, beklenen hizmet
ile algilanan hizmet arasindaki boslugun biiyiikliigliniin ve yoOnlendirmesinin bir

fonksiyonudur®?.

1.5.3.5. Servperf Yontemi

Servperf, hizmet Kkalitesi Ol¢lim yontemlerinden bir digeridir.  Arastirmalara
bakildiginda Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin Servqual 6lgegine paralel olarak
Cronin ve Taylor tarafindan gelistirilen 6lgegi barindiran yontemdir. Bu yontemde
hizmet kalitesinin performansa yonelik Ol¢imii yapilmistir. Servqual yonteminde
miisterinin beklentileri ve gerceklesenler arasindaki fark esasken bu yontemde hizmet
kalitesini performansa dayali 6lgiim s6z konusudur. Bu yontemde 22 birim
kullanilmistir ve isletmelerin hizmet performansi dogrudan dogruya olgiilmektedir.
Miisterilerin beklentilerinin dl¢iilmesi geregi duyulmamistir. Bj yontem kullanilirken
miisteri memnuniyetinin de ele alinmasi gerekliligi savunulmustur. “Cronin ve Taylor
davranis esaslt 6lgme sonucu elde edilen miisteri memnuniyetinin, miisterinin uzun
donemli hizmet kalitesi davranigin1 gosteren daha 1yi bir gosterge oldugunu
savunmuslardir ve miisteri memnuniyetini esas alan Servperf modelinin, miisterilerin
algilan1 ile beklentileri arasindaki farki temel olarak alan hizmet kalitesini 6lgen

Servqual modeline nazaran daha dogru olabilecegini belirtmislerdir®2.

% Mesiha Saat, “Kavramsal Hizmet Modeli ve Hizmet Kalitesini Olgme Araci Olarak Servqual
Analizi”, Gazi Universitesi i.I.B.F. Dergisi, C: 3, S:99, 1999, s. 113.

5L A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml, & Leonard L. Berry, a,g,m, 1985, s. 46.

52 Ozlem Irik, “Hizmet Kalitesinin Miisteri Bagliligi Uzerine Etkileri ve TANSAS Siipermarket
Isletmelerinde Bir Uygulamas1”, (Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim
Dali Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Kiitahya, 2005. s. 41.
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Cronin ve Taylor (1992), modellerinde tiiketici tatmini kavraminin ortaya atmislardir.
Tuketiciler her zaman yuksek kaliteli Griin almamakla beraber yiiksek tatmin getiren
hizmeti tercih edeceklerini 6ne siirmiislerdir. “Algilanan hizmet kalitesi; hizmet
sunumu sirasinda belirli bir an igin, tiiketicinin degerlemesi sonucunda olusan
algisidir. Tiiketici tatmini; bir siireci duygusal ve benzer faktorleri iceren dogal bir
tecriibedir”. Performans temelli bu 6l¢iim sonucunda; tiiketici tatminin hizmet
kalitesindeki gibi anlik olmadigini uzun dénemde hizmet kalitesinin bir gdstergesi

oldugu savunulmustur®?,

Servqual Olgeginde 22 maddelik Slgek hem algi hem de beklenti i¢in kullanilirken
Servperf yonteminde 22 maddelik 6lgegin tamami performans igin kullanilmistir.
Hizmet kalitesinin dl¢iilmesi konusunda yapilan ¢alismalarda, Servperf yonteminin,
Servqual yontemine gore Ol¢iim bakimindan daha gii¢lii bir yontem oldugu ortaya

konulmustur®*,

1.5.4. Hizmet Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Onemi

Hizmet kalitesi yapisindan dolayr siibjektif bir kavram 6zelligi tasimaktadir. Ayni
hizmet kisilerin 6zelliklerine ve hatta kisinin o anki ruh haline gore farkli algilanabilir
ve degerlendirilebilir. Hizmet isletmelerinde kalite miisteri tatmini, kalite ve deger
kavramlarinin bilesimi olarak ifade edilir. Hizmet kalitesinin dneminin giin gegtikge
artmasimna ragmen hizmet kalitesini Onemseyemeyen igletmeler zor durumlara
diismektedir. Ancak Onemseyen isletmelerin bu konuda uyguladigi bes prensip

gorilmektedir®®:

- Miisterilerinin degisen ihtiya¢ ve beklentilerini analiz edip, bunlara

cogunlukla farkli ve yaratici yollarla cevap vermeleri

5 Neriman Gonca Giizel, “Yiiksek Ogretimde Turizm Egitimi ve Hizmet Kalitesi”, (Gazi Universitesi
Egitim Bilimleri Enstitiisii Turizm Isletmeciligi Egitim Bilim Dali Yaymlanmamis Doktora Tezi),
Ankara, 2006, s. 138.

5 Cenk Murat Kogoglu ve Ramazan Aksoy, “Hizmet Kalitesinin Servperf Yéntemi fle Olgiilmesi:
Otobiis Isletmeleri Uzerinde Bir Uygulama”, Akademik Bakis Dergisi, Mart-Nisan 2012, S:29, s. 7.
% Dilek Demirhan, “Tiirkiye'de Bankacilik Sektériinde Ticari Kredi Pazarlama Faaliyetleri ve izmir
flindeki Ticari Kredi Miisterilerinin Banka Tercihini Etkileyen Faktorlerin Analizi”, (Ege Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali Pazarlama Bilim Dali Yayimlanmamus Yiiksek Lisans
Tezi), Izmir, 2004, 5.26-29.
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- Miikemmel hizmetin ne oldugu hakkinda acik bir vizyona sahip olarak, bu
vizyonu her diizeyde calisanlara ileterek isletmedeki herkese hizmet kalitesinin ¢ok

onemli oldugunu agilamalari

- Hizmet kalitesi i¢in belirli standartlar olusturup, diizenli olarak standartlara

gore kendilerini 6lgmeleri

- Calisanlarin se¢imine 6zel dikkat gostererek, iyi egitim vermeleri. Boylece
onlarin hizmet standartlarini yerine getirebilecek bilgi ve yetkinliklere sahip olmalarin

saglamalari

- Hizmet sunumunda basarili  olan  calisanlarin1  6dillendirerek

motivasyonlarina 6nem vermeler

1.6. Bankacilik Hizmet Kalitesi Boyutlar1 ve Ol¢imii

Hizmete ait kalitenin 6lgumi Ortin kalitesinin 6lgimunden daha zordur. Hizmet
kalitesinin Ol¢limiinde nicel Olgiitler kullanilarak degerlendirme yapilmasi oldukca

guctdr.

Tiim hizmet isletmelerinde hizmetlerin ¢ok olmasi1 yaninda kalitesi de ¢ok dnemlidir.
Cok sayida kalitesiz hizmet miisteri kaybina yol acarken az sayida kaliteli hizmet
miisteri sayisini arttirabilir. Dolaysiyla hizmet sayisi ve tiirti arttirilirken kalitesinin de

arttirtlmasi tiim hizmet isletmelerinde oldugu gibi bankalar i¢in de gereklidir.

Bankacilik hizmet kalitesinin en biiylik belirleyicisi, miisterinin hizmet tiretimine olan
katilimidir. Miisterinin katilimiyla es zamanli olarak hizmetin iiretilmesi, miisterilerin
kalite iizerinde degerlendirme yaparken onlarin goriislerine yonelik olarak yapilan
degisikliklerle verilen hizmetin tekrar onlar tarafindan degerlendirilmesi dongusu
uzerinden ilerler ve bu yeni degerlendirme ayni zamanda miisteri memnuniyetinin

saglanma durumu konusunda da bilgi vermektedir®®.

5% Nermin Uygug, Hizmet Sektoriinde Kalite Yonetimi: Stratejik Bir Yaklagim, Izmir: Dokuz Eyliil
Yaynlari, 1998, ss.37-38.
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Genel olarak bankacilikta hizmet kalitesinin {i¢ boyutu sunlardir®’:

Teknik Kalite: Miisteri tarafindan alinan teknik kalitenin hizmeti karsilamasina olan

etkisi, yeterince objektif durumdaki miisteri tarafindan 6l¢iilebilir.

Fonksiyonel Kalite: Hizmetin nasil saglanacagi hakkinda kendi kendini isletir. Bu

misteri ile personel arasindaki psikolojik etkilesimle ilgilidir ve birgok 6znel yolla
fark edilebilir.

Genel imaj: Kalite boyutu, miisterilerin bankay1 nasil algiladiklarinin sonucudur ve
hizmetlerinin teknik ve fonksiyonel kaliteyi artirmasi beklenebilir ve sonunda hizmet

anlayisini etkileyecektir. Bu da bankalarin genel imajin1 olusturacaktir.

Hizmet kuruluslarindan olan bankaciligin hizmet kalitesinin boyutlari, kurumsal
misterilere ait kendi kriterleri, beklentileri ve istekleri cercevesinde

sekillenmektedir®® %%

- Hizmet kuruluslarinin bankadan aldigi teknik kalitenin alma talebinde
bulunduklar1 hizmeti karsilayabilirligi ve miisteri olan bu kuruluslarin bu karsilagtirma

tizerindeki algilama ve degerlendirme yetisi hizmet kalitesi iizerinde oldukca etkilidir.

- Hizmetin karsilanmasi {lizerinde rolii olan fonksiyonel kalite, banka ile
miisterisi olan hizmet kuruluslar1 arasindaki psikolojik iletisimin kalitesinden

etkilenmektedir.

- Personelin miisteriye karsi olan tutumlar1 ve davraniglari, miisteri olan
kurumla iligkinin niteligi, personelin kendi arasindaki iliskileri, hizmet anlayislari,
hizmetin sunum kolaylig1, personelin kisiligi, gériiniimii ve cana yakinlig1 fonksiyonel

kalitenin unsurlaridir.

5" Deniz Oguz, “Hizmet Kalitesi ve Bankacilik Sektdriinde Hizmet Kalitesinin Servqual Yontemiyle
Olgiimiine Yénelik Bir Uygulama, (Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dal1
Uretim Yénetimi ve Pazarlama Bilim Dali), Ankara, 2010, s. 80.

% Mehmet Takan, Bankalarda Toplam Kalite Yonetimi, Ankara: Nobel Yayevi, 2001, s.12.

% Barbara R. Lewis, “Quality in the Service Sector: A Review” International Journal of Bank
Marketing, 1989, Y.7, S.5, s. 8.
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- Bankanin genel imaj1 miisterisi olan hizmet kuruluslarinin bankayi algisiyla
sonuglanan ve diger kalite boyutlarini da etkileyerek hizmete dair miisteri zihninde

olusan anlayis1 etkileyen bir boyuttur.

- -Bankanin performansinda siirekliligi ve ihtiya¢ karsilama hizi iizerinden

giivenilirligi 6nemlidir.
- Bankanin emin ve diiriist olmasiyla inandiricilik boyutu sekillenmektedir.

- Miisteri olan hizmet kuruluslarinin hizmet aldigi bankadan gordiigii
samimiyet, saygili davranma, naziklik ve kibarlik boyutu iyi bir iletisim i¢in olduk¢a

onemlidir.

- Bankanin sorumluluklarini yerine getirmeye karsi olan istekliligi boyutu ayn1

zamanda giivenilirligini de arttirmaktadir.

- Bankanin miisteriyle irtibat kurma konusunda giriskenligi, irtibati kolay

kurup zorlanmamas1 boyutu miisterilerin hizmet algisini oldukca etkilemektedir.

- Bankanin miisteriyi istek ve ihtiyaglar1 ¢ercevesinde anlamasi ve kolaylikla
bilgilendirmesi boyutu miisteri beklentilerinin karsilanabilmesini kolaylastirici

Ozelliktedir.

- Bankadaki personelin olmasi gereken diizeyde yeterli ve yetkin olmasi

boyutu, bankanin imajimi en ¢ok etkileyen boyutlardan biridir.

- Bankanin miisteriye ozel ilgi saglama durumu miisterisi olan hizmet

kuruluslarinin dikkate alacagi hizmet kalitesi boyutlarindan bir digeridir.

Literatiir incelendiginde bankacilikta hizmet kalitesi dl¢limiiniin agirlikli olarak daha
once Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen 10 boyutlu dl¢egin yine
kendileri tarafindan 5 boyutlu hala indirilerek olusturulan Servqual Olgegi kullanilarak
yapildig1 goriilmektedir.

Hizmet kalitesinin oOlglimiinde literatiirde yer alan en kapsamli 6l¢iim modeli
Servqual’dir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gergeklestirilmis bir

modeldir. Baslangigta 10 boyut olarak alinan hizmet kalitesi bu boyutlar izerinde
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yapilan ¢alismalarin sonucunda iletisim, yeterlilik, nezaket, inanilirlik ve giivenlik
arasinda yliksek seviyede bir iligski bulundugunun belirlenmesi iizerine bu boyutlar tek
boyuta indirilerek “giiven” olarak adlandirilmistir. Ayrica ulasilabilirlik ile
anlama/miisteriyi tanima boyutu arasinda da yliksek iliski oldugu belirlenmis ve
“empati” adi altinda toplanmigtir Boylelikle toplam boyut fiziksel Ozellikler,
giivenilirlik, yanit, giivenlik ve empati olmak iizere 5’ indirilmistir®®. Servqual 6l¢im
modelinde bes boyutla alakali 22 6l¢ek maddesi bulunmaktadir. Her climle beklenen
ve algilanan hizmet olmak iizere iki sekilde kurulmaktadir. Dolaysiyla 6l¢tim yapilan

madde sayis1 44°diir®!. Servqual 6lgegini olusturan 5 boyut sdyledir®:
- Fiziksel ozellikler, arag gereg, personelin dis gérinimd.

- Guvenilirlik, vaat edilen hizmeti dikkatli ve givenilir bir sekilde yerine

getirebilme.
- Islem, miisterilere yardimc1 olma arzusu ve hizmetin hizli verilmesi.

- Guven, calisanlarin verdikleri hizmetle ilgili bilgileri, sayginlik seviyesi,

sirdas ve giivenilir olmalari

- Empati, miisterilere bireysel dikkat ve 6zen gdsterilmesi

1.7. Bankacilik Hizmeti ve Miisteri Memnuniyeti Kalitesi Arasinda Bulunan
Felsefi Iliski

Maddi mallar, hizmetler ve her triiniin dogasindaki 6zellikler arasindaki temel fark
s0z konusu oldugunda, bankalarin diger liretici kurumlardan farkli olmalari i¢in hizmet
verimliligini ve oOzelliklerini {istlin sunmalar1 gerekmektedir. Hizmet sektoriinde
calisan kurumlar yogun rekabet halindedirler. Bu nedenle bu kurumlarin maksimum

memnuniyeti elde edebilmek amaciyla miisteri memnuniyeti i¢in sunulan cesitli

60 A, Parasuraman, Valarie A. Zeithaml, & Leonard L. Berry, “SERVQUAL: A Multiple-Item Scale for
Measuring Consumer Perceptions of Service Quality”, Journal of Retailing, V: 64, N: 1, (Spring 1985),
p. 41.

61 Mesiha Saat, a.g.m., s. 114.

62 Salih Ozhan, “Kurumsal Miisterilerin Bankacilik Hizmetlerinde Beklenen ve Algilanan Kalitenin
Olgiimii ve Tiiketim Deger Teorisi- Ambalaj Sektorii Pilot Calismasi”, (Marmara Universitesi
Bankacilik ve Sigortacilik Enstitiisii Yaymlanmamis Doktora Tezi), istanbul, 2010, s. 65.
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hizmetlere odaklanmalar1 gerekir®® Bu konu ile ilgili son yillarda is ve akademi
sektorlerinde miisteri memnuniyetinin kalitesinin nasil artirilacagi iizerinde artan bir
onem s6z konusudur® Calismalarm sonuglar1 hizmet ve miisteri memnuniyeti kalitesi
arasinda giiclii bir iligki oldugunu ortaya koymaktadir. Arastirmacilara gére miisteri
kitlesinin, hizmet kalitesini fiili hizmet (actual service) ile beklentide ki hizmet
(expected service) arasindaki kalite farkindan yola ¢ikarak belirlemektedir. Bu nedenle
arastirmacilar, miisterilerin hizmet kalitesi ile ilgili beklentileri ve farkindalik
arasindaki celiskili durum olarak agiklamaktadirlar® Ayrica, bankacilik hizmet
kalitesinin herhangi bir ticari faaliyette cok onemli bir bilesen oldugunu ve miisteri ve
misteri memnuniyeti beklentileri dogrultusunda hizmet kalitesini degerlendirilmekte

oldugunu belirtmektedirler®®

Miisteri memnuniyetini yliksek seviyede tutabilmek i¢in hizmetleri saglayan kurum
tarafindan yiiksek diizeyde miisterilere iyi hizmet sunulmasi gerekmektedir®’. Sonug
olarak, hizmet kalitesi aslinda itici bir gii¢ olarak karsimiza ¢ikmaktadir ve bu giig
bankalarin farkindalik olusturmasina ve mitkemmellik saglamasina yol agar. Bu sonug
da siirdiiriilebilir bir rekabet avantaji elde edilmesini saglar. Bu nedenlerden dolay1
bankalarin miisterilerine beklentilerinin {lizerinde tatmin edici, kaliteli ve miikemmel

hizmet saglamalar1 gerekmektedir®®

Hizmetin kalitesi buylk oOnem tasimaktadir. Kaliteli hizmet tim sektorlerdeki
potansiyel miisterileri cezbetmek ve memnuniyetlerini saglamak i¢in 6nemli bir
kosuldur. Ayrica bankalarda, kaliteli bankacilik hizmetleri en 6nemli cezbedici

faktorlerden biridir®. Kalite agisindan, i¢ 6l¢iim (kurum tarafindan) ve miisterilerin

83 Qattf, Feyruuz, “Bankacilik Hizmetlerinin Kalitesini ve Miisteri Memnuniyetini Uzerindeki Etkisinin
Calisma Degerlendirmesi Icin Biskra li Caligmas1”, (Muhammed Khudayir Universitesi Bir Dénem
I¢in Tarim ve Kirsal Kalkinma Bankas1 Bankacilik / Calismast Doktora Tezi, ), Biskra — Cezayir, 2011.
64 Khafaji, Hakim el-Jubouri, “Miisteri Bagimlilig1, Miisteri Memnuniyeti, Hizmet ve Miisteri Sadakati
ile Kalitesi Arasinda Degiskenlik Babil Al-Ahli Bank / Necef subesi”, Irak Kufe Universitesi iktisadi
ve idari Bilimler Calismasi, Y:8, S: 25, 2012.

& Qattf, Feyruuz, a.g.k., s.171

% Essam Rashad Muhammed Ebu Feza, “Hizmet Testi, Miisteri Memnuniyeti, Miisteri Kiymeti ve
Hizmet Kalitesi Arasindaki liskinin Arasindaki Sinav: Urdiin’deki Islami ve Ticari Bankalar Arasinda
Karsilastirma”, (Orta Dogu Universitesi Yayilanmanus Yiiksek Lisans Tezi)., Urdiin, 2015, 5.85-86.
67 Mesay Sata Shanka, “Bank Service Quality, Customer Satisfaction and Loyalty in Ethiopian Banking
Sector”. Journal of Business Administration and Management Sciences Research, C:1, S:1,2012,
s.1-9.

® Ebu Feza, a.g.k, s.13

% Silvio J. Camilleri, Justine Cortis and Maria Diandra Fenech., “Service Quality and Internet Banking
Perceptions of Maltese Retail Bank Customers”. Bank of Valletta. Review, C:48, S:1,2014, ss: 17-48.
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tarafindan yapilan 6l¢iim arasindaki farklilik dort asamadan olan miisteri veya kurum

iliskilerini yansitmaktadir’®:

- Baglangicta, gelecekteki yeni miisterilerin bir¢cok beklentileri vardir.
Istenilen kaliteye bu beklentileri ddniistiirebilmek i¢in kurumun miisteriyi dinlemesi
ile ulasilabilir. Bu dinleme siirecinin amaci, miisteri beklentilerini karsilamak

olacaktir.

- Bu asama, istenilen (gerekli) kaliteden elde edilen kaliteye olan gegisten
olugmaktadir. Bu asamada, hizmetteki kaliteyi yakalayabilmek i¢in miisterinin aktif
katilim1 gereklidir. Aksine, kurum iginde oldugundan dolayr mallar bu asamada

seffafligin1 korumaktadir.

- Beklenen kalite elde edildikten sonra, bunun miisterilere geri donmesi
asamasina gelinir. Bu asama, miisterilerle irtibat ve satis ile ilerler. Bu sekilde
miisteriler satistan sonra hizmeti kullanma asamasina gelebilirler. Bu asamanin

sonunda alg1 olusur (algilanan kalite).

- Bu asamada, (satin almadan 6nce) beklenen kalite ile algilanan kaliteyi (satin
alma ve kullanim sonrasi) karsilastirmakla misterinin  memnuniyeti veya

memnuniyetsizligi belirlenir.

0 Alaloul, Tyad Fathi, “Gazze Ilinde, Miisterilerin Bakis Acisindan Cewal Sirketinin Sunmus Oldugu
Hizmetlerin Kalitesini Olgmek”, (EI-Ezher Universitesi Yayinlanmanus Yiksek Lisans Tezi), Gazze,
2011.
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Memnuniyetin Elde edilen kalitenin él¢iimii
Glgtimii

Sekil 1. 6: Performans ve Memnuniyet Ol¢iimii
Kaynak: Abdel-Al, Ali, dis miisterinin kalite konusundaki memnuniyet 6l¢iimii, Mohamed KHIDER,
Biskra Universitesi Insan Bilimleri Dergisi, S:15, 2008.
Sekil 1.6 bahsi gegen siireci 6zetle gostermektedir. Miisteri memnuniyetini saglamak

(iyilestirmek) igin asagidaki konular1 irdelemek gerekir:

- Beklentiler ve algi arasindaki uygunluk agisini azaltabilmek igin sapma

derecesini azaltmak gerekir.

- Algmin beklentilerden daha biiyiik olmasi i¢in olumlu (pozitif) sapmalar

Uretilmelidir.

- Miisterilerin beklentileri (gerekli kalite) idare tarafindan algilanan ve yine
idare tarafindan belirlenen kalite 6zellikleri olan ugcurum aslinda elde edilen kalitedir.

Ve bu boslugun nedenleri soyledir’%:

> Nureldin, Buanan, “Hizmet Kalitesi ve Saha Calismasinda Miisteri Memnuniyeti Uzerindeki Etkileri,
Skikda, Kurumsal Liman”, (Mohamed Boudiaf Universitesi Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi),
Cezayir.2007, s.26

72 Qattf, Feyruuz, a.g.k, s168
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- Bubosluk iletisim ve satis islemlerindeki sorunlar nedeniyle olmaktadir. Zira
idarenin niteledigi bosluk aslinda fiili kalite 6zelliklerinin algilanan kalite ile elde

edilen Kkalite arasindaki fiili kalite seviyesinden kaynaklanan bosluktur.

- Beklenen ve algilanan kalite arasindaki fark: Bu boslugun nedeni daha 6nce

belirtilen bazi veya tiim bosluklardan kaynaklanan olumsuz sonugtur.

Yani memnuniyetsizlik aslinda olumsuz sapmadan kaynaklanmaktadir ve bu 3 tip

olarak algilanmaktadir"®
Bunlar:

- Beklenen ve istenilen kalite arasinda bir sapma varsa bu miisteriyi dinlemede
bir hata oldugunu gostermektedir. Bu hata ya dinleme siireci i¢inde ya da yazili

dinleme eksikliginden kaynaklanmaktadir.

- Istenilen kalite ile gerceklesen kalite arasinda bir sapma varsa o zaman bu,
kurumun kalite ile ilgili sorunlar1 oldugunu gosterir. Hizmet verildigi an yazili metne

bagl kalinmadig1 anlamina gelir.

- Elde edilen ve algilanan kalite arasinda bir sapma varsa bu demek ki satis ve
goriisme siireci islemleri istenen diizeyde degildir. Bu deneyim gosterir ki tedarik
siirecinde ve organizasyonunda sorunlar bulunmaktadir (giriste gecikme, bagvuru

slirecinde hatalar vs.).

Memnuniyetsizlik durumunda, kurum olumsuzluklari ve siireci dikkate alarak baglanti
kurarak sorunlar1 ¢6zmek yoluna giderek tekrar miisteriyi memnun etme eylemine
gidebilmek. Nedenleri ince ince aramak ¢ok 6nemlidir. Zira kurum miisteriyi ile
iligkisini yanlis bir sekilde ¢ozmeye kalkarsa, yalnizca kurumun hatasi olmayip
miisteriyi kaybetmek anlamina gelecektir. Bunun yani sira temas kusurlari, miisteri

iliskisindeki kusurlar ve tedarikci ile miisteri arasi iligkiler vb. sayilabilir’.

Miisteri memnuniyeti bankalar arasindaki rekabete baglhidir. Banka ile miisteri

memnuniyetinin 6l¢iimii kendi kazanci i¢in uzun vadede gerekli bir islemdir. Bu

3 Nureldin, Buanan (2007), a.g.k. s.4.
4 Qattf, Feyruuz, a.g.k. 5,169

36



nedenle, Misteri memnuniyeti bu noktada ¢ok onemlidir. Cunki, bu hizmetlerden
tekrar yararlanmay1 kazandiracak ve dolayisiyla diger miisterilere kendi goriislerini

beyan ederek katkida bulunacaklar’™.

Diger taraftan, miisteriler verilmekte olan hizmetlerden memnun degilse, bir baska
banka hizmetlerinden yararlana bilirler (kullanirlar). Bu nedenle, miisterilerinin istek
ve ihtiyaclarimi karsilamak amaci ile gerekli olan stratejilerin gelistirilmesi ve
duzenlemesi gerekir ki piyasaya uygun miisteri memnuniyeti suna bilsin. Miisteri

memnuniyeti nedenle cogu faktor olarak kabul edilir gibi, bankalar gerekir

Miisteri memnuniyeti rekabet ortaminda énemli bir faktor olarak kabul edilir’® Bu
nedenden dolayi, bankalarin miisterileri ile yakin iligkilerinin istikrarli tutmay: ve
memnuniyet diizeyini kontrol etmeye ihtiyaci var. Bilgi ve tecrubeyi kullanarak
miisterilerle uzun vadeli iliskilerini siirdiirmek amaciyla ayni zamanda uzun vadede
rekabeti elde tutmak’’. Arastirmaci, banka yOnetiminin miisteri memnuniyeti
konusunda giiclii bir iradeye sahip olmasini gerektirdigine inantyor. Bunun bir hizmet
kurumu olusu ve istenen sonuclara sahip olmak icin kaliteyi benimsemek ve belirli bir
kapasite ve beceriye sahip olmaktir. Ozellikle rekabetgi bankalarda rekabet arenasinda
gOriis yaparcasina, GUNKU yarismacilar kendi faaliyet ve ¢iktilart i¢in kalitesine gore

rekabeti kazanmak igin tiim araglart kullanirlar.

5 Rashed Al Karim and Tabassum Chowdhury, “Customer Satisfaction on Service Quality in Private
Commercial Banking Sector in Bangladesh”. British Journal of Marketing Studies, V:2, N:2, 2014,
p.23.

76 S, M. Reza Nasserzadeh, M. Hamed Jafarzadeh, Taha Mansouri and Babak Sohrabi, “Customer
Satisfaction Fuzzy Cognitive Map in Banking Industry”. Communications of the IBIMA, N:2, 2014,
p:151-162.

" Pratap Chandra Mandal and Sujoy Bhattacharya. “Customer Satisfaction in Indian Retail Banking: A
Grounded Theory Approach”. The Qualitative Report, V:18, N:56. 2013, p:1-21.
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2. MUSTERI MEMNUNIYETI

Miisteri memnuniyeti liretim isletmelerinde ve hizmet isletmelerinde 6nemli bir yer
tutan ve Olclilmesi gerekli olan bir kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir78. Miisteri
memnuniyeti, isletmeler tarafindan {irtin/hizmetlerinin performansini degerlendirmede

kullandiklar1 temel gostergelerden birisidir

2.1. Miisteri Memnuniyeti Kavrami

Isletmelerin gelecekte var olup olmayacagini belirleyen unsurlarin basinda miisteriler
gelir. Miisteri; belirli bir isletmenin belirli bir {iriin ya da hizmetini, ticari amagla ya da

kisisel amagla kullanmak {izere satin alan kisi ya da kurulustur’®.

Toplam kalite yonetim siirecinde miisteriler i¢ ve dig miisteri olmak tlizere iki sekilde
bolimlenebilir. Dis misteriler; isletmenin {irettigi mal ya da hizmetleri satin alan
kisilerken, i¢ musteriler; dis miisterilere bu isletmeye ait mal ya da hizmetin satisini

gerceklestiren kisilerdir®.

Genel anlamiyla miisteri memnuniyeti; “elde edilen trln ya da hizmetten beklenen ile
algilanan hizmet arasindaki farktir”. Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren firmalarin
devamlilifi miisterilerinin memnuniyetine baghdir. IThtiyag ve istek miisteriden
miisteriye degisiklik gosterdigi icin hizmet sektoriinde miisterilerin memnuniyetini

dlemek kalite dlciilerinin soyutlugundan dolay1 zordur®:,

Oliver (1981), Tse ve Wilton (1988) ve Oliver (1997) misteri memnuniyetini;
“miisterinin tiikketim deneyimine dair hissettikleri ile daha oOnceki karsilanmamis

beklentilerini ¢evreleyen duygularinin birlesimi sonucunda ortaya ¢ikan psikolojik bir

78 Sirvan Sen Demir, “Avrupa Miisteri Memnuniyet Endeksi Modeli: Uluslararas1 Otel Isletmelerine
Yonelik Bir Uygulama”, Uluslararasi insan Bilimleri Dergisi, C: 9, S:1, 2012, s. 680.

" Ozlem Midilli, “Hizmet Sektdriinde Miisteri Memnuniyetinin Pazarlamaya Etkisi”, (Kadir Has
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Boliimii Yayimlanmams Yiiksek Lisans Tezi), Istanbul,
2011, s. 30.

8 Seher Karadeniz, “I¢ Miisteri Memnuniyetinin Dis Miisteri Memnuniyetine Etkileri ve Bir
Aragtirma”, (istanbul Arel Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dal
Yaymlanmamus Yiiksek Lisans Tezi), Istanbul, 2013, s. 4.

8 Veysel Yilmaz, H. Eray Celik ve Burgin Depren, “Devlet ve Ozel Sektér Bankalardaki Hizmet
Kalitesinin Karsilastirilmasi: Eskisehir Ornegi”, Dogus Universitesi Dergisi, C:8, S:2, 2007, s. 234.
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durum, beklenti-performans uyusmazligina misterinin verdigi tepki ya da tiketimle

ilgili keyif verici tatminkardik yargis1” seklinde tanimlamaktadirlar®?,

Diger bir tanimlamaya gore miisteri memnuniyeti “hizmeti kullandiktan (aldiktan)
sonra tiiketicinin hizmetten ne kadar hoslandigin1 veya hoslanmadigini yansitan satin

alma sonrasi bir olaydir”®3,

Hizmet ya da iriiniin tiiketilmesi siirecinde miisterilerin beklentileri, ihtiyaglar1 ve
isteklerinin daha sonraki iiriin veya hizmet talebini, bunlara baghiligini etkisi altina
alan karsilanma derecesi miisteri memnuniyeti olarak ifade edilir. Farkli kriterlerle

birlikte degisik memnuniyet kararlar1 da ortaya ¢ikmaktadir®,

Vavra (1999); miisteri memnuniyeti tanimlamasi ise, “miisterilerin, katlandiklari
fedakarliklar1 sonucundaki diisiinceleri; satin almman mal ve hizmetin kendilerinde
yarattig1 etkiler, deneyimleri ve tepkileri; miisterilerin beklentilerine karsilik bulmak

icin katlandiklar1 maliyetleri kryaslamasindan dogan bir sonug” seklindedir®.

Miisteri memnuniyeti bir karsiliktir (duygusal ve kavramsal), bu karsilik belli bir
odakla ilgilidir (beklentiler, tiiketim, tecriibe vs.) ve karsilik belli bir zamanda
olmaktadir (tiiketimden sonra, secimden sonra tecriibelerin toplamina bagli olarak).

Bu, memnuniyetin yansima, hedef ve siire¢ agamalarini agiklamaktadir (Giese ve Cote,
2002:2).

Oliver’e gore miisteri tatmini, tiiketimin sonunda miisterinin elde ettigi ¢iktidan
sagladig hosnutluk duygusudur. Bir bagka tanimda ise; miisteri memnuniyeti hosa

giden sonugctur. Miisteri tatmini ayn1 zamanda miisteri sadakatini saglamaktadir®®.

8 Ersin Eskiler ve Remzi Altunisik, “Algilanan Deger ve Miisteri Memnuniyetinin Satin Alma
Egilimleri Uzerine Etkisi”, III. Rekreasyon Aragtirmalar1 Kongresi, Kasim 2015. s. 485.

8 Inci Varinli ve Aysel Cakir, “Hizmet Kalitesi, Deger, Hasta Tatmini ve Davramgsal Niyetler
Arasindaki iliski -Kayseri’de Poliklinik Hastalarina Yonelik Bir Arastirma-”, Erciyes Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitisu Dergisi, S: 17, 2004, s. 36.

8 Fatma Urfalioglu ve Kevser Tiiter, “Analitik Hiyerarsi Yontemi Ile Miisteri Memnuniyeti A¢isindan
Uygun Granitin Secimi Uzerine Bir Uygulama”, Marmara Universitesi I.I.B. Dergisi, C:37, S:1,
2015, s. 233-260.

8 Giilseren Ozaltas Sercek ve Sadik Sercek, “Otel Misafirperverligi Algisinin Miisteri Memnuniyeti
Ugzerine Etkisi: Yabanct Turistler Uzerine Bir Aragtirma”, isletme Arastirmalar Dergisi, C:8, S:4,
2016, 5.143.

8 Richard L. Oliver, Whence Consumer Loyalty, Journal Of Marketing, V:6, 1999, p. 34. (pp:33—
44).
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2.2. Hizmet Isletmelerinde ve Bankalarda Miisteri Memnuniyeti

Hizmet isletmelerinde miisterileri memnun etmek ya da memnun kalip kalmadiklarini
anlamak diger isletmelere oranla daha zordur. Miisteri memnuniyetini saglamak ve

devam ettirmek misteriyi diizenli takip ve kontrolii gerektirir.

Misterinin elde tutulabilmesi igin miisterinin memnuniyeti gereklidir. Ozellikle
hizmet isletmelerinde isletme yoneticileri miisterilerin nasil bir hizmet bekledigini,
hizmetlerden hangisini satin almak istedigini arayip bulmak zorundadir. Hizmet
isletmelerinin miisteri odakli ¢alismasi da denilebilir. Miisteri odakli ¢alisan hizmet
isletmeleri, miisterilerin tercihinin igletmenin o miisteriye sundugu hizmetlere ve

hizmetlerin diizeyine bagli olarak degistiginin farkinda olan isletmedir®’.

Gilinlimiizde bankalarin temel ¢abast yeni miisteri kazinma, miisteri memnuniyetini
olusturma ve kazanilan miisterilerin bankadan hizmet alimima devam etmesi yoniinde
gelismeye devam etmektedir. Biitiin bunlarin yaninda miisteri potansiyeline sahip
diger kisiler arasindan se¢im yaparak diisiik maliyetlerle yiiksek kar getiren miisteri

yelpazesine sahip olmay1 da amaclamaktadirlar®.

Miisterilerle ilgili olarak “saldirgan hareket” ve “koruyucu” hareket” olmak {izere iki
hareket tarzi so6z konusudur. Saldirgan hareket miisteri kazanmaya yonelikken
koruyucu hareket mevcut miisterinin elde tutulmasiyla ilgilidir. Bankalar yeni miisteri
kazanmak, mevcut miisterileri elde tutmak ve memnuniyeti saglamak icin bazi yollara

basvururlar. Bunlar sdyle siralanabilir®®:
- Banka personelinin miisteriyle yakindan ilgilenmesi

- Banka yoOneticilerinin miisteriyi yakindan tanimasi ya da tanimaya ¢aligmasi

87 Seyda Faikoglu, “Siipermarketlerde Miisteri Memnuniyetine Etki Eden Faktorler ve Diizce Ilinde
Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iimiine Yénelik Bir Uygulama”, (Abant Izzet Baysal Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii Yaymlanmamus Yiiksek Lisans Tezi), Bolu, 2005, s. 56

8 Hakan Kolay, “Etkin Miisteri Iliskileri Yonetiminin Miisteri Memnuniyetine Yansimalar1 "Garanti
Bankas:1 Miisteri Hizmetleri", (Beykent Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Yonetimi
Anabilim Dali Pazarlama Bilim Dal1 Yaymnlanmamus Yiiksek Lisans Tezi), Istanbul, 2016, s. 63-64

8 Gokhan Ustiindag, “Miisteri Iliskileri Yonetimi Stratejilerinin Miisteri Memnuniyetine Etkisi,
Bankacilik Sektoriinde Bir Uygulama”, (Gebze Yiiksek Teknoloji Enstitiisii Sosyal Bilimler Enstitiisii
Yaymlanmamig YUksek Lisans Tezi), Gebze, 2011, s. 39.
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- Bankanin bulundugu bélgede bulunan ATM sayisinin tespit edilerek gerekli
hallerde ve uygun yerlere ATM yerlestirilmesi

- Yogun is saatlerinde ¢alisan personel sayisinin arttirilmasi

- Banka tarafindan yapilan islemlerin misteriye maliyetinin cazip hale

getirilmesi
- Banka subesinin miisteri potansiyelinin yliksek oldugu bdlgelerde acilmasi

- Bankanin ¢alisma saatlerinin miisterinin mesai saatlerine uygunlugunun

kontrol edilmesi, gerekli hallerde 6gle tatillerinde de galisma yapilmasi

2.3. Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Faaliyet gosteren isletmelerin tiim faaliyetleri ve g¢alismalari miisteriyi memnun
ederek, elinde tutmak ve miisteriler aracilifiyla yeni miisteriler edinmek iizerine
kuruludur. Bir isletme i¢in yeni miisteriler kazanmak mevcut miisteriyi elde tutmaktan
daha ¢ok caba, zaman ve maliyet gerektirmektedir. Bu da miisteri memnuniyetinin

onemini daha fazla 6n plana ¢ikarmaktadir.

Miisteri memnuniyetini 6n planda tutan ve miisterilerinin sadik kalmalarimi isteyen
isletmelerin miisterilerini tanimasi, yakin olmasi, dinlemesi, anlamasi, varsa
sikayetlerini dikkate almas1 ve hizli bir sekilde ¢cozmesi, bunu bir firsat olarak gorerek
miisteri iliskilerini yeniden sekillendirmesi énemlidir®™. Isletmelerin bu tarz yaklasim
ve davraniglari miisteri memnuniyetini arttirmakla beraber potansiyel miisterileri de

kazanmasini saglar.

Miisteri memnuniyetinde meydana gelen artis isletmenin karliligini ¢cok yiiksek oranda

etkileyecektir. Isletmeler performanslarini memnun miisterilerle gelistirmektedirler.

% A. Tuncay Cinar, “Isletmelerde Miisteri Hizmeti ve Miisteri Memnuniyeti ile Farkli Bankalar ve
Bélgeler I¢in Miisteri Memnuniyetini Belirlemeye Yénelik Uygulama”, (Adnan Menderes Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitisii Isletme Anabilim Dali Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Aydin, 2007, s.
24,
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Memnun miisteri ise sadik miisteriyi olusturmaktadir. Miisteri sadakati de isletmelerin

karini arttiran en 6nemli faktorlerden birisidir®?!.

Miisteri memnuniyeti miisterinin isletmede tutulmasi agisindan biiyiik 6nem tasir.
Bunun sebeplerinden birisi hizmetten memnun kalmayan miisterinin isletmeden
tazminat istemesi yaninda memnun kalmadigini ¢evresiyle paylasarak o hizmeti bir
daha satin almama davranis1 gostermesidir. Bir hizmet ya da hizmet saglayicinin
olusturdugu memnuniyet bu hizmete ve firmanin diger hizmetlerine talebi arttirtyorsa
tam tersi durumda miisteri isletmeyle miisterilik iliskilerini sonlandirabilmektedir®.

Dolaysiyla miisteri memnuniyeti dnemini daha ¢ok ortaya koymaktadir.

Miisteri memnuniyeti saglamanin isletmenin karliligina olumlu etkisi yaninda bu

karliligin nedenleri ortaya konulmustur. Bunlar®:

- Satig ve pazarlama ve ayarlama harcamalari uzun sureklilikte daha

dengelidir.

Miisterilerin yaptig1 harcama zaman i¢inde daha da artar.

Tekrar gelen miisteri daha az hizmete sebep olur.

Memnun olan miisteri zincirleme satisa neden olabilir.

Memnun olan miisteri satin aldig1 hizmetle ilgili daha fazla 6deme yapmay1

goze alir.

Isletmelerin karlarini arttirmak diginda pazardaki paylarim da biiyiitmek istemeleri

miisteri memnuniyetine baglidir.

%1 Mehmet Nurettin Alabay, Miisteri Sikayetleri Yonetimi, Uluslararasi Yonetim Iktisat ve Isletme
Dergisi, C: 8, S:16, 2014, s. 137-157.

%2 A. Tuncay Cinar, a.g.k. s. 25.

9 Cemal Giimiis, “Miisteri Memnuniyeti Ve Miisteriyi Elde Tutmanin Miisteri Sadakatine Etkisi: Bir
Arastirma”, (Afyon Kocatepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali
Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Afyonkarahisar, 2014, s. 58.
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Miisteri memnuniyeti, hizmet sektdriinde faaliyet gosteren isletmelerin mevcut
misterilerini elde tutabilmeleri ya da yeni miisteri edinmelerinde, onlar1 tatmin edecek

hizmetleri sunmalari roliinde énemli bir nokta olarak ortaya ¢ikmaktadir®.

2.4. Miisteri Memnuniyetini Belirleyen Faktorler

Miisterilerin memnun kalmalarini ya da memnuniyetsiz olmalarin1 belirleyen ve
etkileyen cok sayida faktor bulunur. Bankacilik agisindan bakildiginda belli baglilar

asagida kisaca agiklanmustir.

Fiyat: Bir Urin ya da hizmet karsiligit 6denecek bedel bazen misterinin
memnuniyetinde tek belirleyici faktor olabilir. Bu nedenle hizmet satisi yapan
isletmelerin hizmet bedellerini ayarlarken iyi bir fiyat politikas1 belirlemeleri ve
izlemeleri gerekmektedir. Miisteri satin aldigi hizmet i¢in 6dedigi licretin karsiligini
aldigin1 gérmek isteyecektir. Bunu yaparken daha dnce satin aldig1 benzer hizmet ve
firmalarla kiyaslama yolunu segecektir®. Ornegin: Bankacilikta kredi almak isteyen

miisteri i¢in bu kredi karsiliginda 6deyecegi faiz oran belirleyicidir.

Hizmetin Kalitesi: Misteri aldigi hizmet sonucunda fiyatla beraber kalitesini de
degerlendirir. Hizmet kalitesiyle ilgili fikir sahibi olmasi i¢in miisterinin daha 6nceden
bir deneyim yasamasi gerekmemektedir. Hizmeti aldig1r esnadaki izlenimi hizmet
kalitesini 6lgmeye yeterli gelmektedir®®. Ornegin: Bir banka subesindeki galisanlarin
davraniglari, cok basit gordiigii bir islemin c¢ok fazla silirmesi miisterinin

memnuniyetsizligine yeterli gelebilir.

Durumsal ve Kisisel Ozellikler: Miisteri memnuniyetinde hizmetin fiyati, kalitesi
yaninda miisterinin kisisel durumu de oOnemlidir. Miisterinin o anki psikolojisi

hizmetle ilgili memnuniyet etkisini de belirleyebilmektedir®. Ornegin: Isyerindeki

% Murat Burucuoglu, “Miisteri Memnuniyeti Ve Sadakatini Arttirmada Miisteri Sikayetleri
Yoénetiminin Etkinligi: Bir Ornek Olay Incelemesi”, Karamanoglu Mehmetbey Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Karaman, 2011, s.25.
% Alim Celik, “Hizmet Isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti ve TCDD Isletmesi'nde Miisteri
Memnuniyetinin Olgtlmesine Yonelik Bir Uygulama”, (Dumlupmar Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitusti Isletme Anabilim Dali Yénetim ve Organizasyon Bilim Dali Yaymlanmamus Yiiksek Lisans
Tezi), Kutahya, 2004, s. 23.

% Alim Celik, a.g.e. s. 24.

% Alim Celik, a.g.e. s. 24.
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patronundan ya da amirinden izin almakta zorlanarak bankaya gelen bir miisteri gise
memurlarinin is yapmalarina ragmen kendi aralarinda yaptig1 sakali sohbetten rahatsiz

olup laubali olduklarini diislinebilir ve memnuniyetsiz ayrilabilir.

Memnuniyet olusumunda yukarida sayilanlarin yani sira miisterilerle olan iliskiyle
beraber miisteriye karst olan tutum ve davranislarin da goz ardi edilmemesi gerekir.
Miisteri beklenti diizeyini belirleyen faktorlere yukarida sayilanlarin yaninda sunlar

eklenebilir%:

Miisterilerin kisisel ihtiyaclari,

Ihtiya¢ duyduklari hizmet hakkinda gecmisteki deneyimleri

Diger firmalar tarafindan karsilanan benzer hizmetler hakkindaki diistinceleri

Miisterinin hizmet hakkinda baskalarindan duydugu seyler

Firmanin dis haberlesme yoluyla miisteriye ulastirdigi mesajlar

Hizmetin para karsilig1 olup olmadig:

Hizmetten yararlanma siklig1

Miisterilerin kiiltiir diizeyleri, 6zlemleri ve diinya goriisleri

Sosyal faktorler: Miisteri memnuniyetini etkileyen sosyal faktorlerin baginda aile
gelmektedir. Aile yaninda kiiltiir-alt kiiltiir, sosyal sinif, danisma gruplar1 da sosyal
faktorler arasinda yer alir. Miisterinin aldig1 kiltlirel 6zellikler misterilerin istek ve
memnuniyetinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Misterilerin mensup oldugu kiiltiir ya
da alt kultir ozelliklerinin bilinmesi misteriyi memnun edecek hizmet ya da
davraniglarin belirlenmesinde etkili olmaktadir. Miisterilerin i¢inde bulundugu sosyal
sinif ya da gruplar; ayn1 degerleri tasiyan, ilgili alanlar1 ve davraniglart hemen hemen
ayni olan gruplardir. Dolaysiyla miisteri dahil oldugu sosyal simifin beklentilerine de
sahip olmaktadir. Miisterinin mensubu oldugu sosyal grubun beklentilerinin bilinmesi

de miisteri memnuniyetinin arttirtlmasinda 6nemli bir faktordiir. Danigma gruplari

% Giiltekin Y1ldiz, Kamu Yoénetiminde Miisteri Tatmininin Ol¢iimii, Kamu Yénetimi Disiplini
Sempozyumu Bildirileri (ikinci cilt), Tiirkiye Orta Dogu Amme Idaresi Enstitiisti, Ankara, 1995, s.
79.
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kisilerin ayn1 isyerinde g¢alistigi insanlar, ayni1 dernek ya da sosyal kullip tyelerinden
olusabilir®®. Bu gruplarda da kisilerin bir kurum ya da kurulusun hizmetiyle ilgili
memnuniyet ya da memnuniyetsizlik sdylemleri diger kisileri de olumlu ya da olumsuz
etkiler. Hatta o kurum ya da kurulustan hizmet almasa da olumlu ya da olumsuz goriis
bildirerek kendi c¢evresindeki diger miisteri ya da potansiyel miisterileri

etkileyebilirler.

2.5. Miisteri Memnuniyeti Teorileri

Miisteri memnuniyetinin olusumu ve memnuniyeti etkileyen faktorlerle ilgili cesitli

teoriler gelistirilmistir. Bu teoriler sunlardir®:

Beklentinin Onaylanmamasi Teorisi

Biligsel/Bilissel Uyumsuzluk

Esitlik Teorisi

Benzesim Teorisi

Karsitlik Teorisi

Benzesim-Karsitlik Teorisi

2.5.1. Beklentilerin Onaylanmamas1 Teorisi

Oliver (1980)%! tarafindan gelistirilen bu teori ¢ok sayida ¢alismada uygulanmis ve
kanitlanarak destek gdrmiistiir. Teoriye gore miisteriler satin alma dncesinden Urlin ya
da hizmetin performansina ait beklenti igindedir. Uriin ya da hizmetin satin alimi

gerceklesip kullanildiktan sonra performans sonuglari performans beklentileriyle

9 Gokeen Songur, “Kargo Tasimaciliginda Hizmet Kalitesi ve Kurumsal Miisteri Memnuniyetinin
Olgiilmesi: Konya iI’inde Bir Arastirma”, (Nigde Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Yayinlanman
Yiiksek Lisans Tezi), Nigde, 2016, s.44-45.

10Abraham Pizam & Taylor Ellis, “Customer Satisfaction and its Measurement in Hospitality
Enterprises”, International Journal of Contemporary Hospitality Management, V:11, N:7, 1999, p.
327.

101 Richard L. Oliver, A Cognitive Model of the Antecedents and Consequences of Satisfaction
Decisions, Journal of Marketing Research, V:17, N:4 (Nov., 1980), p. 460-469.
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karsilastirilir. Performans sonucu miisterinin beklentilerini karsiliyorsa miisteri
onaylamistir. Eger sonuglar ile beklentiler arasinda fark olugmussa hizmet
onaylanmamistir. Eger iirlin ya da hizmetin performansi miisterinin bekledigi
performanstan diisiikse negatif onaylamama, yiiksekse pozitif onaylamama
gerceklesir. Miisterinin  memnuniyeti beklentinin onaylanmasi1 ya da pozitif
onaylanmamasi halinde olusurken, memnuniyetsizlik ya da beklentinin negatif
onaylanmamasiyla miisterinin memnuniyetsizligi olusur onaylamama olusur.
Memnuniyet, beklentilerin onaylanmasi veya pozitif onaylanmamasi sonucu,

memnuniyetsizlik ise beklentilerin negatif onaylanmamasi sonucu olusur'%,

2.5.2. Biligsel/Bilissel Uyumsuzluk Teorisi

Festinger (1957) tarafindan ortaya atilan bu teori; miisterinin memnuniyeti siirecinde
beklentilerin onaylanmamasi teorisinde yer alan beklenti degiskeni yerine algilanan
performans degiskeni ele alinmistir. Bu teoride onaylamayla algilanan kalitenin
miisteri memnuniyeti tizerinde beklentilerden daha yiiksek bir etki gosterdigi
savunulmaktadir. Bu teoriyle beklentilerin onaylanmamasina teorisine farkli bir bakig

acis1 getirilmistir'®,

2.5.3. Esitlik Teorisi

Adams (1963) tarafindan gelistiren bu teoride; miisteri girdisinin (miisterinin hizmeti
almak i¢in harcadigi zaman, para, ¢aba, deneyim gibi) degisimdeki ¢iktiyla (hizmet)
orantili olmasi halinde miisterinin kendisine esit davranildigini diisiindiiglinii ve
memnun oldugunu 6ne siiriilmektedir. Beklentiler teorisinden farkli olarak bu teoride
performans normatif standartlarla kiyaslanir. Bu kiyasin temelinde miisteriye sunulan
hizmet karsiliginda o hizmeti alma sirasinda kullandig: girdilerin karsilastirilmasiyla
olusan adalet ya da esitlik algis1 bulunmaktadir. Bir baska deyisle miisteri girdiye
esit/denk bir karsilik beklemektedir'%,

102 Abraham Pizam & Taylor Ellis, a.g.m. s. 329.

193 yalem Keskin, “Termal Turizm Isletmelerinde Miisteri Tatmininin Olgiilmesi Kizilcahamam
Ornegi”, (Diizce Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Diizce,
2008, s.53.

104 Atilla Akbaba ve Izzet Kiling, “Hizmet Kalitesi ve Turizm Isletmelerinde Servqual Uygulamalar1,”
Anatolia: Turizm Arastirmalar Dergisi, C:14, S:1, Bahar 2003, s. 23.
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2.5.4. Benzesim Teorisi

Bu teoriye gore miisterinin beklentileri ile miisterinin algiladi§i performansi
kiyaslandiginda {iriin/hizmet performansi beklenti diizeyine yakinsa miisteri memnun
olmus demektir. Bu sebepten miisterinin beklentisi ile performans arasinda olusan fark
diisiik oldugunda performans beklentilere benzerlik gostermektedir. Bunun sonucunda
da beklentiler ile performansin benzesimi ortaya c¢ikmaktadir. Ancak, benzesim
olabilmesi i¢in olusacak fark miisterinin kabul edecegi kadar kii¢lik olmasi1 gerekir. Bu
teoriye gore; misteriler onceden inandiklart1 durumdan farkli bir durum ortaya
ciktiginda buna inanmakta isteksizlik gostermektedirler. Dolaysiyla satin almadan
onceki beklentilerinden farkli bir durumu da onaylayabilmektedirler. Bu sebepten
miisterinin benzesim karar1 satin almadan Onceki beklentilerinin dogrultusunda
gelisecektir. Boylece beklentilerden etkilenen miisteri beklentilerine ait duygulariyla

benzesen bir memnuniyet diizeyi belirleyecektir®,

2.5.5. Benzesim-Karsitlik Teorisi

Teoriye gore insanlar Oonceden inandigi bir durumdan farkli bir durum karsisina
ciktiginda yeni durumu kabul etme konusunda isteksiz davranmaktadirlar. Bu
sebepten “benzesim yargilari insanlarin satin alma oncesi beklentileri dogrultusunda”
olusur. Kisiler satin alma Oncesi beklentilerinden etkilenmisse bu beklentileriyle
alakali duygularma yoénelik memnuniyet diizeyi gelistirirler. Benzesim teorisine
alternatif olarak gelistirilmis olan bu teori “algilanan {iriin performansi ile beklentiler
arasindaki farkin miisterinin kabul edemeyecegi kadar biiyiikk oldugu onaylamama

durumlarinda benzesimin tersi bir durumun ortaya ¢tkmasi olarak” agiklanir.

195Behiye Elvin Giirii, “Turizm Sektoriinde Miisteri Tatmini ve Sanlurfa Ornegi”, (Abant Izzet Baysal
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm ve Otel Isletmeciligi Anabilim Dali Yaymlanmamis
Yiksek Lisans Tezi), Bolu, 2006, s.23.

106 Halil Korkmaz, “Miisteri Memnuniyetinde Kano Modeli: Tiirkiye’deki Havayolu Yolculart Ornegi”,
(Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Anabilim Dal,
Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Balikesir, 2013, s.23.
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2.6. Miisteri Memnuniyetinin Nitel ve Nicel Yontemlerle Olgiimii

Bir iiriin ya da hizmetin miisteriyi memnun edici olup olmadigini tespit etmek esasinda
bir degerlendirme siirecini kapsar. Miisterinin memnuniyeti tamamiyla miisterinin
aldig1 hizmetin misterinin goziindeki performansina baglidir. Hizmet isletmelerinde
miisteri memnuniyetinin 6l¢iilmesi diger isletmelere oranla daha farkli oldugundan
Olctim yontemleri de farklilik gosterecektir. Miisterinin hizmetten memnun olup
olmadigr hizmet satisindan sonra diizenli olarak Olgiilerek  miisteride
memnuniyetsizlige yol agan sebepler belirlenerek memnuniyetin saglanmasina

calismak gerekmektedir.

Ulusal tabanda miisteri memnuniyetinin 6l¢timii farkliliklar olusturabilmektedir. Bu

dlgiim bes parametreye dayanarak dlgiilebilir. Bunlar?’:

Miisterinin gelir diizeyi

Genel ekonomik istikrar

Ekonomik kalite diizeyi

Ekonomik zenginlik

Uretilen mal ve hizmetlerdir.

Miisteri memnuniyeti dogrudan dogruya 6l¢iilme imkan1 bulunan tek degiskene sahip

bir kavram degildir.

Memnuniyetin 6l¢iimiinde c¢ogunlukla anket yontemi kullanilmaktadir. Anketle
miisterilere iriinle ya da hizmetle alakali beklenti, sikayet, oneri ve Urin ya da
hizmetin gelistirilmesine yonelik sorular sorulmaktadir. Bu sorular belirli 6l¢ekler

yardimiyla miisteriye yoneltilmektedir'®. Anket disinda miisteri memnuniyetini

107 Mikail Altan ve Orhan Engin, “Bir Seyahat Isletmesinde Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iilmesi”,
Selcuk Universitesi IIBF Sosyal ve Ekonomik Arastirmalar Dergisi, S: 6, 2003, s. 87.

108 Ergiin Eroglu, “Miisteri Memnuniyeti Olciim Modeli”, I.U. isletme Fakiiltesi Isletme Dergisi,
C:34, Say1:1, Nisan 2005, s.11.
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degerlendirmede birgok gecerli yontem bulunmaktadir. Bunlardan bazilar1 soyle

sayilabilirt®:

- Miisteri gruplarinda yapilan aragtirmalar

- Miisterilerle grup tartigmasi

- Miisteri panelleri

- Yerinde ziyaretler

- Oneri kutular

- Miisteri sikayetleri yogunluk ve niteliklerinin incelenmesi
- Gorevlilerle yapilan grup tartigmalari

Miisteri memnuniyetinde  Ol¢lim, miisterinin  beklentilerinin  performans
degerlendirmesi yoluyla takip edilmesini saglayan yonetimsel bilgi sistemidir. Miisteri

memnuniyetinin l¢iilmesinde hedeflenen sunlardir?:

- Misterilerin beklentilerinin ve ihtiyaglarinin belirlenmesi

- Isletmenin hem kendisinin hem de rakip firmalarin miisterinin beklenti ve

ihtiyaglarini karsilama 6l¢iisiiniin derecesinin belirlenmesi

- Miisteri memnuniyeti Ol¢iim sonuglarina gore {irlin ya da hizmet

standartlarinin gelistirilmesi

- Belirlenmis bir zaman icinde miisterilere ait egilimlerin tespit edilerek

davranig bicimlerinin zamaninda saglanmasi

- Planlama yoluyla oncelik ve standart olusturma yoluyla hedeflenen

sonuglara ne kadar ulagildiginin belirlenmesi ve yorumlanmasi

109 Giiltekin Yildiz, a.g.e. s. 83.
110 Murat Burucuoglu, a.g.k s.20.
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Miisteri memnuniyetinin Ol¢limiine baslamadan &nce bir program hazirlanmasi
gerekmektedir. Miisteri memnuniyetinin dl¢iilmesinde kullanilan program asamalari

Sekil 2.1°de goriildiigi gibidir.

S lann Tanumdanmaas
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Sekil 2. 1. Miisteri Memnuniyeti Olgme Programinin Olusturulmasi ve Kullanilmasi

Kaynak: Devrim Pelin flter, “Bireysel Banka Miisterilerinin Memnuniyetinin Olgiilmesi Ve Bir
Uygulama”, (Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisu Isletme Anabilim Dal1 Sayisal Y6ntemler
Bilim Dali Yayinlanmams Yiiksek Lisans Tezi), Eskisehir, 2005, s.47.

Program uygulanmasinin ilk adimi1 amagclarin belirlenmesidir. Devaminda arastirma
planinin gelistirilmesi, iirlin ya da hizmetin tanimlanmasi, ornekleme planinin

hazirlanmasi, Ol¢iim programinin test edilmesi gelmektedir. Sonraki asamalarin
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ilkinde miisteri memnuniyeti ile ilgili verilerin toplanmasi islemi vardir. Veriler
toplandiktan sonra yonetim incelemeleri ve nitelik etkiler, verilerin analiz edilmesi,
verilerin kullanilmas1 ve bunun sonucunda miisteri memnuniyeti 6lgme programinin

gelistirilmesi ¢aligmalarinin yapilmasi gerekmektedir.

Miisteri memnuniyetinin 6l¢timiiyle ilgili olarak ¢ok sayida nitel ve nicel yontem
bulunmaktadir. Nitel 6l¢iim yontemleri timevarimci bir yaklasim izlerler ve olaylari,
olgular1 dogal ortamlar1 igerisinde betimleme, katilimciin bakis agisin1 anlama-
yansitma iizerine odaklanan yontemlerdir. Nitel 6l¢iim yontemleri grup goriismeleri,
miilakat, anket, soylesi benzeri sekilde yapilmaktadir. Sosyal bilimlerde siklikla
kullanilmakla birlikte nicel yontemlerle de desteklenmektedir. Nicel yontemler 6lgek
maddelerinin puanlamasi yoluyla kullanilmaktadir. Uygulamada nitel ve nicel dlgme

yontemleri bir arada kullanilmaktadir.

Nicel ve nitel arastirma yontemlerinin bir arada kullanilmasi yapilan arastirmanin

111

gegerlilik ve giivenirligini arttirmaktadir=**. Misteri memnuniyetinin 6l¢iimiinde

kullanilan baglica 6l¢iim yontemleri asagida incelenmistir.
Fokus (Odak) Grup Goriismeleri

Odak grup goriismelerinin temelinde sosyal psikoloji ve iletisim teorileri yatmaktadir.
Agirlikli olarak pazar arastirmalarinda kullanilan bu yontem sosyal bilimler alaninda
arastirma baglangicinda kullanilmaktadir. Genel olarak kisilerle yapilan birebir
goriismeler ve anketlerle birlikte kullanilmakla birlikte sistematik yone agir basan veri
toplama yontemleri arasinda yer almaktadir. Odak grup goriismeleri yoluyla elde

edilen detayl1 veriler anket ¢alismalari igin saglam bir temel olusturur!®
Kritik Olay Yontemi

Bu yontem baslangici Ikinci Diinya Savasina dayanmaktadir. II. Diinya savasi
sirasinda Flagan (1954) tarafindan ABD hava kuvvetlerinde gorevli havacilarin

basarilarinin ya da basarisizliklarin sebeplerinin belirlenmesi amaciyla gelistirilmis ve

11 Cigdem Sahin Taskin ve Giiney Hacidmeroglu, “Examining Preservice Teachers’ Attitudes towards
Teaching Profession in Elementary Education: A Combination of Quantitative and Qualitative
Methods”, ilkiigretim Online, C: 9, S:3, 2010, s.925.

2Gmay Cokluk, Kiirsad Yilmaz ve Ebru Oguz, “Nitel Bir Goriisme Yontemi: Odak Grup Gériismesi”,
Kuramsal Egitimbilim Dergisi, C:4, S:11, 2011, s.97.
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kullanilmistir.  Sonrasinda diger isletmelerde performans degerleme konusunda
kullanilmaya baglanmistir. Bu yontemde c¢alisanlarin yaptiklari iste basarili, basarisiz
veya basarilar ile basarisizliklar1 arasinda farklar1 ortaya koyan bir seyleri yapip
yapmadiklarinin ortaya konmasi esastir. Yontem zamana yayilarak uygulanmaktadir.
Yontem, uygulama yapilan alandaki sorunlarin ¢6ziimii amaciyla ¢alisanin
davraniglarinin  tanimlanmasina yonelik islem ve asamalardan olusmaktadir.

Calismanin yapilmasi sirasinda gerekli bes asama sunlardir (Ozkan vd, 2014:39-40):

- Calisma amaci belirleme

Caligma planin yapilmasi ve 6zellestirilmesi

Gerekli bilgilerin toplanmasi

Verilerin analizi

Analiz sonuglarinin yorumlanarak bulgularin yazilmasi
Kiyaslama (Benchmarking) Yontemi

Bu yontem basit olarak; Olcilebilen, gozlenebilen her seyin kiyaslamaya tabi
tutulabileceginden hareket ederek en iyi uygulamalarin arastirilarak igletmelere
uyarlanmasiyla ilgili siire¢ olarak tanimlanmaktadir. Bu teknik, en fazla kamuda
uygulanmakla birlikte, egitim, saglik, insaat, iiretim, finansal hizmetlerde de

kullanilmaktadir. Bu ydntemin belli bash 6zellikleri sdyledir!®®:

- Sistematik ve streklilik gerektiren bir ¢alismadir.
- Kargilikl1 bir bilgi aligverisi ve ¢ikar saglamay1 amaclar.

- Diger kuruluslarin elde ettigi sonuglarla birlikte sonuglarin nasil elde

edildigiyle de ilgilidir.

- Sadece rakiplerle karsilastirma i¢in degil, 6rgiitiin i¢inde, sektorde ve genel

olarak ¢ok yonlil bir arastirma i¢in kullanilir.

113 Barig Erdem, “Isletmelerde Yeni Bir Yénetim Yaklasimi: Kiyaslama (Benchmarking) (Yaznsal Bir
Inceleme)”, Bahkesir Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 2007, C:9, S:15, s. 65-94.
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- Higbir sekilde ve kesinlikle baska isletmelerin yaptig1 calismalar

kopyalamak ya da taklit etmek amaciyla kullanilan bir yontem degildir.
- Tiim sektorler tarafindan uygulanabilir 6zellige sahiptir.
Anket Yontemi

Sosyal arastirmalarda en fazla kullanilan tekniktir. Bu teknikte anketle arastirilan
konuyla ilgili olan sosyo-demografik bilgiler katilimcilardan toplanir. Bu yonuyle nitel
Ozellik tagimaktadir. Anketin nicel 6l¢lim yontemleriyle desteklenmesi yani sayisal

degerler verilerek ol¢eklerin kullanilmasi daha uygundur.

2.7. Bankacilik Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti [liskisi

Miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi birbirleriyle iliskisi olan literatiirde ¢ok
onemli bir yere sahip olan iki kavramdir. Hizmet kalitesinin diisiik olmasi durumunda
memnuniyet diigiik olacaktir; hizmet kalitesinin yiiksek olmas1 durumunda ise miisteri
memnuniyetinin seviyesi de yiiksek olacaktir.!'*. Yapilan arastirmalar hizmet Kalitesi
ile miisteri memnuniyeti arasinda bir iliskinin varligin1 gostermektedir. Hizmet kalitesi

arttikca miisterinin memnuniyeti de buna paralel olarak artis gdstermektedir.

114 Cansu Gokmen, “Alternatif Dagitim Kanallarinda Miisteri Memnuniyeti ve Hizmet Kalitesinin
Karsilagtirilmasi: Sube ve Internet Bankaciligi Uzerine Bir Uygulama”, (Istanbul Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii Isletme Ana Bilim Dali Yayinlanmamus Yiiksek Lisans Tezi), Istanbul, 2013, 5.22-
23.
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3. MUSTERI MEMNUNIYETIi ACISINDAN BANKACILIK
HIiZMET KALITE STANDARTLARININ ROLU UZERINE BiR
ARASTIRMA

3.1 Arastirmayla lgili Literatiirde Yer Alan Calismalar

Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti iliskisi ilgili olarak yerli ve yabanci literatiirde
cok sayida galigma bulunmaktadir. Dogrudan dogruya bankacilikta hizmet kalitesi ve
miisteri memnuniyeti iligkisine ait literatiirde yer alan ve calismamizla Ortiisen

calismalar Tablo 3.1°de 6zetlenmistir.

Tablo 3. 1: Arastirma Konusuyla ilgili Literatiir'de Yer Alan Calismalar

Calismay1 Yapan Yil Sonug
Madhukar G.Angur Miisteri memnuniyetinde somutluluk en fazla
Rajan Nataraajan 1999 | puan ortalamasina sahipken, bunu giivenirlik
John s. Jahera Jr. 11° takip etmektedir.

Miisteri memnuniyetinde giivenirlik ilk faktor
Karin Newman?1® 2001 | ortaya ¢ikmaktadir. Bu faktorii empati ve

giivence, empati ve duyarlilik takip etmektedir.
Algilanan hizmet kalitesi ile miisteri tatmini
2002 | arasindaki iligkinin kabul edilebilir bir diizeyde

Osman Mibin

117

Karatepe diisiik oldugu goriilmiistiir.
Miisteri memnuniyetinin saglanmasinda

Ayse Gamze Cifici 2006 glﬂlvenlhrhk bas‘ga olnlqa_k tizere _hevesf_llllk, _
glivence, empati ve fiziki 6zellikler dnemli
bulunmustur.

Ahmet Ozkani® 2010 Miisteri memnuniyetinin saglanmasinda giiven

boyutunun 6nemli oldugu belirlenmistir.

115 Madhukar G.Angur, Rajan Nataraajan and John s. Jahera Jr., “Service Quality in The Banking
Industry: An Assessment In A Developing Economy”, International Journal of Bank Marketing, V:
17, N:3, 1999, p: 116-123.

116 Karin Newman, “Interrogating SERVQUAL: a Critical Assessment of Service Quality Measurement
In a High Street Retail Bank”, International Journal of Bank Marketing, V:19, N:3, 2001, p:126-
139.

117 Osman Mbin Karatepe, “Algilanan Hizmet Kalitesi, Miisteri Tatmini Ve Miisteri Satin Alma Niyeti
Arasindaki Tliski: K. K.T.C. Gazimagusa Ilgesinde Banka Miisterileri Uzerine Bir Arastirma”,
(Hacettepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitlisii Yaymlanmamis Doktora Tezi), Ankara, 2002.

118 Ahmet Ozkan, “Bireysel Bankacilikta Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyetinin Olgiilmesi:
Eskisehir’de Bir Uygulama”, (Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Yaymlanmamis
Yiksek Lisans Tezi), Kitahya, 2010.



Hizmet kalitesi boyutlari olan giivenilirlik,
Aysegiil Yildirim?**® 2010 | iletisim ve teknoloji miisteri memnuniyetini
olumlu olarak etkilemektedir.

Bankalarin sunduklar1 hizmetler miisteriler
tarafindan genel olarak yliksek kalitede
gorilmektedir. Miisteri memnuniyeti de
yiiksek ¢ikmuistir.

Miisteriler tarafindan beklenen hizmet kalitesi
ile miisteriler tarafindan algilanan hizmet
kalitesi arasinda anlaml1 farkin mevcut oldugu,
miisterilerin algiladiklart hizmet kalitesi ve
Vahit Aytekint? 2015 | miisteri memnuniyeti arasinda anlamli ve
pozitif bir iligkinin oldugu ve miisterilerin
sosyo demografik 6zelliklerden 6grenim
durumu ile egitim durumu arasinda anlamli ve
negatif yonlii bir iliski oldugu goriilmiistiir.
Banka miisterilerinin memnun olmadiklari
zaman bunu unutmadiklari, sikayete
yoneldikleri ve bankanin bunu ¢6zmesini
istedikleri belirlenmistir. Sikayet etmeleri
halinde diger miisterilere ayn1 hatalarin
tekrarlanmayacagini diistindiikleri de ortaya
Sezer Yildizli!?2 2016 | cikmustir. Miisterilerin cogunlugu bankalarin
hizmetlerinin teknolojiye dayali oldugunu ve
calisanlarin fiziki goriintiilerinin duizgln
oldugunu diistinmektedir. Kisilerin demografik
ozellikleri sikayet etme niyetini
etkilememektedir. Esas etki hizmet kalitesi
algisindan kaynaklanmaktadir.

Fatih Giiler'?° 2010

119 Aysegiil Yildirim, “Bankacilikta Hizmet Kalitesinin Misteri Memnuniyeti, Sadakati ve Satin Alma
Egilimine Etkisi”, (Gebze Yiiksek Teknoloji Enstitiisii Sosyal Bilimler Enstitiisii Yayinlanmamig
Yiksek Lisans Tezi), Gebze-Kocaeli, 2010.

120 Fatih Giiler, “Kamu Bankaciliginda Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti Arasindaki Iliski ve
Bir Uygulama”, (Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Yayinlanmamus Yiiksek Lisans
Tezi), Kltahya, 2010.

121 Vahit Aytekin, “Bankacilik Sektoriinde Miisteri Memnuniyeti Olusturulmasinda Algilanan Hizmet
Kalitesinin Rolii Uzerine Bir Arastirma”, (Aksaray Universitesi Sosyal Bilimler Enstitsi
Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Aksaray, 2015.

122 Sezer Yildizh, “Tiiketicilerin Bankalarin Hizmet Kalitesine iliskin Algilarimin, Sikayet Etme Niyeti
Uzerine Etkisi: Gebze Ilgesinde Bir Uygulama”, (Gazi Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisii
Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Ankara, 2016.
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3.2. Aragtirmanin Y dntemi
3.2.1. Arastirmanin Orneklemi

Arastirmanin evreni Dohuk ilinde ticari 6zel bankalarin miisterilerinden olusmaktadir.
Calisma bireysel miisterilerle sinirlandirilmistir. Anket bankalarla stirekli gériismekte
olan miisterilere rastgele dagitilmistir. Miisteri kendisine sunulan hizmetlerin kalitesini
degerlendirmek i¢in fiilen ve gergeklere dayanarak ayni zamanda bazi soru ve ifadeleri
acikliga kavusturulmasinda ne kadar yardimci olacaginin goriillmesi amaglanmustir.
Bu amacla Dohuk ilinde bulunan 14 Ozel Ticari Banka arasindan rastgele segilen 5
bankaya ait miisteriler arasindan rastgele secilen 100 katilimci arastirmanin

orneklemini olusturmustur.

3.2.2. Veri Toplama Araci

Banka hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisini 6lgmek amaciyla
Dohuk ilindeki 6zel ticari banka miisterileriyle yapilan bu ¢alismada veriler anket

yoluyla elde edilmistir. Anket ii¢ boliimden olusturulmustur.

Birinci boliimde katilimcilarin kisisel bilgilerini almak amaciyla arastirmact

tarafindan hazirlanan tamami kapali u¢lu 8 soru sorulmustur.

Ikinci béliimde miisterilerin bankacilik hizmet standartlarmin kalitesini lgmek
amactyla Oncii vd.’den (2010), Kotler ve Keller’den (2012) alinan 25 soruluk 6lgek
kullanilmigtir. Olgek bankacilik hizmet standartlar1 kalitesini; somut ogeler (1-
5.sorular), giivenilirlik (6-10. Sorular), yanit (11-15.sorular), glvenlik (16-20.sorular),
empati (21-25.sorular) olmak Uzere 5 alt boyutta ve genel boyutta (1-25.sorular)
olgmektedir.  Olgek 5°1i Likert Tipinde ve “l- Kesinlikle Katilmiyorum 2-
Katilmiyorum, 3-Kararsizim, 4- Katiliyorum ve 5-Kesinlikle Katiliyorum” seklinde
puanlanmigtir. Miisterilerin vermis olduklar1 cevaplara ait puanlara bagli olarak kurum
fiili hizmet kalitesi standartlar1 degerlendirilir ve boylece kurum énemseme derecesi
belirlenir. Misterilerin tutumlar1 belirli bir standarda karsi ise, 6rnegin olumsuz
degerlendirme yapmuis olurlarsa, bu demektir ki banka bu indekse veya standarda ilgi
gostermiyor. Orta degerlendirme alaninda egilimleri oldugunda, banka bu konulara

ortalama ilgi gosteriyor anlamina gelmektedir. Notlar iyi tarafinda degerlendirilmis ise
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bankanin bu kriterlere blyik ilgi gdsterdigi anlamia gelmektedir. Olgegin ndtr hizmet
kalite standardi algi puani 3’tiir. Olgekten alinan puan 3’ten kiigiik ise miisterinin
hizmet kalite standard1 algis1 diisiik, 3 ten biiyiik ise miisterinin hizmet kalite standard1

algis1 yliksek” olarak degerlendirilmistir.

Uclincii bolimde miisterilerin memnuniyetlerini 6lgmek amactyla Onci
vd.’den (2010), alinan 15 sorudan olusan Miisteri Memnuniyeti Ol¢egi kullanilmustir.
Olgek tek boyut olarak almmistir. Olgek 5°1i Likert Tipinde ve “1- Kesinlikle
Katilmiyorum 2-Katilmiyorum, 3-Kararsizim, 4- Katihyorum ve 5-Kesinlikle
Katiliyorum” seklinde puanlanmistir. Olgegin ndtr memnuniyet puam 3 ’tiir. Olgekten
alman puan 3’ten kiiciik ise miisteri memnuniyeti diisiik, 3’ten biiyiik ise musteri

memnuniyeti ylksek” olarak degerlendirilmistir.

Olgeklere ait boyutlar ankette belirtildigi icin ayrica faktdr analizi

yapilmamigtir.

3.3 Aragtirma Modeli ve Hipotezler

Arastirmanin modeli Sekil 3.1°de goriildiigli gibi olusturulmustur.
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Somutluluk “Gl’.’lvenilirlik” Yanit || Gliven I I Empati I

Hizmet Kalite Standard

Yas

Cinsiyet

Egitim dizeyi |

Kisisel Bilgiler Bankalarla calisma saresi |

Bir ay icindeki bankay ziyaret sayisi

Banka hesaplarinda kullanilan para birimi

Banka ile yapilan islem tara

Musteri Memnuniyeti

Sekil 3. 1: Arastirma'nin Modeli

Arastirma Modeli olarak iligskisel model kullanilmistir. Olusturulan modelle
bankacilikta hizmet kalite standardi algisinin miisteri memnuniyetine etkisi

Ol¢iilmiistiir. Modele gore (¢ temel hipotez soyle belirlenmistir:

Hipotez 1:

Ho: Bankacilik hizmet kalite standartlar1 algisi kisisel bilgiler bakimindan anlamli

farklilik gostermemektedir.

Hi: Bankacilik hizmet kalite standartlar1 algis1 kisisel bilgiler bakimimdan anlaml

farklilik gostermektedir.
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Hipotez 2:

Ho: Bankacilikta miisteri memnuniyet algis1 kisisel bilgiler bakimindan farklilik

gostermemektedir.

Hi: Bankacilikta miisteri memnuniyet algis1 kisisel bilgilere bakimindan farklilik

gOstermektedir.
Hipotez 3:

Ho: Miisterilerin bankacilik hizmet kalite standartlar1 algisi ile memnuniyetleri

arasinda bir iligki (korelasyon) yoktur.

Hi: Miisterilerin bankacilik hizmet kalite standartlar1 algisi ile memnuniyetleri

arasinda bir iligki (korelasyon) vardir.
Hipotez 4:

Ho: Miisterilerin hizmet kalite standartlar1 algis1 miisteri memnuniyetini

yordamamaktadir (agiklamamaktadir).

Hi: Misterilerin  hizmet kalite standartlar1 algist misteri memnuniyetini

yordamaktadir (agiklamaktadir).

3.4. Arastirmanin Sinirliliklar

Arastirma Kuzey Irak Bolgesi Dohuk kentinde yer alan 14 ticari banka arasindan
secilen 5 banka miisterileri arasindan se¢ilen 100 kisiyle yapilmistir. Calismada

ulasilan sonuglar bu katilimcilarin verileriyle sinirlidir. Ayrica;

- Objektiflik: calisma degiskenlerinden olusmaktadir (bankacilik hizmet

standartlar1 ve miisteri memnuniyeti).
- Zamanlama: 01 /09 / 2016°dan 31 /12/ 2016’ya kadar

- Mekansal: Dohuk ilinde ki 6zel ticari bankalar
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3.5. On Analizler
3.6.1. Normallik Testi

Verilere Skewness (Carpiklik) ve Kurtosis (Basiklik) normallik testi uygulanmstir.
Liu vd. (2005)’e gore; ¢arpiklik ve basiklik degerlerinin %5 giiven araligi i¢in istatistik
deger araliginin £2.58, %1 giliven aralig1 i¢in de istatistik deger araliginin =1.96 olmas1
beklenir'?, Test sonucunda ¢ikan ¢arpiklik ve basiklik degerlerinin referans degerler
icinde kaldig1 belirlenmistir. Veriler normal dagilmaktadir. (Detayli tablo i¢in Bkz. Ek
1). Verilerin dagilimi normal oldugundan parametrik testler yapilmasi uygun

bulunmustur.

3.6.2. Olgeklerin Gegerlilik ve Giivenirlik Analizi

Ankette yer alan Hizmet Standartlari Kalite Olgegindeki 25 soru ve Miisteri
Memnuniyeti Olgegindeki 20 soru ile ilgili gegerlilik ve giivenirlik analizi Cronbach
Alpha Giivenirlik Katsayis1 yoluyla oOlgiilmiistiir. “Cronbach Alpha Katsayisi
kullanilan 6lgek i¢inde yer alan k sayidaki maddenin varyanslart toplaminin, genel
varyansa oranlanmastyla bulunan agirlikli standart degisim ortalamasina verilen
addir'®*. Olgek maddelerinin giivenirligini belirlenmesinde kullamilan katsay1

araliklar1 asagidaki gibidir.

Katsay1 Araliklar Guvenirlik

0,00 < <0,40 Olgek giivenilir degildir.

0,40 < a. <0,60 Olgek diisiik giivenirliktedir.

0,60 < a <0,80 Olcek oldukga giivenilirdir.

0,80 < 0.<1,00 Olcek yiiksek derecede giivenilirdir.

Olgeklere ait Cronbach’s Alpha Katsayilari Tablo 3.2‘de goriildiigii gibi

belirlenmistir.

123 6, Nilay YUcenur, Nihan Cetin Demirel, Cemil Ceylan ve Tufan Demirel, “Hizmet Degerinin
Miisterilerin Davramigsal Niyetleri Uzerindeki Etkisinin Yapisal Esitlik Modeli Tle Olgiilmesi”, Dogus
Universitesi Dergisi, C:12, S:1, 2011, s.160.

124 [lker Ercan ve Ismet Kan, "Olgeklerde Guvenirlik ve Gegerlik", Uludag Universitesi Tip Fakiiltesi
Dergisi, C:30, S:3, 2004, s.213.
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Tablo 3. 2: Ankette Kullanilan Olceklerin Giivenirlik Analizi Sonuclar:

Olgek Katsay1 Guivenirlik Derecesi
Hizmet Kalite Standard 0,881 | Cok Yuksek

- Somutluluk 0,528 | Diisiik

- Glvenilirlik 0,696 | Oldukca

- Yanit 0,737 | Oldukca

- Glvenlik 0,753 | Oldukca

- Empati 0,769 | Oldukca

Miisteri Memnuniyeti 0,889 | Cok Yiksek

Olgeklerin ana boyutunda “hizmet kalite standardi ve miisteri memnuniyeti 6l¢ekleri”
cok yiiksek derecede giivenilir bulunmustur. Hizmet kalite standardi alt boyutlarinda
yer alan “somutluluk” 6lgeginin giivenirligi diisiikken, “giivenilirlik, yanit, giivenlik
ve empati” boyutlarinda olduk¢a giivenilir bulunmustur. Olgekler genel olarak

givenilirdir. Dolaysiyla veriler analize uygundur.

3.6.3. Faktor Analizi

Hizmet Standartlar1 Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti Olceklerinin faktor analizine
uygunlugunu belirlemek amaciyla “Varimax” rotasyonu ile “KMO (Kaiser-Meyer-
Olkin) and Bartlett’s Test Of Sphericity” testleri uygulanmistir. “KMO-Bartlett’s testi,
kismi korelasyonlarin kii¢iik olup olmadigini, dagilimin faktor analizi i¢in yeterli olup
olmadigmi ve degiskenler arasinda iliski olup olmadiginmi test etmektedir. Kaiser
korelasyon katsayilarmin iliski dereceleri Tablo 3.3’de goriildiigii sekilde

belirlenmistir'?s:

Tablo 3. 3: Kaiser-Meyer Olkin (KMO) ve Bartlett’s Test Sphericity Korelasyon Katsayilarinin
Iliski Dereceleri

Korelasyon Korelasyon Katsayilarmin iliski
Oram Derecesi
<0,49 Kabul edilemez

0,50-0,59 Koti

0,60-0,79 Vasat

0,81-0,89 Cok iyi

0,90-1,00 Mikemmel

125 Ezel Tavsancil, Tutumlarin Olgiilmesi ve SPSS ile Veri Analizi, 5. Baski, Ankara: Nobel
Akademik Yaymecilik, 2014.
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Hizmet standartlar1 kalitesi 6lgegi faktor analiziyle KMO-Bartlett’s Testi sonucunda
katsayr 0,761 ve Sig (p) degeri 0,000 olarak Ol¢iilmiistiir. Test sonucuna gore
korelasyon katsayr vasattir. Dolaysiyla faktér analizine uygun degildir. Ankette
belirlenen boyutlar dikkate alinarak analiz yapilmistir. Miisteri Memnuniyeti katsay1
0,853 ve sig (p) degeri 0,000 olarak Ol¢iilmiistiir. Ancak faktorlere ayrilmayarak tek

boyut olarak alinmistir.

3.6.4. Varyanslarin Homojenligi
Varyanslarin homojenligi ile ilgili olarak iki Hipotez s6z konusudur.
Ho: Varyanslar homojen degildir (p<0,05)
H1: Varyanslar homojendir (p>0,05)

Tablo 3. 4: Hizmet Standartlar1 Kalitesi Olcegi Homojenlik Testi Sonuglari

Degisken | Olcek Boyutu Sig.
Somutluluk 0,718

= Gulvenilirlik 0,274
? Yanit 0,517
= Guvenlik 0,665
© Empati 0,708
Hizmet Kalitesi Standardi 0,551

Somutluluk 0,746

Guvenilirlik 0,99

& Yanit 0,776
> Guvenlik 0,005(*)
Empati 0,406

Hizmet Kalitesi Standard 0,407

Somutluluk 0,393

S Giivenilirlik 0,97
< 5% [Yamt 0,719
-f% ?:; 2 Guvenlik 0,109
m Empati 0,963
Genel Boyutu 0,776

Somutluluk 0,79

S Guvenilirlik 0,042(*)

:E % Yanit 0,99
;_%Dg Guvenlik 0,68
Empati 0,354

Hizmet Kalitesi Standardi 0,783

o = Somutluluk 0,021(%)
_'g = %, Guvenilirlik 0,05
g Yanit 0,144
& & &  [Guvenlik 0,873
5"z |[Empati 0,546
Hizmet Kalitesi Standard1 0,27

~ o Somutluluk 0,189
&Cﬁ‘ < @ . 1 Giivenilirlik 0,089
Yanit 0,903

62



Guvenlik 0,273

Empati 0,069

Hizmet Kalitesi Standardi 0,102

< Somutluluk 0,992
g€ _ |Guvenilirlik 0,283
g @ a Yanit 0,941
= 80 5 Glvenlik 0,481
S8 Empati 0,155
° Hizmet Kalitesi Standardi 0,888

£ Somutluluk 0,184
L2 Gavenilirlik 0,99
IS f > Yanit 0,641
S = =] Guvenlik 0,557
= Empati 0,441
> Hizmet Kalitesi Standard 0,211

Tablo 3.4%¢ gore; yas degiskeni verilerin glivenlik boyutu, egitim durumu degiskeninin

glvenirlik boyutu ve bir ay icinde bankay1 ziyaret sayis1 degiskeninin somutluluk

boyutunda (*) isaretli degerler p>0,05 olmadigindan veriler homojen degildir ve bu

degiskenlerle ilgili boyutlarda Hi hipotezi reddedilerek Ho hipotezi kabul edilmistir.

Veriler homojen degildir. Bu degiskenler ve boyutlar disindaki tiim degiskenler ve

ilgili boyutlarda veriler homojen oldugundan Ho hipotezi reddedilerek Hi hipotezi

kabul edilmistir.

Tablo 3. 5: Miisteri Memnuniyeti Homojenlik Testi Sonuglar:

Degisken Sig.

Cinsiyet 0,104
Yas 0,403
Bankalarla ¢aligma stiresi 0,837
Egitim durumu 0,074
Bir ay icinde bankayi ziyaret sayisi 0,134
Banka hesaplarinda kullanilan para birimi 0,062
Calismakta oldugu banka sayisi 0,600
Banka ile yapilan iglem tiirii 0,734

Tablo 3.5’¢ gore; tiim degiskenlerde p>0,05 oldugundan tiim verilerin homojen oldugu

goriilmektedir. Dolaysiyla Ho hipotezi reddedilerek Hi hipotezi kabul edilmistir.
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3.6. Bulgular

3.6.1. Katilimcilarin Kisisel Ozelliklerine Ait Bulgular

Tablo 3. 6: Katihmeilarin Kisisel Ozelliklerine Ait Bulgular

Kumulatif

Degisken F | Oran Oran
Cinsiyet Erkek 69| 69,0 69,0
Kadin 31| 31,0 100,0
Yas 20-30 47| 47,0 47,0
31-40 31| 31,0 78,0
41 ve lizeri 22| 22,0 100,0
Egitim diizeyi Lise ve alt1 20| 20,0 20,0
Meslek Yuksek Okulu 26| 26,0 46,0
Lisans 441 44,0 90,0
Yiksek Lisans 10| 10,0 100,0

Tablo 3.6’ya gore; katilimeilardan %69’u (69 kisi) erkek %31°1 (31 kisi) kadindir.
Banka misterilerinin ¢ogunlugunu %69 oranla erkekler olusturmaktadir. Banka
miisterilerinin %47°si (47 kisi) 20-30 yas grubu kisiler olusturmaktadir. Katilimeilarin
%31°1 (31 kisi) 31-40 yas arasindadir. 41 ve {izeri yasa sahip olanlarin oran1 %22 (22
kisi)’dir. Bankalar1 en fazla kullananlar Lisans mezunlaridir. Lisans mezunlarinin
orant %44 (44 kisi) olarak belirlenmistir. Lisans mezunlarini %26 oranla (26 kisi)
Meslek Yiiksek Okulu Mezunlar1 takip etmektedir. Lise ve alti seviyede egitim
durumuna sahip olanlar %20 (20 kisi) oranla {igiincii siradadir. En az ziyaret edenler

ise %10 (10 kisi) oranla Yiiksek Lisans mezunlardir.

Tablo 3. 7: Bankalarla flgili Katihmc1 Bulgulari

Bankalarla galigma siiresi |5 y1ldan az 55| 95,0 55,0
5-10 yil 26| 26,0 81,0
10 yildan fazla 19| 19,0 100,0
Bir ay iginde bankaya Bir kez 471 47,0 47,0
ziyaret sayisi iki kez 27/ 27,0 74,0
Ug ve lizeri 26| 26,0 100,0
Banka hesaplarinda Irak Dinar1 36| 36,0 36,0
kullanilan para birimi Amerikan Dolar1 59| 59,0 95,0
Euro 5/ 50 100,0
Calismakta oldugu banka Bir banka 58| 58,0 58,0
sayisi Iki banka 33| 33,0 91,0
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Ug ve lizeri 9| 9,0 100,0
Banka ile yapilan islem Cari hesap 75| 75,0 75,0
tard Akreditif 1] 1,0 76,0
Havaleler 13| 13,0 89,0
Diger islemler 11| 11,0 100,0

Tablo 3.7’ye gore; bankalarla ¢alisma siiresi 5 yildan az olanlarin orani en yuksektir
ve orant %55 (55 kisi)dir. 5-10 y1l aras1 ¢alisanlarin oran1 %26 kisi (26 kisi) ve 10
yildan fazla g¢alisanlarin oran1 %19 (19 kisi) ile en disiik olanmidir. Katilimcilarin
%47’si (47 kisi) bankaya ayda bir kez gitmektedir. Ayda iki kez gidenlerin oran1 %27
(27 kisi) ve Ug ve daha fazla gidenlerin oran1 %26 (26 kisi)’dir. Bu sonuglar banka
miisterilerinin ayda en az bir kez bankaya gitmekte olduklarin1 géstermektedir. Banka
hesaplarinda en fazla bulundurulan para birime Amerika Dolaridir. Amerika Dolart ile
hesab1 oldugunu sdyleyenlerin oran1 %59 (59 kisi)’dur. Ikinci sirada %36 (36 kisi) ile
Irak Dinar1 hesabi olanlar yer almaktadir. En az islem yapilan para cinsi Euro’dur ve
katilimeilarin %5’ini (5 kisi) olusturmaktadir. Miisterilerin yaridan gogu; %58’lik
kism1 (58 kisi) tek bankayla calismaktadir. iki bankayla ¢alisanlarin oran1 %33 (33
kisi) ve {i¢ ve lizeri daha fazla bankaya ¢alisanlarin sayist %9 (9 kisi) ile en az orana
sahiptir. Bankayla biiyiikk ¢ogunlukla %75 (75 kisi) oranla cari hesap islemi
yapilmaktadir. Havale yapanlarin oram1 %13(13 kisi) ve akreditif yapanlarin orani

%1(1 kisi) ile yok denecek diisiiktiir.

3.6.2. Katilimcilarin Hizmet Kalite Standard: ile Ilgili Gériisleri ve Hizmet
Kalite Standardi1 Diizeylerine Ait Bulgular

Miisterilerin hizmet kalite standardi algilart ile ilgili 6lgek maddelerine verdigi
cevaplara, cevaplara ait ortalamalara ait bulgulara bu baslik altinda yer verilmistir. iki
secenege kadar secenegi olan degiskenler T Testine tabi tutulmustur. ikiden fazla
secenegi bulunan degiskenlere Tek Yonlii Anova Testleri uygulanmistir. Varyanslarin
homojenligi ve ortalamalarin anlamli farkliligi halinde Post-Hoc Tukey Testi

uygulanmustir.

Daha onceden belirlenen ana hipotezlere ek olarak asagidaki alt hipotezler soyle

belirlenmistir:

Ana Hipotez 1:
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Ho: Bankacilik hizmet kalite standartlart algist “kisisel bilgiler” bakimimdan anlaml

farklilik gostermemektedir.
Alt Hipotezler

Ho-1: Bankacilik hizmet kalite standartlar1 algist “cinsiyet” bakimindan anlaml

farklilik gostermemektedir.

Ho-2: Bankacilik hizmet kalite standartlar1 algis1 “yas” bakimindan anlaml farklilik

gostermemektedir.

Ho-s: Bankacilik hizmet kalite standartlar1 algis1 “bankalarla c¢alisma siiresi”

bakimindan anlamli farklilik gostermemektedir.

Ho-4: Bankacilik hizmet kalite standartlar1 algis1 “egitim diizeyi” bakimindan anlamli

farklilik géstermemektedir.

Ho-s: Bankacilik hizmet kalite standartlar1 algis1 “bir ay i¢inde bankay1 ziyaret sayis1”

bakimindan anlamli farklilik géstermemektedir.

Ho-s: Bankacilik hizmet kalite standartlar1 algis1 “banka hesaplarinda kullanilan para

birimi” bakimindan anlamli farklilik géstermemektedir.

Ho-7: Bankacilik hizmet kalite standartlari algisi “banka ile yapilan islem tiirii”

bakimindan anlamli farklilik gostermemektedir.

Hi: Bankacilik hizmet kalite standartlar1 algis1 “kisisel bilgiler” bakimindan anlamh

farklilik gostermektedir.

Hi1: Bankacilik hizmet kalite standartlari algis1 “cinsiyet” bakimindan anlaml

farklilik gostermektedir.

Hi-2: Bankacilik hizmet kalite standartlari algis1 “yas” bakimindan anlamli farklilik

gOstermektedir.

Hi3: Bankacilik hizmet kalite standartlar1 algis1 “bankalarla calisma siiresi”

bakimindan anlamli farklilik gostermektedir.
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Hi-4: Bankacilik hizmet kalite standartlar1 algis1 “egitim diizeyi” bakimindan anlaml

farklilik gostermektedir.

Hi.s: Bankacilik hizmet kalite standartlar1 algis1 “bir ay i¢inde bankay1 ziyaret sayisi1”

bakimindan anlamli farklilik géstermektedir.

Hi.6: Bankacilik hizmet kalite standartlar1 algis1 “banka hesaplarinda kullanilan para

birimi” bakimindan anlamli farklilik gdstermektedir.

Hi7: Bankacilik hizmet kalite standartlar1 algisi “banka ile yapilan islem tiirii”

bakimindan anlamli farklilik géstermektedir.

Tablo 3. 8: Katihmeilarin Kalite Hizmet Standart Olgek Maddelerine Verdigi Cevaplara Ait

Bulgular
= g
= = g = =
=2 |2 g 5 = £
£E | £ z z =3
- : = 5 5 £ =
HIZMET KALITE STANDARTLARI ¥ £ e’ M Y ¥ S
OLCEK MADDELERI . FT % FT % ET % FT %
1- Banka binasi uygun ve miisterileri cezbediyor | 0 |0 8| 8 5 36| 36 51| 51
2- Bankada Bankacilik Faaliyetlerinde kullanilan 2 2 4 4| 12| 12 49| 49 33| 33
en yeni teknolojiler bulunmaktadir
3- Yeterli otopark alan1 bulunmaktadir 7 7| 18| 18| 17| 17 35| 35 23| 23
4- Banka personeli zarif ve sik giyimlidir. 3 3 1 1 6 6 34| 34 56 | 56

5- Bankada bulunan ekipmanlar ileri teknolojiye 31 3 4| 4| 17| 17 40| 40 36| 36
sahiptir

6- Banka yonetimi zamaninda ve geciktirmeden 0o O 3 3| 16| 16 57| 57 24| 24
islemleri yerine getirmektedir

7- Personel hizmetleri ilk seferde ve dogru bir 0o O 1 1| 16| 16 44| 44 39| 39
sekilde sunmaktadir.

8- Banka, miisterilerine verdigi sdzleri daima 0 0 2 21 15| 15 43| 43 40| 40
tutar

9- Banka personeli hatalar1 en aza indirmek igin 0 0 3 3| 20| 20 40| 40 37| 37
caba gosterirler

10- Banka, miisterilerinin sorunlarini, sorulari 0 0 3 3 8 8 43| 43 46 | 46
cevaplayarak ¢ozmeyi énemser
11- Banka, hizmet sunum tarihleri hakkinda 1 1 9 9| 10| 10 43| 43 37| 37

miisterilerini bilgilendirmeyi ihmal etmemektedir
12- Daimi miisterileri i¢in banka 6zel (kisisel)ilgi | 0 | O 8| 8| 16| 16 43| 43 33| 33
goOstermektedir

13- Sunulan hizmet igin banka personeli 1 1 2| 2| 18| 18 48| 48 31| 31
zamanlamayi iyi bir sekilde kullanmaktalar

14- Banka personeli miisterilerinin taleplerine 1 1 4 4( 10| 10 52| 52 33| 33
yanit vermeye daima zaman bulmaktalar

15- Banka hizla miisteri sikayetlerine cevap 1 1 8 8| 14| 14 51| 51 26| 26
vermekteler

16- Miisteri banka ¢alisanlarmin davraniglarina 1 1 2 2 7 7 38| 38 52| 52

glven hissetmektedir.
17- Banka personeli miisterileri ile davranig sekli 2 2 4 41 15| 15 27| 27 52| 52
insani ve iyi duygular tagimaktadir
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18- Banka dogru kayd1 ve belgeleme sistemlerine 1 6| 6| 13| 13 40| 40 40| 40
sahiptir
19- Bankada personeli miisterilerinin ihtiyaglarini 1 5| 5| 11| 11 441 44 39| 39
anlayisla karsilar
20- Banka kendi miisterilerinin ¢ikarlarini 6n 3 8 8| 19| 19 37| 37 33| 33
planda bulundurur
21- Banka personeli bizzat miisterileri ile sempati 6 16| 16| 18| 18 39| 39 21| 21
kurar
22- Banka personeli miisterilerinin ihtiyaglarini 0 12| 12| 14| 14 47| 47 27| 27
ogrenmek igin onlara sorular yonelterek
Ogrenmeye caligir
23- Banka miisterilerinin &zel ihtiyaglarini 3 15| 15| 19| 19 32| 32 31| 31
karsilamak i¢in personel saglar
24- Banka personeli miisterilerinin 6zel 1 9| 9| 21| 21 40| 40 29| 29
ihtiyaglarini gerekli anlayisla temin eder
25- Banka yoneticileri, miisterilerinin ¢ikarlarini 7 16| 16| 15| 15 38| 38 24| 24
kendi ¢ikarlarimin {izerinde tutmaktadirlar

TOPLAM | 44 171 352 1040 893

Tablo 3.8’e gore; hizmet standardi 6lgegine verilen cevaplar incelendiginde en fazla

isaretlenen segenek “6- Banka yonetimi zamaninda ve geciktirmeden islemleri yerine

getirmektedir” maddesidir ve 57 kisi “Katiliyorum” cevabii vermistir. 1, 6, 7, 8, 9,

10 ve 12’nci sorulara “Kesinlikle katilmiyorum” ve “Katilmiyorum” cevaplari

isaretlenmemistir. Tablonun geneline bakildiginda “Katiliyorum” ve “Kesinlikle

katiltyorum” segeneklerinin daha fazla isaretlendigi goriilmektedir. Bu sonuc¢lardan

yola ¢ikarak misterilerin bankalarin hizmet kalite standartlari algilariin ytiksek

oldugu sodylenebilir.

Tablo 3. 9: Katihmeilarin Kalite Hizmet Standart Olgek Maddelerine Verdigi Cevaplara Ait
Puan Ortalamalar

HiZMET KALITE STANDARDI OLCEK MADDELERI N[Ot ss | CGnor

! 1- Banka binasi uygun ve miisterileri cezbediyor 100 | 4,30 0,893
3 2- Bankada Bankacilik Faaliyetlerinde kullanilan en yeni teknolojiler 100 | 4,07 0,890
) bulunmaktadir
= 3- Yeterli otopark alam1 bulunmaktadir 100 | 3,49 1,226 4,05
g 4- Banka personeli zarif ve sik giyimlidir. 100 | 4,39 0,886
O 100 | 4,02 0,984
<@ 5- Bankada bulunan ekipmanlar ileri teknolojiye sahiptir

6- Banka yonetimi zamaninda ve geciktirmeden iglemleri yerine 100 | 4,02 0,724
X | getirmektedir
é 7- Personel hizmetleri ilk seferde ve dogru bir sekilde sunmaktadir. 100 | 4,21 0,742
E 8- Banka, miisterilerine verdigi sdzleri daima tutar 100| 4,21 0,769 417
E 9- Banka personeli hatalar1 en aza indirmek i¢in ¢caba gosterirler 100] 4,11 0,827 '
% 100 | 4,32 0,750
&) 10- Banka, miisterilerinin sorunlarini, sorular1 cevaplayarak ¢6zmeyi

Gnemser

11- Banka, hizmet sunum tarihleri hakkinda miisterilerini bilgilendirmeyi | 100 | 4,06 0,962

ihmal etmemektedir
= 12- Daimi miisterileri i¢in banka dzel (kisisel) ilgi gostermektedir 100 4,01 0,904
<Z( 13- Sunulan hizmet i¢in banka personeli zamanlamayi iyi bir sekilde 100 | 4,06 0,814 4,04
> kullanmaktalar

14- Banka personeli miisterilerinin taleplerine yanit vermeye daima 100| 4,12 0,819

zaman bulmaktalar
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15- Banka hizla miisteri sikayetlerine cevap vermekteler 100| 3,93 0,901
M 16- Miisteri banka calisanlarinin davraniglarina giiven hissetmektedir. 100 | 4,38 0,788
3 17- Banka personeli miisterileri ile davranis sekli insani ve iyi duygular 100 | 4,23 0,983
% tasimaktadir 415
< 18- Banka dogru kayd1 ve belgeleme sistemlerine sahiptir 100 | 4,12 0,924 '
(D; 19- Bankada personeli miisterilerinin ihtiyaclarini anlayisla karsilar. 100 | 4,15 0,880
20- Banka kendi miisterilerinin ¢ikarlarini 6n planda bulundurur 100| 3,89 1,053
21- Banka personeli bizzat miisterileri ile sempati kurar 100| 3,53 1,167 3,72
22- Banka personeli miisterilerinin ihtiyaclarini 6grenmek i¢in onlara 100 | 3,89 0,941
= sorular yonelterek 6grenmeye calisir
;5 23- Banka miisterilerinin 6zel ihtiyaglarini karsilamak i¢in personel saglar | 100 | 3,73 1,144
S 24- Banka personeli miisterilerinin 6zel ihtiyaclarini gerekli anlayisla 100 | 3,87 0,970
M| temin eder.
25- Banka yoneticileri, miisterilerinin ¢ikarlarini kendi ¢ikarlarinin 100 | 3,56 1,217
iizerinde tutmaktadirlar
GENEL ORTALAMA 4,03

Tablo 3.9’a gore; en yiiksek puan ortalamasi somutluluk alt boyutunda yer alan “4-
Banka personeli zarif ve sik giyimlidir” maddesine aittir. En diisiik ortalama ise; yine
somutluluk boyutunda yer alan “3- Yeterli otopark alan1 bulunmaktadir” maddesine
aittir. Olgek maddelerinin puan ortalamalaria bakildiginda miisterilerin genel olarak
hizmet kalite standard1 algilarinin yiiksek oldugu gériilmektedir. Alt boyutlara ait puan
ortalamalarina gore en yiiksek ortalama giivenilirlik boyutuna aitken (4,17), en diisiik
ortalama empati alt boyutuna aittir (3,72). Somutluluk, giivenilirlik, yanit ve giivenlik
alt boyutlarma ait puan ortalamalari birbirine yakindir ve yiiksektir. Ancak empati alt
boyutu ile diger boyut puanlar1 arasinda goze carpan bir fark bulunmaktadir. Genel bir
yorum yapilmast halinde; miisterilerin hizmet kalite standardi alt boyutlarina
bakildiginda bankanin somut degerleri ile ilgili algis1 ytliksektir. Miisteriler bankaya
giivenmektedir. Yanit boyutunda yiiksek kalite algisina sahiptir. Bankada kendisini ve
parasini giivende hissetmektedir. Ancak bazi miisterilerde banka personelinin empatik
olmadig algis1t mevcuttur. Hizmet kalite standard1 algis1 genel puan ortalamasi 4,03
olarak Olclilmiistiir. Genel olarak miisteriler bankalarin hizmet kalite standardini

yiiksek olarak algilamaktadir, denilebilir.
T Testi Bulgular

Tablo 3. 10: Katihmeilarin Cinsiyetlerine Gore Hizmet Kalite Standardi ve Alt Boyutlar1 T

Testi Bulgular:
Boyut Cinsiyet N Ortalama SS t p
Somutluluk Erkek 69 4,06 0,585 0177 0,860
Kadin 31 4,04 0,576
Guvenilirlik Erkek 69 4,14 0,526 -1,140 0,259
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Kadin 31 4,26 0,479

Yanit Erkek 69 3,94 0,632 2,387 0,020(%)
Kadin 31 4,23 0,544

Gulvenlik Erkek 69 4,13 0,657 0,526 0,601
Kadin 31 4,206 0,674

Empati Erkek 69 3,67 0,795 0,943 0,350
Kadin 31 3,83 0,774

;;z;gitr(ll(lallte& Erkek 69 3,99 0,499 1219 0,227
Kadin 31 4,11 0,456

* p<0,05 seviyesinde ortalama farklart anlamlidir.

Katilimcilarin cinsiyetlerine iligskin hizmet kalite standardi genel boyutu ve alt boyutlar

T Testi sonuglar1 Tablo 3.10’da goriildiigii gibidir. Cinsiyete gore hizmet Kkalite

standardi yanit alt boyutunda ortalamalar arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir

(p<0,05). Kadin katilimcilarin hizmet kalite standardi algi puanmi (4,23) erkek

katilimcilarin algi puanindan (3,94) yiiksektir. Kadin katilimeilar erkek katilimcilara

gore sube personelinden ya da diger gorevlilerden soru ve sorunlari ilgili daha ¢abuk

yanit aldiklarini diisiinmektedirler.

Somutluluk, giivenilirlik, gliven ve empati alt boyutlar1 ile genel boyutta cinsiyet

degiskenine gore anlamli bir farklilik bulunmamistir (p>0,05). Bir baska deyisle

somutluluk, giivenilirlik, giiven, empati alt boyutlar1 ve genel boyutta hizmet kalite

standardi algis1 cinsiyete gore farklilik gostermemektedir.

Tek Yonlt Anova Testi Bulgular:

Tablo 3. 11: Yas Degiskenine Gore Katilimcilarin Hizmet Kalite Standardi Algis1 Anova Testi

Bulgulan
Homojenlik Kareler Kareler

(p) Kareler Toplami Toplam1 df | Ortalamasi | F | Sig(p)

Somutiuluk 0746 Grupltclr Arasinda 0,704 2 0,352 1,048| 0355
' Grup I¢inde 32,565 97 0,336

ivenilirti 0,990 Gruplar Arasinda 2,493 2 1,246 5,132 | 0,008*
' Grup Icinde 23,560 97 0,243

Vant 0776 Grupl%lr Arasinda 0,274 2 0,137 0,353| 0,703
' Grup I¢inde 37,636 97 0,388

Siventil 0,005 Grupltclr Arasinda 0,484 2 0,242 0551| 0578
' Grup I¢inde 42,625 97 0,439
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i 0,406 Gruplar Arasinda 0,117 2 0,058 0,092| 0912
P Grup Icinde 61,417 97 0,633

Hizmet Kalitesi 0,407 | Gruplar Arasinda 0474] 2 0.237 11 600 | 0372

Standard1 Grup h;inde 23,014 97 0,237

* p<0,05 diizeyinde anlamlidir.

Tablo 3.11°’de yas degiskenine gore hizmet kalitesi ana boyutunda, somutluluk,
giivenilirlik, yanit ve empati boyutunda varyanslar homojen dagilmaktayken alt
(Homojenlik p>0,05) giivenlik alt boyutunda varyanslar homojen degildir
(Homojenlik p<0,05). Anlamlilik diizeyi bakimindan somutluluk, yanit, giivenlik,
empati ve hizmet Kkalitesi genel boyutunda sig (p)>0,05 oldugundan bu boyutlarda
anlamli farklilik bulunmamaktadir. Giivenilirlik alt boyutunda p<0,05 oldugundan

anlamli fark bulunmaktadir.

Guvenilirlik alt boyutunda homojen olan ve farklilik bulunan yas degiskenine

Post Hoc- Tukey Testi uygulanmustir.

Tablo 3. 12: Yas Degiskeni Giivenilirlik Alt Boyutu Tukey Testi Bulgulari

() Yas (J) Yas Ortalamalar Farki(I-J) Sig (p) Ortalama

20-30 31-40 -0,08236 0,751 4,16
41 ve Uzeri -,40406* 0,006

31-40 20-30 0,08236 0,751 3,93
41 ve uzeri -0,32170 0,055

41 ve Uzeri 20-30 ,40406* 0,006 4,12
31-40 0,32170 0,055

* Ortalamalar fark1 0,05 diizeyinde anlamlidir.

Tablo 3.12°de gruplar arasinda karsilastirmalar yapilmistir ve grup ortalamalari
arasindaki farklar belirlenmistir. 20-30 yas grubuna sahip katilimcilar ile 41 ve tizeri
yasa sahip katilmcilarm guvenilirlik alt boyutu algilar1 arasinda anlamli bir fark
bulunmaktadir. Iki grubun glvenilirlik alt boyutu alg:1 puanlari birbirine ¢ok yakin
olmakla beraber 20-30 aras1 yas grubuna sahip olanlarin guvenilirlik alt boyut algilart
41 ve lizeri yasa sahip olanlardan yiiksektir. Bir baska deyigle 20-30 arasi yas
grubundakiler bankayr 41 ve Tlizeri yasa sahip olanlardan daha fazla giivenilir

bulmaktadir.
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Tablo 3. 13: Bankalarla Calisma Siiresi Degiskenine Gore Katilimecilarin Hizmet Kalite
Standardi Anova Testi Bulgulari

Homojenlik | Kareler Kareler Sig
Boyut Varyansin Kaynagi (p) Toplami | df | Ortalamasi| F (p)
Somutluluk | Gruplar Arasinda 0,393 0,885 2 0,442 1.3250.270
Grup I¢inde 32,383 | 97 0,334
Guvenilirlik | Gruplar Arasinda 0,670 0,287 2 0,144 0,541 0,584
Grup I¢inde ! 25,765 | 97 0,266
Yanit Gruplar Arasinda 0715 0,563 2 0,281 0,731 | 0.484
Grup I¢inde ' 37,347 | 97 0,385
Guvenlik Gruplar Arasinda 0,108 0,718 2 0,359 0,821 | 0,443
Grup Iginde ’ 42,391 | 97 0,437
Empati Gruplar Arasinda . 0,151 2 0,076 0,119/ 0,888
Grup I¢inde ! 61,383 | 97 0,633
E;Z“Teestl Gruplér Arasinda 0,776 0,364 2 0,182 0,763 0,469
Standard Grup I¢inde 23,124 97 0,238

Tablo 3.13’de bankalarla ¢alisma siiresi degiskenine gore hizmet Kkalitesi ana

boyutunda ve tiim alt boyutlarinda (somutluluk, giivenilirlik, yamt, guvenlik ve

empati) varyanslar homojen dagilmaktadir (Homojenlik p>0,05). Anlamlilik diizeyi

bakimindan hizmet kalitesi ana boyutunda ve tiim alt boyutlarinda (somutluluk,

giivenilirlik, yanit, giivenlik ve empati) sig (p)>0,05 oldugundan bu boyutlarda anlamli

farklilik bulunmamaktadir.

Tablo 3. 14: Egitim Diizeyi Degiskenine Gore Katihmcilarin Hizmet Kalite Standardi Algisi
Anova Testi Bulgular:

Homojenlik | Kareler Kareler

Boyut Varyansin Kaynag | (p) Toplami df | Ortalamasi| F |Sig(p)

Somutluluk Gruplar Arasinda 0,790 2,262 3 0,754 2.335| 0,079
Grup Iginde 31,006 96 0,323

Guvenilirlik Gruplar Arasinda 0.042 0,641 3 0,214 0807| 0.493
Grup I¢inde 25,412 96 0,265

Yanit Gruplar Arasinda 0.990 3,624 3 1,208 3383 0.021*
Grup Iginde 34,286 96 0,357

Guvenlik Gruplar Arasinda 0,680 2,701 3 0,900 2139| 0100
Grup Iginde 40,407 96 0,421

Empati Gruplar Arasinda 0,354 1,205 3 0,402 {0639 | 0,592
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Grup I¢inde 60,330 96 0,628
Hizmet Gruplar Arasinda 0,783 1,673 3 0,558

Kalitesi -
Standard: Grup Iginde 21,816 96 0,227

2,453 | 0,068

* p<0,05 diizeyinde anlamlidir.

Tablo 3.14°de egitim diizeyi degiskenine gore hizmet kalitesi ana boyutunda ve
somutluluk, yanit, giivenlik ve empati alt boyutlarinda varyanslar homojen
dagilmaktadir (Homojenlik p>0,05). Givenilirlik alt boyutunda ise varyanslar
homojen degildir (Homojenlik p<0,05).

Anlamlilik diizeyi bakimindan hizmet kalitesi ana boyutunda ve somutluluk,
givenilirlik, guvenlik ve empati alt boyutlarinda sig (p)>0,05 oldugundan bu

boyutlarda anlamli farklilik bulunmamaktadir.

Yanit alt boyutunda egitim diizeyi degiskeni diizeyinde anlamli farklilik
bulunmaktadir (p<0,05).

Tablo 3. 15: Egitim Diizeyi Degiskeni Yanit Alt Boyutu Tukey Testi Bulgular:

(I) Egitim Diizeyi (J) Egitim Diizeyi Ortalamalar Farki-y) | 9 () | O™
Meslek Yiiksek Okulu -0,23846 | 0,539

Lise ve alt1 Lisans 0,21477| 0,545 4,05
Yiksek Lisans -0,12500 | 0,949
Lise ve alt1 0,23846| 0,539

Meslek Yiiksek Okulu | Lisans 045323 | 0015 429
Yiksek Lisans 0,11346| 0,956
Lise ve alt1 -0,21477| 0,545

Lisans Meslek Y iksek Okulu -45323"| 0,015 3,84
Yiiksek Lisans -0,33977| 0,371
Lise ve alt1 0,12500| 0,949

Yilksek Lisans Meslek Yiiksek Okulu -0,11346| 0,956 418
Lisans 0,33977| 0,371

* Ortalamalar farki 0,05 diizeyinde anlamlidir.

Varyanslart homojen olan ve anlamli farklilik bulunan egitim diizeyi degiskenine
Tukey Testi yapilmistir. Test sonucu gruplar arasi karsilagtirmalar yapilarak grup

ortalamalari arasindaki farklar belirlenmistir. Sonuglar Tablo 3.15’de gorilmektedir.
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Meslek Yiiksek Okulu mezunlari ile Lisans mezunlari arasinda hizmet kalite standardi
algis1 diizeyinde anlamli farklilik bulunmaktadir. Meslek Yiiksek Okulu mezunlarinin
yetenek alt boyutu algi puanlar1 ortalamasi (4,29) Lisans mezunlarinin algi puanlari
ortalamalaridan (3,84) daha yiiksektir. Iki grubun algi puan ortalamalar1 arasinda
belirgin bir fark s6z konusudur. Meslek Yiiksek Okulu mezunlarmin yanit alt
boyutundaki algilar1 Lisans mezunlarindan daha yiiksektir. Bir bagka deyisle meslek
Yiksek Okulu mezunlar1 banka personelinden istedikleri bilgileri daha kolay

almaktadirlar.

Tablo 3. 16: Bir Ay icinde Bankay: Ziyaret Sayis1 Degiskenine Gore Katiimeilarin Hizmet
Kalite Standardi Algis1 Anova Testi Bulgular:

Homojenlik | Kareler Kareler Sig
Boyut Varyansin Kaynagi (p) Toplami df |Ortalamasi| F (p)
Somutiuluk Gruplar Arasinda 0,021 0,850 2 0,425 1,271 0,285
Grup Iginde 32,419 97 0,334
—— Grupl?tr Arasinda 0,050 0,321 2 0,160 0,605 | 0,548
Grup Iginde 25,731 97 0,265
Vant Gruplar Arasinda 0,144 0,478 2 0,239 0,619 | 0,541
Grup I¢inde 37,432 97 0,386
Sivenik Grupl'flr Arasinda 0,873 0,605 2 0,302 0,690 | 0,504
Grup I¢inde 42,504 97 0,438
Empati Grupl'flr Arasinda 0,546 1,027 2 0,513 0,823| 0,442
Grup Iginde 60,508 97 0,624
Hizmet Kalitesi | OTuplar Arasinda 0,270 0143 2 0.0711 4 297 | 0,744
Standard1 Grup kzinde 23,345 97 0,241

Tablo 3.16’ya gore; misterilerin bir ay i¢inde bankayi ziyaret sayilar1 degiskenine gore
hizmet kalitesi ana boyutunda ve yanit, giivenlik ve empati boyutunda varyanslar
homojendir (Homojenlik p>5). Ancak; somutluk ve giivenilirlik boyutunda varyanslar
homojen degildir (Homojenlik<0,05). Homojen olan ve olmayan gruplara ait
anlamlilik diizeylerine bakildiginda hizmet kalitesi standardi ana boyutunda ve tiim alt
boyutlarda (somutluluk, giivenilirlik, yanit, giivenlik, empati) gruplarin algi puan

ortalamalar1 arasinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir. Bankacilik hizmet kalitesi
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standardr algisi ile miisterilerin bankay1 aylik ziyaretleri arasinda anlamli bir farklilik

yoktur.

Tablo 3. 17: Banka Hesaplarinda Kullamilan Para Birimi Degiskenine Gore Katihmcilarin
Hizmet Kalite Standardi Algis1 Anova Testi Bulgular:

Homojen | Kareler Kareler

Boyut Varyansin Kaynagi (p) Toplami | df |Ortalamasi| F | Sig(p)

Somutluluk Gruplar Arasinda 0,189 1,183 2 0,592 1.789| 0173
Grup Icinde 32,085 97 0,331

Guvenilirlik Gruplar Arasinda 0,089 0,807 2 0,404 1551| 0217
Grup I¢inde 25,245 97 0,260

Yanit Gruplar Arasinda 0,903 2,256 2 1,128 3,069| 0,051
Grup Icinde 35,654 97 0,368

Glvenlik Gruplar Arasinda 0,273 4,129 2 2,065 5,138 | 0,008*
Grup Icinde 38,979 97 0,402

Empati Gruplar Arasinda 0,069 1,870 2 0,935 1520| 0224
Grup I¢inde 59,664 | 97 0,615

;;zrﬂztr(ll(lalltem Gruplar Arasinda 0,102 1,395 2 0,698 3,063| 0,051
Grup Icinde 22,093 97 0,228

Tablo 3.17’ye gore; miisterilerin banka hesaplarinda tuttuklar1 para birimleri

degiskenine gore hizmet kalitesi ana boyutunda ve tiim alt boyutlarda (somutluluk,

giivenilirlik, yanit, giivenlik ve empati) varyanslar homojendir (Homojenlik p>5).

Hizmet kalitesi ana boyutunda ve somutluluk, giivenilirlik, yanit, empati alt

boyutlarinda gruplarin algi puan ortalamalar1 arasinda anlamli bir farklilik

bulunmamaktadir (p>0,05).

Giiven alt boyutunda miisterilerin banka hesaplarinda tuttuklar: para birimi degiskeni

diizeyinde anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05).
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Tablo 3. 18: Banka Hesaplarinda Kullamilan Para Pirimi Degiskeni Giivenlik Alt Boyutu Tukey

Testi Bulgular:
(J) Banka. Hes. Kul. | Ortalamalar Sig. (p) Ortalama
(1) Banka. Hes. Kul. Para Br. Para Br. Farki (I-J) g-p
Irak Dinar1 Amerikan Dolar1 0,3913 4* 0,012 112
Euro -0,14222 0,885 '
Amerikan Dolar1 Irak Dinar -3913 4* 0,012 o8
Euro -0,53356 0,173 '
Euro Irak Dinar1 0,14222 0,885
Amerikan Dolar1 0,53356 0,173 4,44

* Ortalamalar farki 0,05 diizeyinde anlamlidir.

Varyanslar1 homojen olan ve anlamli farklilik bulunan banka hesaplarinda kullanilan
para birimi degiskenine giivenlik alt boyutu diizeyinde Tukey Testi yapilmistir. Test
sonucu gruplar arasi karsilastirmalar yapilarak grup ortalamalar1 arasindaki farklar
belirlenmistir. Sonuglar Tablo 3.18’de gorilmektedir. Banka hesaplarinda Irak Dinar1
bulunduranlar ile Amerikan Dolar1 bulunduran gruplar arasinda giivenlik alt boyutu
diizeyinde anlamli farklillk bulunmaktadir (p<0,05). Irak Dinar1 ile hesabi
bulunanlarin giivenlik alt boyutu puan ortalamasi (4,12) Amerikan Dolar ile hesabi
bulunanlarin giivenlik alt boyutu puan ortalamasindan (3,98) yiiksektir. Irak Dinari
sahiplerinin giivenlik alt boyutu algilar1 Amerikan Dolar1 sahip olanlardan ytiksektir.
Irak Dinar1 sahipleri Amerikan Dolar1 sahiplerinden daha fazla bankaya
guvenmektedirler de denilebilir.

Tablo 3. 19: Katimcilarin Cahismakta Oldugu Banka Sayisina Gore Hizmet Kalite Standard:
Algis1 Anova Testi Bulgular

Homojenlik | Kareler Kareler Sig
Boyut Varyansin Kaynagi (P Toplami df |Ortalamasi| F (p)
Somutluluk Grupl'flr Arasinda 0,992 0,313 2 0,156 0,460 | 0,632
Grup Iginde 32,956 97 0,340
Stvenilirlic Gruplar Arasinda 0,283 0,120 2 0,060 0,224 0,800
Grup Icinde 25,933 97 0,267
Vant Gruplar Arasinda 0001 0,182 2 0,091 0,234 0.792
Grup Iginde ’ 37,728 97 0,389
iventik Grupltclr Arasinda 0461 0,910 2 0,455 1,046 | 0,355
Grup Iginde ' 42,198 97 0,435
Empati Gruplar Arasinda 0,155 2,218 2 1,109 1,814 0,169
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Grup I¢inde 59,316 97 0,612
0,888 0,156 2 0,078
Grup Iginde 23,332 97 0,241

Hizmet Gruplar Arasinda
Kalitesi
Standardi

0,324 | 0,724

Tablo 3.19’a gore; miisterilerin g¢alistiklart banka sayis1 degiskenine gore hizmet
kalitesi ana boyutunda ve tim alt boyutlarda (somutluluk, giivenilirlik, yanit, giivenlik
ve empati) varyanslar homojendir (Homojenlik p>5). Hizmet kalitesi ana boyutunda
ve tum alt boyutlarda (somutluluk, giivenilirlik, yanit, glivenlik ve empati) gruplarin
algi puan ortalamalar1 arasinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir (p>0,05).
Miisterilerin farkli banka subeleriyle ¢aligmalarinin hizmet kalitesi standardi iizerinde
etkisi yoktur diyebiliriz.

Tablo 3. 20: Katihmeilarin Bankalarla Yaptiklar islemin Tiiriine Gore Hizmet Kalite
Standardi Algis1 Anova Testi Bulgulari

Homojenlik | Kareler Kareler

Boyut Varyansin Kaynagi (p) Toplamu | df |Ortalamasi| F | Sig (p)

Somutiuluk Gruplflr Arasinda 0,184 1,139 3 0,380 1135| 0339
Grup I¢inde 32,129 96 0,335

civedii Gruplflr Arasinda 0,990 1,046 3 0,349 1338| 0267
Grup I¢inde 25,007 96 0,260

Vant Gruplar Arasinda 0,641 1,449 3 0,483 1.271| 0289
Grup Icinde 36,461 96 0,380

Sivenik Grupl?r Arasinda 0,557 1,364 3 0,455 1,046| 0376
Grup I¢inde 41,744 96 0,435

. Gruplar Arasinda 0,441 6,325 3 2,108 3,666 | 0,015*
P Grup Iginde 55210| 96 0,575

Hizmet Kalitesi Gruplar Arasinda 0,211 1,698 3 0,566 2.493| 0,065
Standard1 Grup h;inde 21,790 96 0,227

* Ortalamalar farki 0,05 diizeyinde anlamlidir.

Tablo 3.20’ye gore; miisterilerin bankalarla yaptiklar islemin tiirii degiskenine gore
hizmet kalitesi ana boyutunda ve tiim alt boyutlarda (somutluluk, giivenilirlik, yanit,
glivenlik ve empati) varyanslar homojendir (Homojenlik p>5). Hizmet kalitesi ana
boyutunda ve somutluluk, giivenilirlik, yanit ve giivenlik alt boyutu gruplarin algi puan
ortalamalar1 arasinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir (p>0,05). Miisterilerin

bankalarla yaptiklar1 islemlerin tiirine gore empati alt boyutu diizeyinde anlamli
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farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Ancak akreditif yaptiran tek kisi oldugundan ve veri

sayist yeterli olmadigindan Tukey testi yapilamamuistir.
Katilimcilarin hizmet kalite standardi algisinda hipotezlerle ilgili olarak;

- Cinsiyet degiskeni bakimindan anlamli farkliik bulundugundan “Hj.i:
Bankacilik hizmet kalite standartlari algist “cinsiyet” bakimindan anlamli farklilik

gostermektedir” kabul edilmistir.

- Yas degiskeni bakimindan anlamli farklibik bulundugundan “Hi-:
Bankacilik hizmet kalite standartlar1 algis1 “yas” bakimindan anlamli farklilik

gostermektedir” kabul edilmistir.

- Bankalarla ¢alisma siiresi bakimindan anlamli farklilik bulunmadigindan
“Ho-3: Bankacilik hizmet kalite standartlar1 algisi “bankalarla caligma siiresi”

bakimindan anlamli farklilik gostermemektedir” kabul edilmistir.

- Egitim diizeyi degiskeni bakimindan anlamli farklilik bulundugundan “Ha.4:
Bankacilik hizmet kalite standartlari algist “egitim diizeyi” bakimindan anlaml

farklilik gostermektedir” kabul edilmistir.

- Bir ay i¢inde bankayi ziyaret sayist degiskeni bakimindan anlaml farklilik
bulunmadigindan “Ho-s: Bankacilik hizmet kalite standartlar1 algis1 “bir ay iginde
bankay1 ziyaret sayist” bakimindan anlamli farklilik gostermemektedir” kabul

edilmistir.

- Banka hesaplarinda kullanilan para birimi degiskeni bakimindan anlamli
farklilik bulunmadigindan “Ho-6: Bankacilik hizmet kalite standartlar1 algis1 “banka
hesaplarinda kullanilan para birimi” bakimindan anlamli farklilik gostermemektedir”

kabul edilmistir.

- Banka ile yapilan islem tiirii degiskeni bakimindan anlamli farklilik
bulunmadigindan “Ho-7: Bankacilik hizmet kalite standartlar1 algisi “banka ile yapilan

islem tiirti” bakimindan anlaml farklilik gostermemektedir” kabul edilmistir.

Hipotez 1 agisindan; cinsiyet, yas ve egitim diizeyi degiskenlerine gore anlaml

farklilik bulundugundan ve bankalarla caligma siiresi, bir ay i¢ine bankay1 ziyaret
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sayisi, banka hesaplarinda kullanilan para birimi, banka ile yapilan islem tiirii
degiskenlerine gore anlamli farklilik bulunmadigindan “Ho: Bankacilik hizmet kalite
standartlar1 algis1 kisisel bilgiler bakimindan anlamli farklilik gostermemektedir” ve
“Hi: Bankacilik hizmet kalite standartlar1 algis1 kisisel bilgiler bakimindan anlamli
farklilik gostermektedir” kismen kabul edilmistir. Dolaystyla Hipotez 1 kismen kabul

edilmistir.

3.6.3. Katilimcilarn Miisteri Memnuniyeti Ilgili Gériisleri ve Miisteri
Memnuniyetine Ait Bulgular

Miisterilerin miisteri memnuniyeti ile ilgili 6lcek maddelerine verdigi cevaplara,
cevaplara ait ortalamalara ait bulgulara bu baslik altinda yer verilmistir. iki secenege
kadar segenegi olan degiskenler T Testine tabi tutulmustur. Ikiden fazla secenegi
bulunan degiskenlere Tek Yonli Anova Testleri uygulanmistir. Varyanslarin
homojenligi ve ortalamalarin anlamli farkliligi halinde Post-Hoc Tukey Testi

uygulanmustir.

Daha onceden belirlenen ana hipotezlere ek olarak asagidaki alt hipotezler sdyle

belirlenmistir:
Ana Hipotez 2:

Ho: Bankacilikta miisteri memnuniyet algist kisisel bilgiler bakimindan farklilik

gostermemektedir.

Hi: Bankacilikta miisteri memnuniyet algisi kisisel bilgilere bakimindan farklilik
gOstermektedir.

Alt Hipotezler

Ho1: Misteri memnuniyet algist “cinsiyet” bakimindan anlamli farklilik

gostermemektedir.

(13 2

Ho-2: Miisteri memnuniyet algist  “yas” bakimindan anlamli  farklilik

gostermemektedir.

79



Ho-3: Miisteri memnuniyet algis1 “bankalarla calisma siiresi” bakimindan anlaml

farklilik gostermemektedir.

Ho-4: Miisteri memnuniyet algis1 “egitim diizeyi” bakimindan anlamli farklilik

gostermemektedir.

Ho-s: Miisteri memnuniyet algis1 “bir ay i¢inde bankay1 ziyaret sayis1” bakimindan

anlaml farklilik géstermemektedir.

Hos: Miisteri memnuniyet algis1 “banka hesaplarinda kullanilan para birimi”

bakimindan anlamli farklilik gostermemektedir.

Ho-7: Miisteri memnuniyet algis1 “banka ile yapilan islem tiirii” bakimindan anlaml

farklilik gostermemektedir.

Hi: Miisteri memnuniyet algis1 “kisisel bilgiler” bakimindan anlamli farklilik

gostermektedir.

Hi1: Misteri memnuniyet algis1  “cinsiyet” bakimindan anlamli farklilik

goOstermektedir.
Hi-2: Miisteri memnuniyet algis1 “yas” bakimindan anlaml farklilik géstermektedir.

Hi3: Miisteri memnuniyet algisi “bankalarla calisma siiresi” bakimindan anlamli

farklilik gostermektedir.

Hi4: Misteri memnuniyet algis1 “egitim diizeyi” bakimindan anlamli farklilik

gOstermektedir.

His: Miisteri memnuniyet algis1 “bir ay i¢inde bankay1 ziyaret sayis1” bakimindan

anlaml farklilik gostermektedir.

Hie: Misteri memnuniyet algist “banka hesaplarinda kullanilan para birimi”

bakimindan anlamli farklilik gostermektedir.

Hi-7: Miisteri memnuniyet algis1 “banka ile yapilan islem tiirii” bakimindan anlaml

farklilik gostermektedir.
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Tablo 3. 21: Katihmeilarin Miisteri Memnuniyeti Olcek Maddelerine Verdigi Cevaplara Ait

Bulgular
g g
2 |5 g g
cE | £ = £Z
MUSTERI MEMNUNIYETI OLCEK & | < ¥ S ¢z
MADDELERI — % T ET % T
26- Kendimi bu bankanin bir ferdi gibi 212 1| 1 10| 10| 39| 39| 48| 48
gormekteyim bu neden den dolay1 bu banka
ile calismaya devam edecegim
27- Banka personeline giivenim sonsuzdur 111 15| 15| 28| 28| 56| 56
28- Bu banka ile ¢alismakta aldigim karar 17 1 9] 9| 40| 40 50| 50
ile kendimi rahatlamis hissediyorum
29- Bagkalarini bu banka ile ¢aligsmalarini 1] 1 8 8| 42| 42 49| 49
tavsiye ediyorum
30- Bu banka ile ¢alismaktan kendimi 1] 1 10| 10| 40| 40 49| 49

istikrarli hissediyorum
31- Sunulan hizmetler miisteri beklentilerini | 2| 2| 11| 11 22| 22| 34| 34 31| 31
agmaktadir

32- Banka personeli miisterileri ile olan 11 1 7] 7| 33| 33 59| 59
iliskilerinde nazik ve Ust diizeydedir

33- Personel bankanin faaliyetlerini ve 111 2| 2 14| 14| 41| 41| 42| 42
calismalarini ¢ok iyi bir sekilde bilmektedir

34- Banka personeli hizmeti hemen sunmak 17 1 17| 17| 42| 42| 40| 40
icin gerekli bilgiye sahiptir

35- Banka personeli en iyi hizmeti 3| 3 14| 14| 53| 53 30| 30

sunabilmek icin zaman bulmakta tereddut
etmemektedir
36- Bankanin personel ve yonetim arasinda 11 11| 11| 47| 47| 41| 41

sunmakta biiyiik rol alir

37- Belirli bir sorunu ¢6zmek icin bankaya 8| 8 13| 13| 36| 36| 43| 43
sayisiz ziyaretlerde bulunmama gerek

yoktur

38- Banka ihtiyaglariniza hitap edecek 6| 6 20| 20| 44| 44| 30| 30
bir¢ok hizmeti sunmaktadir

39- Banka personeli benim sorunumu 6| 6 10| 10| 43| 43| 41| 41

cozebilmek icin 6zgirce hareket ederek
sorunu ¢6zmeye caligir

40- Binanin i¢ tasarimi islemlerinin diizgiin 212 3] 3 10| 10| 44| 44 41| 41
isleyisini kolaylastirmaktadir

TOPLAM | 9 45 190 606 650

Tablo 3 21’e gore; miisteri memnuniyeti 6l¢eginde en fazla isaretlenen segenek “32-
Banka personeli miisterileri ile olan iligkilerinde nazik ve {ist diizeydedir” secenegidir.
Secenek 59 kisi tarafindan “Kesinlikle katiliyorum” olarak isaretlenmistir.”26-
Kendimi bu bankanin bir ferdi gibi gérmekteyim bu nedenden dolay: bu banka ile
calismaya devam edecegim (Katilmiyorum), 27- Banka personeline glivenim

sonsuzdur (Kesinlikle katilmiyorum, 28- Bu banka ile ¢alismakta aldigim karar ile
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kendimi rahatlamis hissediyorum (Katilmiyorum), 29- Baskalarini bu banka ile
calismalarini tavsiye ediyorum (Katilmiyorum), 30- Bu banka ile ¢alismaktan kendimi
istikrarli hissediyorum (Katilmiyorum), 32- Banka personeli miisterileri ile olan
iliskilerinde nazik ve iist diizeydedir (Katilmiyorum), 33- Personel bankanin
faaliyetlerini ve c¢aligmalarint ¢ok 1iyi bir sekilde bilmektedir (Kesinlikle
katilmiyorum), 34- Banka personeli hizmeti hemen sunmak igin gerekli bilgiye
sahiptir (Katilmiyorum), 36- Bankanin personel ve yonetim arasinda ki iyi iligkiler
miisterilere en 1yi hizmeti sunmakta biiyiik rol alir (Kesinlikle katilmiyorum)”
maddelerini birer kisi isaretlemistir. 27 nici soruya “Katilmiyorum”, 28,29, 30,32, 34,
35, 37,38,39’ncu sorularda “Kesinlikle katilmiyorum” cevabi isaretlenmemistir.
Tablonun geneline bakildiginda “Katiliyorum” ve “Kesinlikle katiliyorum”
seceneklerinin daha fazla isaretlendigi goriilmektedir. Bu sonuglardan yola ¢ikarak
miisterilerin ¢alistiklar1 bankalardan genel olarak memnun olduklari sdylenebilir.

Tablo 3. 22: Katihmeilarin Miisteri Memnuniyeti Olcek Maddelerine Verdigi Cevaplara Ait
Puan Ortalamalar

MUSTERI MEMNUNIYETiI OLCEK MADDELERI N Ort. SS
26- Kendimi bu bankanin bir ferdi gibi gérmekteyim bu neden den 100| 4,30 0,847
dolay1 bu banka ile ¢aligmaya devam edecegim
27- Banka personeline giivenim sonsuzdur 100 438| 0814
28- Bu banka ile ¢aligmakta aldigim karar ile kendimi rahatlamig 100| 4,39 0,695
hissediyorum
29- Bagkalarini bu banka ile ¢aligmalarini tavsiye ediyorum 100 4,39 0,680

100| 4,37 0,706
30- Bu banka ile ¢aligmaktan kendimi istikrarli hissediyorum

31- Sunulan hizmetler miisteri beklentilerini agmaktadir 100| 3,81 1,061
32- Banka personeli miisterileri ile olan iligkilerinde nazik ve ist 100| 4,50 0,674
dizeydedir
33- Personel bankanin faaliyetlerini ve ¢aligmalarini ¢ok iyi bir sekilde 100 4,21 0,832
bilmektedir

34- Banka personeli hizmeti hemen sunmak igin gerekli bilgiye sahiptir 100| 4,21 0,756
100| 4,10 0,745

35- Banka personeli en iyi hizmeti sunabilmek i¢in zaman bulmakta
tereddit etmemektedir

36- Bankanin personel ve yonetim arasinda ki iyi iliskiler miisterilere en 100| 4,27 0,737
iyi hizmeti sunmakta biiyiik rol alir

37- Belirli bir sorunu ¢6zmek i¢in bankaya sayisiz ziyaretlerde 100| 4,14 0,932
bulunmama gerek yoktur

38- Banka ihtiyaglariniza hitap edecek birgok hizmeti sunmaktadir 100| 3,98 0,864
39- Banka personeli benim sorunumu ¢6zebilmek igin 6zglrce hareket 100| 4,19 0,849

ederek sorunu ¢dzmeye calisir
40- Binanin i¢ tasarimi islemlerinin diizgiin isleyisini kolaylagtirmaktadir 100 4,19 0,884
GENEL ORTALAMA 4,23
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Tablo 3.22°de goriildiigii tizere miisteri memnuniyeti ortalamalar1 genel olarak 4’iin
istlinde olusmustur. En yiiksek puan ortalamasi 4,50°dir ve “32- Banka personeli
miisterileri ile olan iliskilerinde nazik ve {ist diizeydedir” maddesine aittir. En diisiik
puan ortalamast; 3,81 ile “31- Sunulan hizmetler miisteri beklentilerini agsmaktadir”
maddesine aittir. Olgege ait genel puan ortalamasi ise 4,23’tiir. Olgek maddelerine ait
puan ortalamalari ve genel 6l¢ek puan ortalamasi géz oniine alindiginda katilimcilarin

miisteri memnuniyeti ¢alistiklar1 banka i¢in yiiksek diizeydedir diyebiliriz.

T Testi Bulgularn

Tablo 3. 23: Katihmcilarin Cinsiyetlerine Gore Miisteri Memnuniyeti T Testi Bulgular:

Cinsiyet N Ortalama SS t p
Erkek 69 4,14 0,523 2,776 0,03*
Kadin 31 4,43 0,410

* p<0,05 seviyesinde ortalama farklar1 anlamlidir.

Cinsiyet degiskenine gére miisteri memnuniyetinde anlamli farklilik bulunmaktadir.
Kadin miisterilerin memnuniyet puan ortalamasi (4,43) erkek miisterilerin
memnuniyet puan ortalamalarindin (4,14) yiiksektir. Ancak genel olarak bakildiginda

cinsiyet agisindan her iki grup da miisteri memnuniyeti yasamaktadir.

Tek Yonlt Anova Testi Bulgular:

Tablo 3. 24: Katihmcilarin Kisisel Bilgilerine Gore Tek Yonlii Anova Bulgulari

Varyansin | Homojenlik | Kareler of Kareler = Sig ()
Degisken Kaynagi (p) Toplami Ortalamasi gtp
Gruplar
Yas Arasinda 0,403 0,148 2 0,074 0,284 0,754
Grup Iginde 25,392 | 97 0,262
Bankalar ile Calisma | O P& 0837| 0084 2 0,042|0,160| 0,853
Siiresi Arasinda
Grup Icinde 25,456 97 0,262
Gruplar
3,029 3 1,010 *
Egitim Diizeyi Arasu_ld? 0,074 4,305 | 0,007 (*)
Grup Iginde 22511| 96 0,234
. - Gruplar
Bir ay icinde bankaya | Araqinda 0134| 1188 2 059412366 0,099
Zlyaret sayist Grup Iginde 24352 97| 0251
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Gruplar
Banka hesaplarinda Arafmda 0,062 | 1,340 2 0,670 | 2,686 0,073
kullanilan para birimi Grup I¢inde 24.200 97 0,249
Gruplar
Calismakta oldugu Arafmda 0600 08%| 2 0448\1,764| 0,177
banka sayist Grup Iginde 24.644| 97 0,254
. Gruplar
Bankalar {le Yapilan Arafmda 0,734| 0,292 3 0,097 0,370 0,775
Islem Tard Grup Iginde 25248| 96 0,263

* Ortalamalar fark1 0,05 diizeyinde anlamlidir.

Tek yonlii Anova sonuglarina gore (Tablo 3.24); yas, bankalar ile ¢alisma siiresi,

egitim diizeyi, bir ay i¢cinde bankaya ziyaret sayisi, banka hesaplarinda kullanilan para

birimi, calismakta oldugu banka sayisi, bankalar ile yapilan islem tiirii degiskenlerine

ait grup varyanslart homojendir (Homojenlik p>0,05). Bu degiskenlerden sadece

egitim diizeyi miisteri memnuniyeti ortalamalar1 anlamli farklilik géstermektedir.

Tablo 3. 25: Egitim Diizeyi Degiskeni Miisteri Memnuniyeti Tukey Testi Bulgulari

(I) Ogrenim | (J) Ogrenim Diizeyi | Ortalamalar Fark1 (I-J) Sig. (p) Ortalama

Dizeyi

Lise ve alt1 Meslek Ylksek Okulu -0,04590 0,989
Lisans 0,32939 0,063 4,39
Yuksek Lisans 0,28333 0,435

Meslek Lise ve alt1 0,04590 0,989

gﬁﬁlsjk Lisans 37529" 0,012 4,44
Yiiksek Lisans 0,32923 0,267

Lisans Lise ve alt1 -0,32939 0,063
Meslek Y iksek Okulu -37529" 0,012 4,06
Yuksek Lisans -0,04606 0,993

Y uksek Lise ve alt1 -0,28333 0,435

Lisans Meslek Y tksek Okulu -0,32923 0,267 411
Lisans 0,04606 0,993

Varyanslart homojen olan ve anlamli farklilik gdsteren egitim diizeyi degiskenine

yapilan Tukey Testi sonucu Tablo 3.25’de goriildiigii gibidir. Tukey testi gruplar arasi

karsilagtirmalar yapilarak grup ortalamalar1 arasindaki farklar belirlenmistir. Meslek

Yiksek Okulu mezunlart ile Lisans mezunlari arasinda miisteri memnuniyeti

diizeyinde anlamli farklilik bulunmustur (p<0,05). Lisans mezunlarimin miisteri
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memnuniyeti puan ortalamasi 4,06 iken Meslek Yiiksek Okulu mezunlarinin puani
4,44 olarak belirlenmistir. Meslek Yiiksek Okulu mezunlarinin miisteri memnuniyeti

Lisans mezunlarindan ytiksektir.
Miisteri memnuniyeti algisinda hipotezlerle ilgili olarak;

- Cinsiyet degiskeni bakimindan anlamli farklilik bulundugundan “Hii:
Miisteri memnuniyet algis1 “cinsiyet” bakimindan anlamli farklilik gostermektedir”

kabul edilmistir.

- Yas degiskeni bakimindan anlamli farklilik bulunmadigindan “Ho-2: Miisteri
memnuniyet algis1 “yas” bakimindan anlamli farklilik gostermemektedir” kabul

edilmistir.

- Bankalarla ¢alisma siiresi bakimindan anlamli farklilik bulunmadigindan
“Ho-3: Miisteri memnuniyet algis1 “bankalarla ¢alisma siiresi” bakimindan anlamli

farklilik gostermemektedir” kabul edilmistir.

- Egitim diizeyi degiskeni bakimindan anlamli farklilik bulundugundan “Ha.4:
Miisteri memnuniyet algis1 “e8itim diizeyi” bakimindan anlamli farklilik

gostermektedir” kabul edilmistir.

- Bir ay icinde bankay: ziyaret sayist degiskeni bakimindan anlamli farklilik
bulunmadigindan “Hos: Miisteri memnuniyet algis1 “bir ay i¢inde bankay1 ziyaret

sayis1” bakimindan anlamli farklilik géstermemektedir” kabul edilmistir.

- Banka hesaplarinda kullanilan para birimi degiskeni bakimindan anlamli
farklilik bulunmadigindan “Ho-s: Miisteri memnuniyet algis1 “banka hesaplarinda
kullanilan para birimi” bakimindan anlamli farklilik gostermemektedir” kabul

edilmistir.

- Banka ile yapilan islem tiirii degiskeni bakimindan anlamli farklilik
bulunmadigindan “Ho-7: Miisteri memnuniyet algis1 “banka ile yapilan iglem tiirii”

bakimindan anlamli farklilik gostermemektedir” kabul edilmistir.

Hipotez 2 agisindan; cinsiyet ve egitim diizeyi degiskenlerine gore anlamli farklilik

bulundugundan ve egitim diizeyi, bankalarla calisma siiresi, bir ay i¢ine bankay1
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ziyaret sayisi, banka hesaplarinda kullanilan para birimi, banka ile yapilan iglem tiirii
degiskenlerine gore anlamli farklilik bulunmadigindan “Ho: Bankacilik hizmet kalite
standartlar1 algis1 kisisel bilgiler bakimindan anlamli farklilik gostermemektedir” ve
“Hi: Bankacilik hizmet kalite standartlar1 algis1 kisisel bilgiler bakimindan anlamli
farklilik gostermektedir” kismen kabul edilmistir. Dolaysiyla Hipotez 2 kismen kabul

edilmistir.

3.6.4. Hizmet Kalite Standardi ve Miisteri Memnuniyeti Korelasyon Analizi
Bulgulart

Olgek dagilimlar igin carpiklik ve basiklik testi sonucu verilerin normal
dagilima sahip oldugu belirlenmistir. (Bkz. Ek 1). Olgekler korelasyon analizine
uygundur. Miisterilerin bankalarin hizmet kalite standartlariyla memnuniyetleri

arasindaki iliskinin varliginin belirlenmesi i¢in korelasyon analizi yapilmistir.

“Korelasyon analizi, iki degisken arasindaki dogrusal iligkiyi veya bir degiskenin iki
ya da daha ¢ok degisken ile olan iligkisini test etmek, varsa bu iligkinin derecesini
6lgmek i¢in kullanilan istatistiksel bir yontemdir”. Korelasyon analizinin sonucunda
degiskenler arasinda dogrusal iliskinin var olup olmadigi, varsa iliskinin derecesi
korelasyon katsayis1 yoluyla hesaplanir. Korelasyon katsayist “-1 ile +1” arasinda bir

)
T

deger alir ve “r” ile gosterilir. Korelasyonun negatif ¢ikmasi iligkinin yoniiniin negatif

oldugunu bir deger artarken diger degerin diismesi anlamini tagir. Korelasyon katsayisi

“0” ¢ikmasi halinde degiskenler arasinda bir iliski olmadiginin gostergesidir. Ancak

126

korelasyon bir neden-sonug iliskisi degildir°. Korelasyon katsayis;

0,00-0,25 arasindaysa Cok Zayif

0,26-0,49 arasindaysa Zay1f

- 0,50-0,69 arasindaysa Orta

0,70-0,89 arasindaysa Gugl

126 K emalDoymus,KorelasyonAnalizi,[ Cevrimici:
https://kemaldoymus.files.wordpress.com/2009/12/korelasyon.ppt], Erisim Tarihi: 11.04.2017.
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- 0,90-1,00 arasinda ise degiskenler arasinda Cok Giigli bir iliski

bulunmaktadir.

Tablo 3. 26: Hizmet Kalite Standardi ve Miisteri Memnuniyeti Korelasyon Bulgulari

Hizmet Kalitesi Miisteri Memnuniyeti
Standardi

Hizmet Kalitesi | Pearson Correlation 1 718"
Standardi Sig. (2-tailed) ,000

N 100 100
Miisteri Pearson Correlation 718" 1
Memnuniyeti Sig. (2-tailed) ,000

N 100 100
** Korelasyon 0,01 anlamlilik diizeyinde (¢ift yonlii) yer almaktadir.

Korelasyon analizi sonucunda ¢ikan 0’a yakin degerler, iki degisken arasinda dogrusal
ve zayif, 1’e yakin degerler ise, iki degisken arasinda dogrusal ve giiglii bir iliskinin

127 Tablo 3.24°deki korelasyon testi sonuglarina gore; katilimcilarin

oldugunu gosterir
hizmet kalite standartlar1 algis1 ile miisteri memnuniyetleri arasinda pozitif (r=0,718)

cift yonlu ve giclu bir iliski bulunmaktadir.

Bir degiskenin diger degiskeni ne kadar yordadig1 ya da acikladiginin belirlenmesi igin
determinasyon katsayisi kullanilir. Determinasyon katsayisi, korelasyon katsayisinin

“rZ”

karesidir ve olarak gosterilir. Degiskenlerden birinde meydana gelen bir

degisikligin ne kadarlik kismmin ya da bir baska deyisle ne oranda diger degisken

tarafindan aciklandiginin yorumlanmasinda kullanilir'?®,

Hizmet kalite standard1 ve miisteri memnuniyeti korelasyon katsay1 (=0,718) olarak
bulunmustur. r*=0,515 olarak hesaplandiginda bunun anlami miisteri memnuniyeti
puanlarinin yaklasik olarak %52’°1lik kismin1 hizmet kalite standartlar1 algi puanlarinin

acikladigdir.

121 Ozgiil Yiiksekbilgili, “Saglik Isletmelerinde Orgiit Iklimi Unsurlarinin Orgiitsel Baghliga Etkileri
Uzerine Bir Aragtirma”, (Hasan Kalyoncu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Yaymlanmamis
Doktora Tezi), Gaizantep, 2016, s.159

128 Gokhan Ozsoy, “Problem Cozme Becerisi Ile Matematik Basaris1 Arasindaki iliski”, GU, Gazi
Egitim Fakiiltesi Dergisi, C:25, N:3, 2005, s. 184.
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Tablo 3. 27: Hizmet Kalite Standardi, Alt Boyutlari ve Miisteri Memnuniyeti Korelasyon

Bulgulan
g i
= X ]
- 2 | <
T » 2 O >~ O i =
Hizmet R 1| ,755™| ,741™|,814™|,785™ | 761" ,718™
Kalitesi Sig. (2-tailed) ,000 ,000| ,000| ,000| ,000 ,000
Standard1 N 100 100 100/ 100| 100| 100 100
Somutluluk  [R ,755™ 1| ,450™|,552™|,463™|,479™ A48T
Sig. (2-tailed) ,000 ,000| ,000| ,000| ,000 ,000
N 100 100 100/ 100| 100| 100 100
Guvenilirlik |[R 7417 450" 1/,594™|,513"|,433" ,554™
Sig. (2-tailed) ,000] ,000 ,000| ,000| ,000 ,000
N 100 100 100/ 100| 100| 100 100
Yanit R ,814™| 552" | 594™ 1/,621™|,451™ ,581"
Sig. (2-tailed) ,000] ,000 ,000 ,000| ,000 ,000
N 100 100 100/ 100| 100| 100 100
Guvenlik R 7857 ,463™| 5137|621 1],445™ 663"
Sig. (2-tailed) ,000] ,000 ,000| ,000 ,000 ,000
N 100 100 100/ 100| 100| 100 100
Empati R 7617 4797 | 4337|4517 | ,445™ 1 ,509™
Sig. (2-tailed) ,000] ,000 ,000| ,000| ,000 ,000
N 100 100 100/ 100| 100| 100 100
Miisteri R ,718™| ,467| ,554™|,581"|,663™ |,509™ 1
Memnuniyeti | Sig. (2-tailed) ,000] ,000 ,000| ,000| ,000| ,000
N 100 100 100/ 100| 100| 100 100
** Korelasyon 0,01 anlamlilik diizeyinde (¢ift yonlii) yer almaktadir.

Tablo 3.27°deki bulgulara gore;

- Hizmet kalitesi standardi algisi ile; somutluluk alt boyutu arasinda (0,755),
giivenirlik alt boyutu arasinda (0,741), yanit alt boyutu arasinda (0,814), giivenlik
(0,785), empati boyutu arasinda (0,761) ve miisteri memnuniyeti (0,718) arasinda
pozitif yonli ve giiglii bir iliski bulunmaktadir.

- Somutluluk alt boyutuyla guvenirlik alt boyutu (0,450) arasinda zayif, yanit
alt boyutu (0,552) arasinda orta, givenlik alt boyutu (0,463) arasinda zayif, empati alt
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boyutu (0,479) arasinda zayif ve miisteri memnuniyeti (0,467) arasinda zayif ve pozitif

yonlii bir iliski bulunmaktadir.

- Guvenilirlik alt boyutuyla yanit alt boyutu (0,594) arasinda orta, glvenlik alt
boyutu (0,513) arasinda orta, empati alt boyutu (0,433) arasinda zayif ve miisteri

memnuniyeti (0,554) arasinda orta ve pozitif yonlii bir iligki bulunmaktadir.

- Yanit alt boyutu ile givenlik alt boyutu (0,621) arasinda orta, empati alt
boyutu (0,451) arasinda zayif ve miisteri memnuniyeti (0,581) arasinda orta ve pozitif

yonlii bir iliski bulunmaktadir.

- Guvenlik alt boyutu ile empati alt boyutu (0,445) arasinda zayif ve miisteri

memnuniyeti (0,663) arasinda orta ve pozitif yonlii bir iliski bulunmaktadir.

- Empati alt boyutuyla miisteri memnuniyeti arasinda (0,509) arasinda orta

diizeyde bir iligski bulunmaktadir.

Kalite hizmet standardi algisinda miisteri memnuniyeti ile en yiiksek iligkisi olan alt
boyut gilivenlik boyutudur (0,663). Miisteri memnuniyetini puaninin %44’lik kismini
aciklamaktadir.

Hipotez 3 agisindan; “Hi: Miisterilerin bankacilik hizmet kalite standartlar1 algis ile

memnuniyetleri arasinda bir iliski (korelasyon) vardir” kabul edilmistir.

3.6.5. Katilimcilarin Hizmet Kalite Standardi ile Misteri Memnuniyeti
Regresyon Analizi Bulgulari

Hizmet kalite standard1 ve miisteri memnuniyeti iliskisinde kisisel bilgilerin

yordama giiciine iliskin regresyon analizi sonuglar1 bu baslik altinda ele alinmustir.

Tablo 3. 28: Hizmet Kalite Standard: ve Miisteri Memnuniyeti Regresyon Tablosu

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1,212 ,297 4,079 ,000
Hizmet Kalitesi ,749 ,073 ,718 10,223 ,000

a. Dependent Variable: Miisteri Memnuniyeti
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Tablo 3.28°deki katsayilara goére regresyon denklemi asagidaki sekilde

olacaktir.
Y=1,212 + 0,749. X

Regresyon katsayilarina gore; miisteri memnuniyeti ile hizmet kalite standardi
arasindaki iliski diizeyi anlamlidir (p<0,05). Miisteri memnuniyetinin olusumunda
hizmet kalite standardi 0,749 katsayida katkida bulunmaktadir. Dolaysiyla hizmet
kalite standart katsayisi arttik¢a miisteri memnuniyeti de artacaktir. Ayrica; hizmet
kalite standardi miisteri memnuniyetini pozitif yonde %56 (r?) oraninda

yordamaktadir.

Tablo 3. 29: Hizmet Kalite Standardi ve Kisisel Bilgiler Regresyon Tablosu

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 3,667 ,325 11,286| ,000
Cinsiyet ,240 ,109 ,229| 2,197| ,031*
Yas ,152 ,071 ,249| 2,134 ,036*
Bankalarla ¢aligsma siiresi -,094 ,074 -,152 | -1,267| ,208
Egitim diizeyi -,044 ,053 -,084| -838| ,404
Bir ay i¢inde bankaya ziyaret sayisi ,014 ,063 ,024 225 | ,822
Banka hesaplarinda kullanilan para -,091 ,086 -105| -1,057| ,293
birimi
Calismakta oldugu banka sayisi -,027 ,080 -037| -,342| ,733
Banka ile yapilan islem tiirii 131 ,046 ,292 | 2,842| ,006*

Hizmet kalite standartlar1 ve kisisel bilgiler regresyon katsayr tablosuna
bakildiginda hizmet kalite standartlar1 ile cinsiyet, yas ve banka ile yapilan islem tiirii
arasindaki iliski anlamliyken; bankalarla ¢aligma siiresi, miisterinin egitim diizeyi, bir
ay i¢inde bankaya ziyaret sayisi, banka hesaplarinda kullanilan para birimi ve ¢alisilan
banka sayis1 arasinda anlamli bir iligki bulunmamaktadir. Hizmet kalitesi standardinin
gelisiminde cinsiyetin (0,240-%5,8), yasin (0,152-%2,3) ve banka ile yapilan islem
tirdndn (0,131-%1,7) katkisi olmaktadir. Diger degiskenlerin ise anlamli bir katkist

olmamakla birlikte herhangi bir olumsuz etkisi de yoktur.
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Tablo 3. 30: Miisteri Memnuniyeti ve Kisisel Bilgiler Regresyon Tablosu

Unstandardized

Standardized

Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 3,967 ,324 12,247 ,000
Cinsiyet ,382 ,109 ,350| 3,501| ,001*
Yas ,150 ,071 ,236| 2,115| ,037*
Bankalarla ¢aligma siiresi -,027 ,074 -,042 | -371 711
Egitim diizeyi -,161 ,052 -,294| -3,083| ,003*
Bir ay icinde bankaya ziyaret -,011 ,062 -018| -175| 861
sayisi
Banka hesaplarinda kullanilan -,043 ,086 -,047| -,496 ,621
para birimi
Caligmakta oldugu banka sayist -,077 ,080 -, 100 -,965 ,337
Banka ile yapilan islem tiirti ,091 ,046 193 1,973 ,052

a. Dependent Variable: Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti ve kisisel bilgiler regresyon katsayr tablosuna

bakildiginda miisteri memnuniyeti ile cinsiyet, yas, egitim diizeyi ve banka ile yapilan

islem tiirii arasindaki iliski anlamliyken; bankalarla ¢alisma siiresi, bir ay iginde

bankaya ziyaret sayisi, banka hesaplarinda kullanilan para birimi, calisilan banka

sayis1 ve banka ile yapilan islem tiirii arasinda anlamli bir iligki bulunmamaktadir.

Miisteri memnuniyetinin olusumunda cinsiyetin (0,382-%14,6), yasin (0,150-%2,25)

katkis1 olmaktadir. Egitim diizeyi (-0,161-%2,6) ile miisteri memnuniyeti arasinda

negatif yonlii bir iliski bulunmaktadir. Her ne kadar kayip gibi goriinse de egitim

diizeyi yiikseldikce memnuniyet azalacaktir denilemez. Cinki Kkorelasyon bir

durumun nedenini géstermez.
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Tablo 3. 31: Miisteri Memnuniyeti ve Hizmet Kalite Standardi Alt Boyut Regresyon Tablosu

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Std.

Model B Error Beta t Sig.

1 (Constant) 1,217 ,322 3,776 ,000
Somutluluk ,046 ,078 ,052| 589 ,657
Guvenilirlik ,179 ,090 ,181| 1,991| ,049*
Yanit ,100 ,084 ,122| 1,190 ,237
Givenlik ,302 ,072 ,392| 4,204| ,000*
Empati ,113 ,054 ,176| 2,081| ,040*

a. Dependent Variable: Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti ve hizmet kalite standartlari alt boyutlarina ait katsayi tablosuna
bakildiginda miisteri memnuniyeti ile guvenilirlik alt boyutu (0,179-%3,20), glivenlik
alt boyutu (0,302-%9,12), empati alt boyutu (0,113-%12,77) arasindaki iliski
anlamlidir. Somutluluk ve yanit alt boyutlarinda iliski anlamsizdir. Giivenilirlik,
giivenlik ve empati alt boyutu miisteri memnuniyetini yordarken, somutluluk ve yanit

alt boyutlarinin herhangi bir etkisi yoktur.

Hipotez 4 acisindan; “Hi-: Miisterilerin hizmet kalite standartlar1 algist miisteri

memnuniyetini yordamaktadir (agiklamaktadir)” kabul edilmistir.

3.7. Degerlendirme

Tiim isletmeler pazardaki rekabet kosullarinin siirekli artmasi sonucu farkli pazarlama
stratejileri gelistirme yoluna gitmektedirler. Yeni pazarlama anlayisinda miisteri
kavramini 6n plana ¢ikarmakta ve isletmeler geleneksel pazarlama yontemlerini terk
ederek miisteri odakli pazarlamaya yonelmektedirler. Miisteri odakli pazarlama
stratejisiyle miisterilerin istekleri belirlenerek iiretim ya da hizmet bu istekler

dogrultusunda sekillendirilmektedir.

Hizmet isletmelerinde miisteri memnuniyetinin belirlenmesi diger isletmelere gore
daha zordur. Ciinkii hizmet aninda gerceklesen ve yinelenmesi ya da telafisi olmayan

bir islemdir. Ornegin; buzdolab alan bir kisi aldig1 iiriinden memnun olmadiginda bu
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durumu satic1 firmaya bildirerek yenilenmesini talep edebilir. Ancak bir hizmet
isletmesinde personelin o anki olumsuz davraniginin telafisi ve doniisii yoktur. Bu da
isletme agisindan olumsuz sonuglar dogurabilmektedir. Hizmet isletmelerinde
miisterinin memnuniyeti daha ¢ok hizmet veren isletmenin hizmet kalitesine baglidir.
Hizmetin kalitesi hizmetin kendisi gibi soyut bir kavram oldugundan hizmet kalitesi
yerine algilanan hizmet kalitesi kavrami1 kullanilmas1 daha uygundur. Hizmet kalitesi
kavrami; miisterinin bir {iriinlin ya da bir hizmetin {istiin olmas1 ya da miikemmelligi
konusunda kafasinda olusturdugu genel yargidir. Hizmet kalitesi miisterinin bekledigi
hizmet ile hizmeti aldig1 zamanki hizmet performansinin karsilastirilmasi sonucu
olustur. Performans beklentileri karsiliyorsa memnuniyet olusur. Karsilamiyorsa

memnuniyetsizlik ortaya ¢ikacaktir.

Bir hizmet isletmesi olan bankalar i¢in de hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti tim
diger hizmet isletmelerinde oldugu gibidir. Ancak bankalar kisilerin paralarini emanet
ettikleri yerler oldugundan miisteriler hizmetlerde daha yiiksek kalite
beklemektedirler. Hizmetlerin kalitesi arttikca miisteri memnuniyeti de artis

gOstermektedir.

Gilinlimiiz bankacilik sektoriinde para yatirma ve ¢ekme disinda ¢ok sayida hizmet yer
almaktadir. Hizmet ¢esitliligi bankalar arasindaki rekabeti de arttirmistir. Bu rekabet

miisteri memnuniyetini daha da 6nemli hale getirmistir.

Bu ¢alismada; 6zel ticari bankalarda bireysel bankacilik islemlerindeki hizmet kalitesi
ve miisteri memnuniyetinin iliskisinin arastirilmast amaciyla Kuzey Irak Dohuk
Bolgesindeki bankalarin  hizmet kalite standartlar1 ve misteri memnuniyeti
incelenmigstir. Calismada Dohuk Bolgesinde yer alan 15 6zel ticari banka arasindan 5
tanesi se¢ilmistir. Bu 5 bankaya ait miisterilerden rastgele 100 miisteriye anket
uygulanmistir. Anket {i¢ boliim halinde hazirlanmistir. Birinci boliimde miisterilerin
“cinsiyet, yas, egitim durumu” olmak iizere kisisel bilgileri ile banka ve hesaplarla
ilgili davranislartyla ilgili olarak “bankalarla ¢aligsma siiresi, aylik banka ziyaret sayist,
hesaplardaki para birimi, bankayla yapilan iglem tiir(i” konusunda bilgiler toplanmistir.
Anketin ikinci bolima Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985, 1988, 1991) tarafindan
olusturulan nicel ve nitel arastirmalar kullanilarak gelistirilen baslangicta on boyut

olarak ele alinan sonrasinda bes boyut altinda toplanan Hizmet Kalite Standard1 Olgegi
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kullanilarak miisterilerin bankalarmn hizmet kalitesi ile ilgili goriisleri alinmistir.
Olgekte “somutluluk, giivenilirlik, yanit, giiven ve empati” boyutlariyla ilgili 5’er soru
hazirlanmistir. Toplamda 25 soru yoneltilmistir. Miisterilerden bu 6l¢ek maddelerinin
her birini “1-Kesinlikle katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Kararsizim, 4-Katiliyorum
ve 5-Kesinlikle katiliyorum” arasinda uygun puanla puanlamalari istenmistir. Anketin
liclinci  bolimiinde miisteri memnuniyetinin Olglimii i¢in 15 soruluk miisteri
memnuniyeti 6l¢edi kullanilmistir. Bu 6lgekte de miisterilerden 6lgek maddelerinin
her birini “1-Kesinlikle katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Kararsizim, 4-Katiliyorum
ve 5-Kesinlikle katiliyorum” arasinda uygun puanla puanlamalari istenmistir. Anket
100 miisteriye karsilikli goriisme ve yiiz yiize konusma seklinde uygulanmistir.
Anlasilmayan sorular miisteriye agiklanarak doldurmalart saglanmistir. Doldurulan
anketlerin tamami incelenmis, eksik soru olmadigi, hepsinin dolduruldugu

belirlenmistir. Analize elverisli oldugu goriilmiistiir.

Ankette kullanilacak analiz yontemini belirlemek amaciyla Verilere Skewness
(Carpiklik) ve Kurtosis (Basiklik) normallik testi uygulanmistir. Veri dagilimlarinin
normal oldugu ve parametrik testler uygulanabilecegi belirlenmistir. Olgek maddeleri
grup halinde ve alt boyutlarda Cronbach Alpha glvenirlik ve gecerlilik analizine tabi
tutulmustur. Tiim 6lgek maddelerinin giivenilir ve gecerli oldugu sonucuna varilmastir.
Olgeklerin ana boyut ve alt boyutlarina homojenlik testi yapilarak verilerin
homojenligi test edilmistir. Homojen olan ve anlamli farklilik bulunan verilere ayrica
Post Hoc-Tukey testi uygulanmis ve farklilik olan gruplar belirlenmistir. Homojen
olan ancak anlamli farklilik bulunmayan veriler Post Hoc-Tukey testine tabi

tutulmamastir.
Katilimeilarin kisisel bilgi ve 6zellikleri ile ilgili agsagidaki veriler elde edilmistir:

- Katilimcilarin agirlikli olarak erkek oldugu belirlenmistir. Katilimeilarin

%69’unu (69 kisi) erkekler, %31’ini (31 kisi) kadinlar olusturmaktadir.

- Bankalar1 en fazla kullananlar %44 oranla (44 kisi) lisans mezunlar1 iken en

az kullananlar %10 oranla (10 kisi) yiiksek lisans mezunlaridir.
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- Katilimcilarin bankalarla ¢aligma siirelerine bakildiginda; biiyiik cogunlugu
%355 oranla (55 kisi) 5 yildan daha kisa siireli calismaktadir. 10 yildan fazla

calisanlarin orani ise %19 (19 kisi) olarak bulunmustur.

- Hesaplarda en fazla Amerikan Dolar1 (%59-59 kisi) bulundurulmaktadir.
Bunu Irak Dinart (%36-36 kisi) izlemektedir. En az bulundurulan para birimi ise

Euro’dur (%5-5 kisi).

- Tek bankayla calisanlarin oran1 (%58-58 kisi) iki veya daha fazla bankayla
caliganlardan yiiksektir. Katilimcilarin %42’lik kisim iki veya daha fazla bankayla
calismaktadir. Miisterilerin biiyiik cogunlugu tek bankay: tercih etmektedir. iki veya

daha fazla bankayla ¢alisanlarin sebebinin de ayrica aragtirilmasi gerekmektedir.

- Bankacilik islemlerinde en ¢ok kullanilan iglem tiirii cari hesap islemleridir
(%75-75 kisi). Havale yapanlarin orani %13 (13 kisi), diger islemleri yapanlarin orani
%11(11 kisi) ve akreditif kullananlarin oran1 %1 (1 kisi) olarak belirlenmistir.

Hizmet kalite standartlarinin 6l¢iilmesi sonucu 6lgeklerden asagidaki sonuglar elde

edilmistir:

- Olgek maddelerine olumsuz cevap olan “Kesinlikle katiliyorum ve
katilmiyorum™ cevaplarinin sayist ¢ok diisiiktiir ve 215 olarak belirlenmistir. Notr
olanlarin yani isaretlenen “kararsizim” sayist 352°dir. Olumlu cevaplar olan

“Katiltyorum ve Kesinlikle Katiliyorum” toplamda 1933 kez isaretlenmistir.

- Hizmet kalitesi standard1 6l¢eginin somutluluk boyutuna ait puan ortalamasi
(4,05), giivenilirlik boyutuna ait puan ortalamasi (4,17), yanit boyutu puan ortalamasi
(4,04), giivenlik boyutuna ait puan ortalamasi (4,15) ve empati boyutu puan ortalamasi
(3,72) olarak Oolc¢ilmiistiir. Puan ortalamalarma bakildiginda en yiiksek puan
ortalamasi 4,17 ile giivenilirlik boyutuna aitken en diisiigii 3,72 ile empati boyutuna

aittir.

T testi bulgularina gore; hizmet kalite standartlarinin degerlendirilmesinde cinsiyet
yoniinden sadece yanit boyutunda miisterilerin puan ortalamalarinda anlamli farklilik
bulunmaktadir. Kadinlar bu konuda daha yiiksek puan ortalamasina sahiptir ve yanit

kalite hizmet standardi algilar1 erkeklerden ylksektir. Anova testine gore; yas
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gruplarinda giivenilirlik boyutunda anlaml farklilik oldugu belirlenmistir. 20-30 yas
grubuna ait puan ortalamasi 4,16 iken 41 yas lizerindekilerin puan ortalamalar 4,12
olarak belirlenmistir. Yas degiskeni agisindan giivenilirlik alt boyutunda 20-30 yas
grubu ile 41 yas ve lizeri gruplar arasinda anlamli farklilik bulunmaktadir. 20-30 yas
grubu bankalara 41 yag ve lizeri olanlara gore daha fazla glivenmektedir. Egitim diizeyi
degiskenine gore sadece yanit alt boyutunda anlamli farklilik bulunmustur. Meslek
yiiksek okulu mezunlari ile lisans mezunlar1 arasinda hizmet kalite standardi yanit
boyutunda ortalamalarda anlamli farkliik mevcuttur. Meslek yiiksek okulu
mezunlarinin puan ortalamast 4,29 iken lisans mezunlarinin puan ortalamast 3,84
olarak Ol¢iilmiistiir. Lisans mezunlari sorduklari sorulara aldiklar1 cevaplar ve
personelin miisteri sorunlarinin ¢oziimiine yonelmeleriyle ilgili olarak meslek yiiksek
okulu mezunlarina gore diisiik algiya sahiptir. Bir ay icinde bankay1 ziyaret sayisi
hizmet kalite standard1 algis1 noktasinda anlamli farklilik olusturmamaktadir. Banka
hesaplarinda bulundurulan para birimleri agisindan Irak Dinar1 bulunduranlarin
giivenlik boyutu algi puanlari (4,12) Amerikan Dolar1 bulunduranlardan (3,98) daha
yuksektir. Calisilan banka sayis1 degiskeniyle ilgili olarak miisterilerin hizmet kalite
standard1 algilarinda anlamli farklilik bulunmamaktadir. Bankalarla yapilan islem

tiirleri agisindan empati alt boyutunda anlamli farklilik belirlenmistir.

Miisteri memnuniyetinin Ol¢iilmesi sonucu oOlceklerden asagidaki sonuglar elde

edilmistir:

- Olgek maddelerine olumsuz cevap olan “Kesinlikle katiliyorum ve
katilmiyorum” cevaplarinin sayisi ¢ok diisiiktiir ve 54 olarak belirlenmistir. Notr olan
cevap “kararsizim” ise 190’dir. Olumlu cevaplar olan “Katiliyorum ve Kesinlikle
Katiliyorum” toplamda 1256 kez isaretlenmistir. Toplam 1500 isaretlenme iginde

olumlu cevaplarin orant %84’ diir.

- Miisteri memnuniyeti 6l¢egi genel puan ortalamasi 4,23 olarak dl¢iilmiistiir.
Puan ortalamalarina bakildiginda en yiiksek puan ortalamasi 4,50 ile ve en diisiigi 3,81
olarak Sl¢iilmiistiir. Miisteriler banka personelinin miisteri iliskilerinin yiliksek ve iist
diizeyde oldugunu diisiinmektedirler. Ancak sunulan hizmetlerin miisterinin

beklentilerinin Gstiinde oldugunu bazi miisteriler kabul etmemektedirler.
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T testi bulgularina gore; miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesinde cinsiyet
degiskeni yoniinden anlamli farklilik bulunmaktadir. Erkeklerin puan ortalamasi 4,14
iken kadinlarin puan ortalamasi 4,43’tiir. Kadinlar bu konuda daha yuksek puan
ortalamasina sahiptir ve miisteri memnuniyetleri erkeklerden yiiksektir. Anova testine
gore; sadece egitim diizeyine gore anlamli farklilik bulunmaktadir. Hizmet kalite
standartlarina benzer bir sonu¢ ¢ikmistir. Meslek yiksek okulu mezunlar ile lisans
mezunlar1 arasinda miisteri memnuniyeti agisindan anlamli farklilik bulunmaktadir.
Meslek yiiksek okulu mezunlarinin puan ortalamasi 4,44 iken lisans mezunlarinin
puan ortalamasi 4,06 olarak 6l¢iilmiistiir. Meslek yiiksek okulu mezunlarinin miisteri

memnuniyeti lisans mezunlarindan daha yiiksektir.

Hizmet kalite standartlar1 ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskinin varlig
korelasyon analizi yoluyla 6l¢iilmiistiir. Hizmet kalite standartlar1 algisi ile miisteri

memnuniyeti arasinda 0,718 oraninda gii¢lii bir iliski oldugu belirlenmistir.
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SONUC

Arastirma verilerine gore; banka misterilerinin biiyiikk ¢ogunlugunu erkekler
olusturmaktadir. Miisterilerin ¢cogunlugu 20-30 yas grubu arasindadir. Bankalarla en
cok calisanlar lisans mezunlariyken yiiksek lisans mezunlar1 daha az ¢aligmaktadir.
Bankalarla calisma siireleri 5 yildan az olanlar ¢ogunluktayken 10 yildan fazla
calisanlarin sayis1 en diisiiktiir. Tiim miisteriler ayda en az bir kez bankaya
gitmektedirler. Miisterilerin tamaminin bankada mutlaka bir hesabi bulunmaktadir. En
fazla Amerikan Dolariyla hesap agilmaktadir. Bunu Irak Dinar1 hesabina sahip olanlar
takip etmektedir. Euro hesabi olanlarin sayist ise ¢ok diisiiktiir. Yerli paradan gok
yabanci para hesabi bulunmaktadir. Miisterilerin biiyilk ¢ogunlugu tek bankayla
calismay1 tercih etmektedir. Bankacilik islem tiirlerinden en fazla cari hesap islemleri
kullanilmaktadir. Katilimeilarin “%75’idir (75 kisi). Akreditif kullanan miisteri sayis1
1’dir. Bundan miisteri ile tesadifi olarak karsilasildigi sonucunu ¢ikarilabilecegi gibi
akreditif islemlerinin az yapildigi sonucuna da varilamamaktadir. Diger islemleri
yapanlarin oran1 %11 (11 kisi) olarak belirlenmistir. Bu islemlerin neler oldugu
konusunda karar verebilmek i¢in detayli arastirma yapilmasi ve miisterilerden birebir

yaptiklari iglemlerin istenmesi gerekmektedir.

Hizmet kalite standard1 6l¢egine verilen toplam cevap sayis1 25007 diir. Bu cevaplarin
1933 tanesi “katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum” olan olumlu cevaplara aittir.
Cevap sayistyla ilgili olarak katilimceilarin %77’si olumlu cevap vermistir denilebilir.
Bu sonugtan yola c¢ikarak ise katilimcilarin 5 banka ve bu bankalarin sube hizmet
standartlarindan biiylik oranda memnun olduklar1 sonucuna varilabilir. Hizmet kalite
ana boyutu ve alt boyutlarina ait puan ortalamalari nétr puan olan 3’iin {izerinde
gerceklesmistir. Hizmet kalite boyutlarindan en yiiksek puan ortalamasi giivenilirlik
boyutunda iken (4,15) en diisiigii empati boyutuna aittir (3,72). Bu sonuglara gore
miisterilerin bankalar1 giivenilir buldugu sdylenebilir. Her ne kadar nétr puan olan
3’lin istiinde de olsa empati boyutunun puan ortalamasinin yiikseltilmesi
gerekmektedir. Clinkii miisterilerin bir kismi banka subesindeki gorevlileri empatik
olarak bulmamaktadir. Genel hizmet kalitesi puan ortalamast 4,03 olarak
belirlenmistir. Bu puana gore de miisterilerin genel hizmet kalitesini yliksek
degerlendirdikleri sdylenebilir. Miisteriler genel olarak otoparkin yetersizliginden

sikayet¢iyken banka personelinin zarif ve sik giyimli oldugunu diistinmektedirler.
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Miisteri memnuniyeti dlgegine verilen toplam cevap sayisi 1500”diir. Bu cevaplarin
1256 tanesi “katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum” olan olumlu cevaplara aittir.
Cevap sayisiyla ilgili olarak katilimcilarin %84°i olumlu cevap vermistir denilebilir.
Bu sonugtan yola ¢ikarak ise katilimcilarin 5 banka ve bu bankalarin sube hizmet
standartlarindan memnun olduklar1 sonucuna varilabilir. Miisteri memnuniyetine ait
genel puan ortalamasi 4,23 olarak Ol¢lilmiistiir ve ndtr puan olan 3’lin {izerinde
gerceklesmistir. Bu sonuca gore miisteriler banka hizmetlerinden yiiksek derecede
memnundur. Miisteriler banka personelinin miisterilerle olan iligkilerinden yiiksek ve
ist diizeyde oldugunu diisiinmektedirler. Ancak; sunulan hizmetlerin beklentilerin

uzerinde oldugu konusunda bazi miisteriler ayni fikirde degildir.

Hizmet kalitesi standart algis1 genel boyutuyla tiim alt (somutluk, giivenilirlik, yanit,
givenlik ve empati) boyutlar1 arasinda olmasi gerektigi gibi giiglii bir korelasyon

bulunmustur.

Hizmet kalite standardi alt boyutlar1 ile miisteri memnuniyeti arasindaki
korelasyonlara bakildiginda; somutluk alt boyutuyla miisteri memnuniyeti arasinda
zay1f bir iligki bulunmaktadir. Glivenilirlik, yanit, glivenlik ve empati boyutlariyla ise
orta diizeyde bir iliski s6z konusudur. Bu iligkilerin giiclendirilmesi i¢in hizmet kalite
standartlar1 boyutlarina Onemin arttirilmast ve bunun miisteriye hissettirilmesi
gerekmektedir. iliski diizeyi ile ilgili anlamlilik incelendiginde hizmet kalite standardi
algis1 ile misteri memnuniyeti arasindaki iligkinin anlamli ve pozitif oldugu
belirlenmistir. Hizmet kalite standardi algisi ile cinsiyet, yas ve banka ile yapilan iglem
tiirli agisindan anlamli bir iliski bulunmaktadir. Ancak; bankalarla ¢aligma siiresi,
egitim diizeyi, bir ay i¢cinde bankaya ziyaret sayisi, banka hesaplarinda kullanilan para
birimi, ¢aligmakta oldugu banka sayis1 degiskenleri arasinda anlamli bir iligki mevcut

degildir.

Miisteri memnuniyeti ile cinsiyet, yas ve egitim diizeyi arasinda anlamli bir iligki
bulunmaktadir. Ancak; bankalarla ¢aligma siiresi, bir ay i¢inde bankaya ziyaret sayisi,
banka hesaplarinda kullanilan para birimi, caligmakta oldugu banka sayisi ve banka ile
yapilan islem tiirii degiskenleri arasinda anlamli bir iliski mevcut degildir. Miisteri
memnuniyeti ile hizmet kalite standartlar1 alt boyutlara arasindaki iligkinin anlam

boyutu degerlendirildiginde giivenilirlik, glivenlik ve empati boyutlar1 arasindaki
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iligkinin anlamli oldugu goriilmiistiir. Somutluluk ve yanit boyutundaki iliski anlaml

degildir.
Aragtirmanin hipotezleriyle ilgili olarak;

- Hipotez 1 acisindan; cinsiyet, yas ve egitim diizeyi degiskenlerine gore
anlamli farklilik bulundugundan ve bankalarla ¢alisma siiresi, bir ay igine bankay1
ziyaret sayisi, banka hesaplarinda kullanilan para birimi, banka ile yapilan islem tiirti
degiskenlerine gore anlamli farklilik bulunmadigindan “HO: Bankacilik hizmet kalite
standartlar1 algisi kisisel bilgiler bakimindan anlamli farklilik géstermemektedir” ve
“H1: Bankacilik hizmet kalite standartlari algisi kisisel bilgiler bakimindan anlamli
farklilik gostermektedir” kismen kabul edilmistir. Dolaystyla Hipotez 1 kismen kabul

edilmistir.

- Hipotez 2 acisindan; cinsiyet ve egitim diizeyi degiskenlerine gére anlamli
farklilik bulundugundan ve egitim diizeyi, bankalarla ¢aligma siresi, bir ay icine
bankay1 ziyaret sayisi, banka hesaplarinda kullanilan para birimi, banka ile yapilan
islem tiirli degiskenlerine gore anlamh farklilik bulunmadigindan “HO: Bankacilik
hizmet kalite standartlart algis1 kisisel bilgiler bakimindan anlamli farklilik
gostermemektedir” ve “H1: Bankacilik hizmet kalite standartlar1 algis1 kisisel bilgiler
bakimindan anlamli farklilik gostermektedir” kismen kabul edilmistir. Dolaysiyla

Hipotez 2 kismen kabul edilmistir.

- Hipotez 3 acisindan; “H1: Miisterilerin bankacilik hizmet kalite standartlar

algis1 ile memnuniyetleri arasinda bir iliski (korelasyon) vardir” kabul edilmistir.

- Hipotez 4 acisindan; “H1-: Miisterilerin hizmet kalite standartlar1 algisi

miisteri memnuniyetini yordamaktadir (agiklamaktadir)” kabul edilmistir.

Miisteri memnuniyetinin en fazla etkili oldugu hizmet kalite boyutlar1 giivenilirlik,
giivenlik ve empati boyutlaridir. Bu boyutlarin etkinliginin daha fazla arttirilmasi ve

somutluluk ile giivenlik boyutlarinin gelistirilmesi gerekmektedir.

Bundan sonraki zamanlarda Bolgede yapilacak caligmalarla ilgili olarak tiim
bankalarin alinmasi ve katilimci sayisinin arttirilmasi yaninda ankette acik uglu

sorulara da yer verilmesi salik verilebilir.
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EKLER

Ek 1. Normallik Testi (Basiklik ve Carpiklik) Sonuglari

Olgek Boyutlar Istatistik
Somutluluk Skewness -0,656
Kurtosis 0,160
Guvenilirlik Skewness -0,120
Kurtosis -0,834
Yanit Skewness -0,197
Kurtosis -0,411
Guvenlik Skewness -0,404
Kurtosis -0,558
Empati Skewness -0,209
Kurtosis -0,793
Hizmet Kalitesi Standardi Skewness -0,014
Kurtosis -0,680
Miisteri Memnuniyeti Skewness -0,500
Kurtosis -0,259
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Ek 2. Anket

Saygi ile selamliyorum:

Elinizde bulunan anket formu, Finans ve Bankacilik alaninda hazirlanan MUSTERI
MEMNUNIYETI  ACISINDAN  BANKACILIK  HIZMET  KALITE
STANDARTLARININ ROLU” konulu Yiiksek Lisans Tezinde kullanilmak iizere
hazirlanmistir. Bu anket yoluyla; bankacilik hizmet kalite standartlarinin miisteri
memnuniyeti Uzerindeki rolinun belirlenmesi amaglanmistir. Bu ¢alismayla; Dohuk
ilinde baz1 Ozel ticari banka miisterilerinin goriislerinin 6rneklenmesi alinacaktir.
Anket formunu dikkatli ve dogru bir sekilde irdeleyerek cevaplamanizi rica ederiz.

Verilen cevaplar kesinlikle gizli tutulacak ve tamamen arastirma i¢in kullanilacaktir.

Yardimlarinizdan dolay1 tesekkiir ederiz. Saygilarimizla.

Aragtirmaci Danigman

Hivi Malu Omar Hicabi ERSOY

Y. Lisans 6grencisi
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I. KiSISEL BILGILER:

1. Cinsiyet Kadin [ ] Erkek
2. Yas 20-30 [ ] 3140 ] 41veiizeri [ |
3. Bankalarla ¢caliyma 5 yildan az [ ]5-10 yil 110 yildan [ ]
suresi L] || fazla L]
4. Egitim diizeyi Lisevealtt | | Meslek Yiik. Lisans [ ] Yiiksek
|| Okulu || Lisans
5. Bir ay icinde bankaya  Bir kez [ ] iki kez ] Ucveuzeri [ |
ziyaret sayisi L . L]
6. Banka hesaplarinda Irak Dinar1 | | Euro ] Diger [ ]
kullamilan para birimi L - L
7. Calismakta oldugu Birbanka | |ikibanka [ | Ugveiizeri [ |
banka sayisi L L L]
8. Banka ile yapilan islem Cari hesap [ ] Akreditif | Havale [ ] Diger
tard L L || islemler
II. BANKACILIK HIZMET STANDARTLARININ KALITESI
g
£ 2
5 2
2 =
Slel.lE) 3
TANIMLAR ElE5| 5|22
6| 8| 8| s 8
M e e M %
A-SOMUTLUK
1 | Banka binasi uygun ve miisterileri cezbediyor
2 | Bankada Bankacilik Faaliyetlerinde kullanilan en yeni
teknolojiler bulunmaktadir
3 | Yeterli otopark alan1 bulunmaktadir
4 | Banka personeli zarif ve sik giyimlidir.
5 | Bankada bulunan ekipmanlar ileri teknolojiye sahiptir
B-GUVENILIRLIK
6 | Banka yonetimi zamaninda ve geciktirmeden islemleri
yerine getirmektedir
7 | Personel hizmetleri ilk seferde ve dogru bir sekilde
sunmaktadir.
8 | Banka, miisterilerine verdigi s6zleri daima tutar
9 | Banka personeli hatalar1 en aza indirmek icin ¢aba gosterirler
10 | Banka, miisterilerinin sorunlarini, sorularn cevaplayarak
¢cOzmeyi Onemser
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g
g 2
5 s
= g
Flel .83
s 2| El |2
TANIMLAR S| 28| E| =
[0} < < < [0}
M| M| M| M|
C-YANIT
11 | Banka, hizmet sunum tarihleri hakkinda miisterilerini

bilgilendirmeyi ihmal etmemektedir

12

Daimi miisterileri i¢in banka 6zel (kisisel) ilgi
gostermektedir

13

Sunulan hizmet i¢in banka personeli zamanlamay1 iyi bir
sekilde kullanmaktalar

14

Banka personeli miisterilerinin taleplerine yanit vermeye
daima zaman bulmaktalar

15 | Banka hizla miisteri sikayetlerine cevap vermekteler
D-GUVENLIK
16 | Miisteri banka ¢alisanlarinin davraniglarina giiven

hissetmektedir.

17

Banka personeli miisterileri ile davranis sekli insani ve iyi
duygular tagimaktadir

18

Banka dogru kaydi ve belgeleme sistemlerine sahiptir

19

Bankada personeli miisterilerinin ihtiyaclarini anlayisla
karsilar

20 | Banka kendi miisterilerinin ¢ikarlarin1 6n planda bulundurur
E-EMPATI
21 | Banka personeli bizzat misterileri ile sempati Kurar

22

Banka personeli miisterilerinin ihtiyaglarin1 6grenmek igin
onlara sorular yonelterek 6grenmeye calisir

23

Banka miisterilerinin 6zel ihtiyaglarini karsilamak igin
personel saglar

24

Banka personeli miisterilerinin 6zel ihtiyaglarini gerekli
anlayisla temin eder

25

Banka ydneticileri, miisterilerinin ¢ikarlarini kendi
¢ikarlarinin iizerinde tutmaktadirlar
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III. MUSTERI MEMNUNIYETI

g
g 2
5 2
o g
5| |58
0| 2| E| 8| 2
=12z E|2
TANIMLAR 212 €| 2| %
Q < < < (5]
MM M| M| X
1 | Kendimi bu bankanin bir ferdi gibi gérmekteyim bu neden

den dolay1 bu banka ile ¢alismaya devam edecegim

Banka personeline giivenim sonsuzdur

Bu banka ile ¢caligmakta aldigim karar ile kendimi rahatlamis
hissediyorum

Baskalarini bu banka ile ¢aligmalarini tavsiye ediyorum

Bu banka ile ¢aligmaktan kendimi istikrarli hissediyorum

Sunulan hizmetler miisteri beklentilerini agmaktadir

Banka personeli miisterileri ile olan iligkilerinde nazik ve tist
diizeydedir

Personel bankanin faaliyetlerini ve ¢aligsmalarini ¢ok iyi bir
sekilde bilmektedir

Banka personeli hizmeti hemen sunmak icin gerekli bilgiye
sahiptir

10

Banka personeli en iyi hizmeti sunabilmek i¢in zaman
bulmakta tereddiit etmemektedir

11

miisterilere en iyi hizmeti sunmakta biiyiik rol alir

12

Belirli bir sorunu ¢ézmek i¢in bankaya sayisiz ziyaretlerde
bulunmama gerek yoktur

13

Banka ihtiyaclariniza hitap edecek birgok hizmeti
sunmaktadir

14

Banka personeli benim sorunumu ¢6zebilmek icin 6zglrce
hareket ederek sorunu ¢ézmeye calisir

15

Binanin i¢ tasarimi iglemlerinin diizgiin isleyisini
kolaylastirmaktadir
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